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Nota van Inlichtingen, ronde 1 

 

In het kader van de Aanbesteding met kenmerk IUC 23-018 ITSM 2.0, (sluitingsdatum 11 juli 2024, 10:00 uur) onderstaande vragen gesteld.  

Bij de vraag is door de Aanbestedende dienst het bijbehorende antwoord vermeld. De vraag en het antwoord vormen met deze Nota van Inlichtingen een integraal onderdeel van het Beschrijvend document. 

 
Nr. Locatie (document, 

hoofdstuk, pagina) 
Vraag Antwoord 

1 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 10.1.1.2 
Pag. 43 

Rij 2: De telefonische Openstelling van de helpdesk wordt gevraagd met een bemensing van 07:00 – 21:00 uur; 
Rij 3: Prio 1 ticket moeten worden aangemeld via de Helpdesk via Portal of e-mail 7 x 24; Dit past niet met een 
SLA van 30 minuten op de reactie tijd tussen 21:00 - 07:00 uur, aangezien de Helpdesk dan niet bezet is. 
Vraag: Kan de eis voor rij 3 van onderstaande tabel worden aangepast naar 7 X 24 On call support voor Prio 1? 

 

Akkoord, in Tabel 4 van BIJLAGE-A-Specificatie-van-de-opdracht IUC 23-018 versie 1.1 is in de betreffende 
cel ‘Telefonisch’ toegevoegd. 

2 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 9.1 
Pag. 38 
Wens 8 

Tijdens het opstellen van de offerte voor Aanbesteding ITSM 1.3 met kenmerk IUC 21-055 is er een aanvraag 
gedaan om het aantal pagina’s van het PvA te verhogen van 5 naar 10. Deze is door de Belastingdienst 
geaccepteerd. Kan de Belastingdienst hiervoor nu weer akkoord geven zodat de aanbestedende diensten de 
ruimte hebben om een kwalitatief goed plan in te dienen waarin alle onderwerpen gevraagd voor Wens 8 in 
Bijlage A aan bod kunnen komen? 

Akkoord. 

3 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 2. 
Pag. 13 
GUE 34 

Wat wordt hier verwacht? Procesvoortgang in welke stappen? En in welk verband met een practice?  Verwacht wordt dat het mogelijk is de status van een proces te monitoren. Als voorbeeld het 
Incidentproces: Als de practice is geïmplementeerd is het mogelijk te zien welke status een Incident heeft 
en op welk punt van het proces het Incident zich bevindt (inzicht in de workflow). 

4 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 2.9 
Pag. 13 
GUE 33 

Er wordt hier over een 'best practice' gesproken. Hoe vertaalt zich dit naar de eis in de context van de opmaak 
van tekst? En wat moet er dan worden opgemaakt aan tekst? Gaat het om weergave op het scherm? Over 
invoer in (vrije) tekst velden?  
 

Dit betekent het aan kunnen passen van bijvoorbeeld lettertype, lettergrootte, opsommingstekens etc. in 
een practice. 
Het woordje ‘best’ is uit de GUE verwijderd; dit is in BIJLAGE-A-Specificatie-van-de-opdracht IUC 23-018 
versie 1.1 aangepast. 

5 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 5.3 
Pag. 13 
UE 33 
 
Bijlage VII. 
Conformiteitenlijst 

Vraagstelling klopt niet in deze vraag. Deze is niet correct overgenomen uit Bijlage A, waardoor de vraag niet 
meer klopt. 
 

De Aanbestedende dienst begrijpt deze opmerking niet. De tekst in UE 33 in Bijlage A en Bijlage VII zijn 
gelijk. 
Kunt u aangeven wat niet meer klopt? 
 

6 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 5.3 
Pag. 13 
UE 34 
 
Bijlage VII. 
Conformiteitenlijst 

Vraagstelling klopt niet in deze vraag. Deze is niet correct overgenomen uit Bijlage A, waardoor de vraag niet 
meer klopt. 
 

U heeft gelijk; dit is in Bijlage VII Conformiteitenlijst versie 1.1 hersteld. 

7 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 2.1 
Pag. 9 

In de eis wordt gesproken over ‘logisch gescheiden’, betreft dit alleen data en governance?  Beide; het betreft de mogelijkheid om meerdere tenants (end points) te hebben. Zie ook GUE 2 
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Nr. Locatie (document, 
hoofdstuk, pagina) 

Vraag Antwoord 

GUE 1 
8 Bijlage A. Specificatie 

van de Opdracht 
Par. 2.1 
Pag. 9 
GUE 1 

Legt de opdrachtgever een standaard proces en datamodel op aan de verschillende klanten?  Nee; er wordt getoetst of de practice voldoet en tijdens de Implementatie zal Opdrachtgever trachten zo 
dicht mogelijk bij de standaarden te blijven. Op details kunnen bijvoorbeeld workflows afwijken. 

9 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 8.3 
Pag. 37 
UE 54 

Is het mogelijk werk buiten Nederland maar binnen de EU te laten uitvoeren, zolang wordt voldaan aan niveau 
B2? 

Nee; ervaring in andere delen van de organisatie waar Agile wordt gewerkt in samenwerking met een 
externe leverancier is dat het meest effectief wordt gewerkt als men vanuit dezelfde locatie werkt. Zeker in 
de eerste fasen waarin ook nog een heel stuk teamvorming moet plaatsvinden. Daarnaast moet er 
kennisoverdracht plaatsvinden van de Consultants naar de interne medewerkers. Dat werkt alleen effectief 
als men fysiek bij elkaar zit. Het kan zijn dat als het team redelijk op elkaar ingespeeld is er mogelijkheden 
ontstaan om ook bepaalde taken remote uit te voeren. Dit mag alleen na expliciete toestemming van de 
Opdrachtgever en zeker niet voor de volledige inzet. 

10 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 2.7 

Gewenste tekst: 
Op ad hoc basis kunnen uitbreidingen, Additionele Diensten (waaronder Consultancy en Opleidingen) en/of 
opties bij Opdrachtnemer gedurende looptijd van deze Overeenkomst worden overeengekomen en 
afgenomen op de wijze als bepaald in Artikel 10. 

Het artikel zal ongewijzigd blijven. Indien er overeenstemming of afstemming noodzakelijk is, dan is dit 
reeds voorzien in artikel 10. 

11 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 210 

Gewenste tekst: 
De navolgende bescheiden maken deel uit van deze Overeenkomst. Voor zover deze bescheiden met elkaar in 
tegenspraak zijn, geldt de navolgende rangorde. Het hoger genoemde document prevaleert boven het lager 
genoemde, tenzij expliciet in het lager gerangschikte document door Partijen daarvan is afgeweken:  
1. Eventuele gebruikersvoorwaarden die van toepassing zijn op de te leveren Prestatie, mits deze voldoen aan 
het gestelde in artikel 5.6;  
2. De definitieve inschrijving van opdrachtnemer aan Opdrachtgever met kenmerk <xxx> van <datum>. [...] 
3.deze Overeenkomst, inclusief Bijlagen 
4. Nadere Overeenkomst(en), inclusief Bijlagen 
5. Nota(’s) van Inlichtingen (NvI), met kenmerk <xxx> van <datum> 
6. Aanbestedingsstukken met kenmerk IUC21-055, van <datum>, inclusief bijlagen 
de definitieve inschrijving van Opdrachtnemer aan Opdrachtgever met kenmerk <xxx> van <datum>. [...…] 
 

Het kan en mag niet zo zijn dat de Inschrijving informatie bevat die afwijkend is van de aangeleverde 
stukken. Vandaar dat uw verzoek niet gehonoreerd zal worden. De NvI antwoorden zullen in de stukken 
worden verwerkt en ook de NvI zelf kent een hogere rangorde. Op deze wijze is gegarandeerd dat alle laatst 
gedeelde informatie een hogere plaats heeft in de rangorde. Het artikel blijft ongewijzigd. 

12 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 2.11 

Gewenste tekst: 
Opdrachtnemer heeft zich, op basis van de door Opdrachtgever verstrekte informatie, in voldoende mate op de 
hoogte gesteld van de doelstellingen van Opdrachtgever met betrekking tot de onderhavige Overeenkomst, de 
relevante organisatie van Opdrachtgever, de standaardprocessen waarin de Prestatie zal worden gebruikt en 
de gegevensstromen die daarmee zullen worden verwerkt door de gebruikelijke beheerprocessen bij 
Opdrachtgever.  
Opdrachtgever heeft Opdrachtnemer daartoe van voldoende en correcte informatie voorzien, en za–l - 
desgewens–t - Opdrachtnemer verdere informatie verstrekken, voor zover die informatie bij Opdrachtgever 
beschikbaar is.  
 
Inschrijver is steeds afhankelijk van de info die inschrijver ter beschikking is gesteld. 

Wij begrijpen uw standpunt, maar van Opdrachtnemer/Inschrijver wordt wel een proactieve houding 
verwacht op dit punt. Derhalve zal dit wel het uitgangspunt zijn, maar zal de Overeenkomst niet worden 
aangepast op dit punt. 

13 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 2.12 

Gewenste tekst: 
Teneinde de continuïteit van de bedrijfsprocessen van Opdrachtgever te waarborgen kan zal indien 
noodzakelijk, na beëindiging van de Overeenkomst op verzoek van Opdrachtgever (een deel) van het 
Onderhoud & Support worden voortgezet onder nader overeen te komen exit afspraken tussen Partijen indien 
en voor zover Opdrachtnemer niet meer in staat is de diensten te leveren onder tegen de in deze 
Overeenkomst gestelde voorwaarden. Opdrachtgever en Opdrachtnemer zullen in overleg de datum van 
beëindiging van het Onderhoud & Support bepalen. Opdrachtnemer zal op aanvraag van Opdrachtgever 
optimaal meewerken aan een eventuele Retransitie naar een opvolgende Opdrachtnemer teneinde deze 
succesvol te laten verlopen. De bepalingen neergelegd in Artikel 39 van deze Overeenkomst gelden hier 
onverkort. 

Voor alle duidelijkheid. Dit artikel gaat niet over de Retransitie; dit is geregeld in artikel 39 van de 
Overeenkomst. Dit gaat om een inspanning om het Onderhoud &Support voort te zetten totdat de 
Retransitie geheel is afgerond. Het is een noodvoorziening. In principe zal er naar worden gestreefd om dit 
gedurende de looptijd van deze Overeenkomst te realiseren. De woorden “in overleg” en “optimaal” 
hebben naar onze mening in zich dat er wel degelijk overleg mogelijk is over de exacte wijze waarop e.e.a. 
geregeld kan worden. De woorden “teneinde deze succesvol te laten verlopen” zullen worden verwijderd. 
Dit kan wellicht een verkeerde suggestie wekken, hoewel de enige bedoeling was om aan te geven dat de 
verplichtingen uit dit artikel gericht zijn op het mogelijk maken van een succesvolle Retransitie. 

14 Bijlage 2. Concept Schrappen Het is aan Opdrachtnemer om aan te tonen dat de gebruiksvoorwaarden passend zijn voor de 
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overeenkomst 
Art. 5.6 

Niet akkoord. Inschrijver kan niet instaan voor uitsluitsels in gebruiksvoorwaarden van haar SW leveranciers, 
dit is onverantwoord en dienen 1:1 geaccepteerd te worden door de Belastingdienst. Derhalve verzoekt 
inschrijver dit streepje te schrappen.  
 
 

Opdrachtgever en het door hem gewenste gebruik, een en ander zoals is opgenomen in de 
Aanbestedingsstukken.  
Derhalve kan niet worden ingestemd met de voorgestelde verwijdering. Het is vanzelfsprekend de 
bedoeling dat de voorwaarden door Opdrachtgever geaccepteerd zullen worden, zoals gesteld door de 
uiteindelijk rechthebbende, echter, het is aan Opdrachtnemer om te onderzoeken of de voorwaarden 
passend zijn. 

15 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 6.1 

Gewenste tekst: 
Tenzij Partijen anders overeenkomen, zal Opdrachtnemer bij het leveren van licenties, ongeacht de vorm 
waarin licenties wordt geleverd, steeds een directe overeenkomst tot stand brengen tussen Opdrachtgever en 
Fabrikant. De (directe) overeenkomst wordt geacht tot stand te zijn gekomen bij het gebruik van de licenties 
en/of onder de licentievoorwaarden/overeenkomst van de Fabrikant. dezelfde voorwaarden als de onderhavig 
Overeenkomst. 
 
 

Niet akkoord. Het gaat niet om het leveren van licenties, maar om het verschaffen van een gebruiksrecht. 
Zie verder het antwoord op vraag 14. Er zijn meerdere manieren om de gebruiksrechten te verstrekken. Het 
is aan Opdrachtnemer om een passend aanbod te doen, op de manier zoals voorgesteld wordt er al een 
keuze gemaakt, hetgeen niet onze bedoeling is. Het artikel blijft ongewijzigd. 

16 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 6.2 

Schrappen 
 
Ook dit is onderworpen aan de standaard licentievoorwaarden van de fabrikant. 
 
 

Dan is het aan de Inschrijver om dit te regelen. Alleen schriftelijk overeengekomen (gebruiks)voorwaarden 
zijn geldig. Het artikel blijft ongewijzigd. 

17 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 6.3 

Gewenste tekst: 
Van de in het eerste lid bedoelde (directe) overeenkomst kunnen door de Fabrikant gehanteerde 
(licentie)voorwaarden onderdeel uitmaken indien en voor zover: 
Leverancier (a) de toepasselijkheid daarvan expliciet heeft bedongen (b) een exemplaar van de betreffende 
voorwaarden bij de Offerte is gevoegd en (c) deze daarvan expliciet onderdeel uitmaken, en; het 
Overeengekomen gebruik daardoor niet wordt uitgesloten of beperkt. 
 
 

Het is aan de Inschrijver om een passend aanbod te zoeken bij de vraag van de Aanbestedende dienst. Het 
artikel blijft ongewijzigd. 

18 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 6.5 

Gewenste tekst: Schrappen 
 
Niet akkoord: dit betreft een directe overeenkomst tussen Opdrachtgever en fabrikant; opdrachtnemer is hier 
een tussenpersoon die niet kan instaan voor de fabrikant, anders dan het faciliteren van de overeenkomst. 
 

Nee, Opdrachtnemer blijft integraal verantwoordelijk voor de uitvoering van deze Overeenkomst.  

19 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 7.1 

Gewenste tekst: 
Aangezien er sprake is van de levering van een Prestatie op basis van een dienstverleningsmodel, zoals 
Software as a Service (SaaS), zal Opdrachtnemer voor de duur van de Overeenkomst alle Gebruiksrechten, 
onder de bijbehorende licentievoorwaarden, verlenen aan Opdrachtgever, die noodzakelijk zijn om in het kader 
van de Overeenkomst (en de daaraan ten grondslag liggende Aanbestedingsstukken) gebruik te kunnen 
(blijven) maken van de Prestatie .  
 

Hoewel wij van mening zijn dat de duur van het gebruiksrecht reeds afdoende is opgenomen in de artikelen 
3.1. en 5, zullen wij de toevoeging “voor de duur van de Overeenkomst” overnemen. De overige 
wijzigingen worden niet overgenomen. Zie de antwoorden op de vorige vragen aangaande het 
gebruiksrecht. 

20 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 8.3 

Gewenste tekst: 
De aan het voornoemde overleg en uitwerken van een oplossing verbonden redelijke kosten komen voor 
rekening van Opdrachtgever, tenzij het onvoldoende in samenhang functioneren een toerekenbarear 
tekortkoming in de nakoming van de contractuele verplichtingen blijkt aan is van Opdrachtnemer. 
 

Naar onze mening zijn de belangen van de Opdrachtnemer hierin voldoende gewaarborgd. Het artikel blijft 
ongewijzigd. 

21 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 9.3 

Gewenste tekst: 
Indien Opdrachtnemer conform de bepalingen en procedures zoals gesteld in Artikel 12 niet deugdelijk 
presteert, in die zin dat de Prestatie in functionele zin niet marktconform is en niet voldoen aan de 
overeengekomen afspraken in deze Overeenkomst en/of in de betreffende Nadere Overeenkomst daaraan 
gestelde specificaties, kan Opdrachtgever, nadat Opdrachtnemer een overeengekomen hersteltermijn heeft 
gehad en een deugdelijke oplevering van de Prestatie uitblijft en het zicht op herstel binnen een redelijke 
termijn uitblijft, gedurende de looptijd van deze Overeenkomst een (vergelijkbare) (Nadere) Overeenkomst 
voor deze Prestatie met een Derde partij sluiten. 

Het gaat hier om het aangaan van Nadere Overeenkomst(en). Denk hierbij vooral aan de uitnutting van 
optioneel in scope zijnde functionaliteit. Mocht het voorkomen dat de Opdrachtnemer op dat moment 
geen passende invulling hieraan kan bieden, dan staat het Opdrachtgever vrij om hier een derde bij te 
betrekken. De voor u voorgestelde wijzigingen zullen dan ook niet worden overgenomen. 
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Niet akkoord. Het is voor Inschrijver zeer belangrijk dat binnen de afspraken van de overeenkomst wordt 
geleverd; wat tussen partijen wordt afgesproken kan (ietwat) afwijken van wat 'marktconform' is. Derhalve 
verzoekt inschrijver nadrukkelijk volgende aanpassing, bent u akkoord hiermee? 

22 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 9.4 

Gewenste tekst: 
Opdrachtnemer verplicht zich – ook als Opdrachtnemer het niet deugdelijk presteren conform het vorige lid 
betwist - in dat geval om met deze derde partij samen te werken conform de gestelde bepalingen en eisen 
zoals - niet limitatief - bedoeld in deze Overeenkomst. Indien nodig zullen Partijen hierover nadere afspraken 
die Partijen zullen maken om de belangen van alle betrokken partijen zoveel mogelijk te waarborgen.  
 
Inschrijver begrijpt uiteraard de nood om samen te werken met een eventuele derde partij, echter gelet op het 
feit dat dit mogelijk ook een concurrerende partij van inschrijver kan zijn is het van groot belang dat goede 
afspraken worden gemaakt tbv een "gezonde" samenwerking sfeer. Dit is voor inschrijver een worst case 
scenario die inschrijver alleen kan accepteren als er t.z.t. ook goede afspraken worden gemaakt onder de dan 
betreffende omstandigheden waar het doel uiteraard is 'business continuïteit' van de Belastingdienst te 
borgen. 

Nadere afspraken kunnen in een voorkomend geval altijd worden gemaakt, maar dat is niet op voorhand 
aan te geven of de bedoeling. Het artikel blijft ongewijzigd. 

23 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 9.5 

Schrappen 
 
Dit lijkt ons onredelijk. Denk bijv. Aan situaties waar een prestatie uitblijft als gevolg van overmacht of een 
toerekenbare tekortkoming van opdrachtgever. Het lijkt dan onredelijk c.q. onlogisch om dan 'maar' een derde 
in te schakelen waarin Inschrijver verplicht wordt om mee samen te werken 

Wij maken u erop attent dat er in artikel 9.3 geborgd is dat er eerst een ingebrekestelling dient te volgen, 
met daarin een redelijke termijn tot herstel. Deze stap zal en kan dan ook niet lichtzinnig worden genomen. 
Het doel van deze artikelen is een basis te creëren tot een goed overleg en samenwerking tussen alle 
betrokken partijen.  

24 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 9.6 

Schrappen of aanvullen 
 
Niet akkoord. Om onredelijke situaties te voorkomen stelt inschrijver voor dit artikel ofwel te schrappen ofwel 
toe te voegen dat het inroepen van dit artikel niet lichtzinnig wordt overwogen. 

Nee, dat is op dit moment niet nodig. Het kan immers ook voorkomen dat er gemotiveerd voor wordt 
gekozen om een bepaalde best practice separaat uit de markt te betrekken. Dit alles is reeds geregeld in 
paragraaf 2.5.1 van het Beschrijvend document. 

25 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 9.8 

Aanvulling 
 
Opdrachtnemer zal het contractvoorstel zoals bepaald in artikel 9.2 binnen vijf (5) Werkdagen na ontvangst 
ondertekend door een daartoe bevoegde persoon aan Opdrachtgever retour zenden c.q. een Orderbevestiging 
zenden of binnen die termijn aangeven welke wijzigingen hij voorstelt op het contractvoorstel. 
 
 

Dit staat er al “ondertekend door een daartoe bevoegde functionaris”. Zie ook het bepaalde in artikel 44.4 
van de Overeenkomst. 

26 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 9.10 

Toepassing van de hiervoor bedoelde bepalingen laat de overige rechten van Partijen Opdrachtgever onverlet, 
waaronder die op schadevergoeding. 
 
Dit zou een wederzijds recht moeten zijn. Gaat u akkoord met de gewijzigde tekstvoorstel? Zo niet, kunt u 
toelichten waarom niet. 
 
 

Gezien de context van artikel 9 ligt dat niet in de rede. Het artikel blijft ongewijzigd. 

27 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 10.0 

Aanvulling 
 
De Overeenkomst tot Additionele Diensten, Uitbreidingen en (gedeeltelijke) Migratie komt tot stand via een 
door Opdrachtnemer geaccepteerde Inkoopopdracht.  
 

Dit is niet per se het geval. Het kan ook een afroep zijn. Dat er overeenstemming over dient te zijn, is 
evident en volgt naar onze mening voldoende uit de aanbestedingsstukken. Het artikel blijft ongewijzigd. 

28 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 10.5 

Aanvulling 
 
Op een daartoe strekkend verzoek van Opdrachtgever kunnen Partijen overeenkomen dat dienen de resultaten 
van de Additionele Diensten, Uitbreidingen en (gedeeltelijke) Migratie door Opdrachtnemer in Onderhoud te 
worden genomen alsmede Opdrachtgever van Support te voorzien. 
 

De voorgestelde wijzigingen zijn niet akkoord. Dit betreft echt een verplichting. Het artikel blijft 
ongewijzigd. 

29 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 

Partijen streven ernaar om het Offerteproces zo spoedig en efficiënt mogelijk te doorlopen. Een Nadere 
Overeenkomst en/of Inkoopopdracht wordt pas definitief en komt derhalve pas tot stand door aanbod én 

Gezien artikel 43.4 is deze toevoeging niet nodig. 
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Art. 10.9 schriftelijke aanvaarding van de betreffende opdracht. 
 
Volledigheidshalve kan een overeenkomst slechts plaatsvinden als dit schrijftelijkschriftelijk is 
overeengekomen tussen partijen. 

30 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 11.3 

Aanvulling 
 
Mochten Partijen er binnen een redelijke termijn niet in slagen om tot een goedgekeurd Implementatieplan te 
komen, dan is Opdrachtgever, na redelijke en voldoende inspanning te hebben geleverd om tot een 
goedgekeurde Implementatieplan te komen, gerechtigd de Overeenkomst buiten rechte te ontbinden zonder 
dat daarvoor enige aanmaning of ingebrekestelling is vereist en met inachtneming van artikel 38 van deze 
Overeenkomst. 
 

De door u voorgestelde wijzigingen staan grotendeels al in het artikel. “Redelijke en voldoende inspanning” 
is juist bedoeld om aan te geven dat Partijen serieus een poging moeten hebben gedaan om tot een 
goedgekeurd plan te komen. Derhalve is het geven van een extra termijn niet alsnog nodig, dat zou wel erg 
veel van het goede worden. Het artikel blijft ongewijzigd.  

31 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 11.5 

Gewenste tekst 
 
Opdrachtnemer is verplicht om het door Opdrachtgever geaccepteerde Implementatieplan uit te voeren. 
Opleverdata alsmede de datum dat de Prestatie live dient te zijn, zoals vermeld in het Implementatieplan, zijn 
Fatale termijnen als deze tenzij door Partijen nadrukkelijk zijn anders is overeengekomen. Artikel 38 is hierbij 
onverkort van toepassing. 
 
Gezien de verregaande strekking van een fatale termijn acht inschrijver het onredelijk om dit als regel te zien; 
inschrijver is van mening dat een fatale datum enkel zou moeten gelden als dit uitdrukkelijk is afgesproken, 

Op grond van artikel 11.2. komen Partijen gezamenlijk tot een definitief Plan van Aanpak. Daar is dus 
Opdrachtnemer ook nadrukkelijk bij betrokken. Overeengekomen data kunnen derhalve ook als Fatale 
termijnen worden beschouwd. Immers, er is sprake van een overeenstemming tussen Partijen. Het artikel 
wordt niet aangepast.  

32 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 12.1 

Schrappen 
 
Inschrijver kan niet akkoord gaan met de (onredelijke) eis dat enige betaling voor de diensten/prestatie 
afhankelijk is van acceptatie. Wij achten het passend om evt. te voorzien in een evenwichtig 
factureringsschema volgens bepaalde mijlpalen (om te voorkomen dat de opdrachtneemer pas aan het eind 
betaald wordt waar de kosten en werkzaamheden veel eerder zijn uitgevoerd). 

Gezien de opgenomen waarborgen voor Opdrachtnemer (zie lid 1 onder de twee gedachtestreepjes), 
achten wij dit artikel niet onredelijk bezwarend. Het artikel zal niet worden aangepast.  

33 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 12.5 

Aanvulling 
 
De Acceptatietest wordt - tenzij anders overeengekomen - uitgevoerd door de Opdrachtgever en binnen 
overeengekomen tijdslijnen. De Acceptatietest betreft alle aspecten van de Prestatie, waaronder de 
Documentatie. 
 
Om vertragingen te vooerkomen in opleverdatums is het belangrijk dat partijen goede afspraken maken over 
de tijdslijnen waarin e.e.a. wordt opgelerdopgelegd door Opdrachtnemer en geaccepteerd wordt door 
Opdrachtgever. Bent u akkoord met de aanvulling? 

Dat is aan Partijen om dit goed vast te leggen in het Plan van Aanpak. Zie 12.4. Dit ondervangt uw zorg 
naar onze mening afdoende. Een verdere aanpassing is niet nodig. 

34 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 12.8 

Gewenste tekst 
 
Binnen een nader te bepalen termijn, echter zo spoedig mogelijk na de datum van het verslag als bedoeld in 
art. 12.7, zal Opdrachtnemer reageren op de in het verslag vastgelegde Bevindingen en nadat ondubbelzinnig 
is vastgesteld dat de tekortkomingen toerekenbaar zijn aan Opdrachtnemer, zal Opdrachtnemer de 
betreffende tekortkomingen voor eigen rekening verhelpen c.q. een vervangende Prestatie aanbieden. Indien 
de resultaten van de Acceptatietest wijzen op noodzakelijke aanpassingen op het technische koppelvlak met de 
ICT-Infrastructuur, zal Opdrachtnemer, na overleg en overeenstemming met Opdrachtgever, deze 
noodzakelijke aanpassingen zo spoedig mogelijk na de Acceptatietest te Implementeren. 
 
Om een welles/nietes situatie te voorkomen stelt inschrijver voor dat de tekortkoming aan de zijde van 
opdrachtnemer ondubbelzinnig vastgesteld zijn, enkel dan is het redelijk voor inschrijver om de kosten van de 
toerekenbare tekortkoming te dragen. op deze manier strookt dit artikel ook met artikel 12.8. 

Dat gaat ons voor dit moment te ver. We willen een langjarig partnerschap en commitment. Er zal altijd 
discussie over dit soort onderwerpen worden gevoerd en zo hoort het ook te zijn.  
Om die reden zijn we niet voornemens om het artikel aan te passen zoals u voorstelt. We vertrouwen erop 
dat we, in geval van onenigheid, samen tot een oplossing kunnen komen die eerlijk is voor beide partijen. 

35 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 12.10 

Gewenste tekst 
 
Indien de Prestatie na de tweede Acceptatietest als bedoeld in art. 12.7 opnieuw door Opdrachtgever wordt 

Graag wijzen wij u op artikel 12.11, waarin al een waarborg is opgenomen. De voorgestelde wijzigingen zijn 
deels akkoord en zullen worden overgenomen in de Overeenkomst.  
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afgekeurd, omdat er sprake is van een gebrek, is Opdrachtgever gerechtigd de nieuwe c.q. vervangende lijnen 
van de Prestatie of de gewijzigde Prestatie te weigeren en levering van eerder door Opdrachtnemer 
goedgekeurde Prestatie te verlangen. Indien een redelijke hersteltermijn is gegeven en sprake is van een 
blijvend gebrek of een gebrek dat niet binnen een redelijke termijn verholpen kan worden door 
Opdrachtnemer, kan Opdrachtgever ofwel deze Overeenkomst en Nadere Overeenkomsten buiten rechte op te 
zeggen ontbinden zonder dat daarvoor enige aanmaning of ingebrekestelling is vereist. 
 
BeeindigingBeëindiging van de overeenkomst lijkt ons gepast als sprake is van een redelijk herstel termijn en 
het gebrek blijft aanhouden. Bovendien lijkt onbindingontbinding praktisch onmogelijk. 
 

De zin: “Indien een redelijke hersteltermijn is gegeven en sprake is van een blijvend gebrek of een gebrek 
dat niet binnen een redelijke termijn verholpen kan worden door Opdrachtnemer, kan Opdrachtgever” zal 
worden overgenomen. De overige aanpassingen niet. 

36 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 12.12 

Gewenste tekst 
 
Indien alle onderdelen van de Prestatie door Opdrachtgever worden goedgekeurd, zal de datum waarop het 
betreffende proces-verbaal is opgesteld en ondertekend, gelden als de datum van Acceptatie. Indien en 
voorzover onderdelen van de Prestatie door Opdrachtgever in gebruik zijn genomen, dan worden deze 
onderdelen geacht te zijn geaccepteerd.  
 

Deze toevoeging zal niet worden overgenomen. Er dient een actieve goedkeuring plaats te vinden. 

37 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 12.3 

Gewenste tekst 
 
Indien Opdrachtnemer niet tijdig voldoet aan zijn verplichting tot herstel van de Bevinding(en) is 
Opdrachtgever, onverminderd zijn verdere rechten, gerechtigd deze gebreken nadat hij Opdrachtnemer eerst 
deugdelijk en schriftelijk in gebreke heeft gesteld, hetzij zelf, hetzij door derden te doen verhelpen. 
Opdrachtnemer is verplicht hieraan zijn medewerking te verlenen. In dat geval is Opdrachtnemer verplicht om 
de daarvoor benodigde informatie op het eerste verzoek te verstrekken. Opdrachtgever zal rekening houden 
met de gerechtvaardigde belangen van Opdrachtnemer. 
 
Wij beoordelen het als onredelijk en onaanvaardbaar dat derde partijen dan wel Belastingdienst zelf, Gebreken 
kunnen herstellen, op kosten van de opdrachtnemer. Wij zijn van mening dat er voldoende contractuele 
mechanismen bestaan om Opdrachtnemer aan diens verplichtingen te houden, en ook – wanneer 
Opdrachtnemer zich daar niet aan houdt – zijn er SLA afspraken, verzuim, schadevergoeding etc. Indien 
Belastingdienst van Opdrachtnemer verwacht verantwoordelijkheid te blijven dragen voor de prestaties, dan 
kan het niet aanvaard worden dat Belastingdienst zelf of derde partijen Gebreken gaan herstellen. Wij 
verzoeken daarom dit artikel te schrappen. 

Dit is bedoeld als laatste redmiddel. Er zal wel degelijk rekening worden gehouden met de belangen van de 
Opdrachtnemer. Dit is ook met zoveel woorden opgenomen in het artikel. Het artikel blijft ongewijzigd.  
 

38 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art.  

Gewenste tekst 
Opdrachtgever is Partijen zijn gerechtigd na voorafgaande schriftelijke kennisgeving de resultaten van de 
Prestatie door een onafhankelijk derde deskundige te laten onderzoeken, alvorens de Prestatie te Accepteren. 
Opdrachtnemer is verplicht hieraan zijn medewerking te verlenen, mits maar kan verlangen dat de derde 
deskundige geen concurrent van Opdrachtnemer is en vooraf verklaart zich te zullen houden aan de 
verplichting tot geheimhouding als bedoeld in Artikel 26, geheimhouding.  
 
Ook inschrijver kan zich bevinden in een situatie waarin het de bevindingen in het PV betwist; in dat geval zou 
ook opdrachtnemer de mogelijkheid moeten krijgen om de resultaten van de prestatie te laten onderzoeken 
door een derde partij.  

Wij hebben begrip voor uw standpunt. De eerste zin zal worden aangepast zoals verzocht. De tweede zin 
zal niet worden aangepast op basis van uw voorstel. Er zijn namelijk voldoende waarborgen voor 
Opdrachtnemer opgenomen. 

39 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 13.4 

Gewenste tekst 
Indien Opdrachtnemer aanhoudend dan wel blijvend niet voldoet aan één of meerdere Service Levels zoals 
opgenomen in paragraaf 10.1 en 10.2 van de Specificatie van Opdracht en de Bijlage Service Level Agreement 
(Bijlage A), is Opdrachtgever bevoegd de Overeenkomst te beëindigen conform Artikel 38, mits beëindiging in 
het betreffende geval is gerechtvaardigd.  
 
Inschrijver stelt voor dit artikel aan te vullen met de normale contract mechanisme (hersteltermijn, 
aanhoudend niet behalen van SL's) alvorens opdrachtgever het recht krijgt de overeenkomst te beëindigen. 

De toevoeging “aanhoudend dan wel blijvend” zal worden overgenomen.  
 
De tweede toevoeging niet. Dit wordt reeds ondervangen door het bepaalde in artikel 28. 
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40 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 15.2 

Gewenste tekst 
Opdrachtnemer garandeert Opdrachtgever verder dat de in gebruik gegeven Prestatie en/of onderdelen niet 
alleen bij Oplevering, maar ook daarna, voor zover dit bij Opdrachtnemer redelijkerwijs- gezien de huidige 
stand van de techniek - bekend had kunnen zijn, geen voorzieningen, functies of andere vreemde elementen 
(hidden features waaronder bijvoorbeeld een frauduleuze component, backdoors etc.), bevat die op enig 
moment aan gebruik in de weg (kunnen) staan. 
 

De voorstelde wijzigingen zullen niet worden doorgevoerd. Dit heeft vooral te maken met het feit dat 
Opdrachtnemer ook verantwoordelijk is voor het Onderhoud en het een SaaS dienstverlening betreft. Het 
artikel blijft ongewijzigd. 

41 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 16.1 

Gewenste tekst 
Opdrachtnemer waarborgt garandeert minimaal gedurende de looptijd van deze Overeenkomst, inclusief 
eventuele verlengingen, en de benodigde periode van Retransitie dat (bij) Prestatie:  
 

Wij zien geen toegevoegde waarde in het voorstel. Het artikel blijft ongewijzigd. 

42 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 16.1.3 

Schrappen 
 
Niet akkoord. Prestatie dient overeen te komen met de in deze overeenkomst vastgelegde afspraken, dit 
betekent dat bepaalde zaken niet per se markt gebruikelijk zijn. 
 

Wij vinden het belangrijk dat de Prestatie ook voldoet aan de standaarden uit de markt. Vanzelfsprekend vindt 

hierover overleg plaats. De ontwikkelingen in de markt (en van de Prestatie) gaan echter wel steeds verder. 
Derhalve wordt dit artikel niet aangepast. 

43 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 16.1.10 

Gewenste tekst 
Gebruik wordt gemaakt van een oplossing waardoor waarbij de wijze en frequentie van een back-up wordt 
gegarandeerd van alle Gegevens en data die onderdeel uitmaken van de Prestatie nader wordt 
overeengekomen door Partijen; 
 
Niet akkoord. Dit is te abstract omschreven. Inschrijver stelt voor de lid te schrappen en voorgestelde tekst te 
plaatsen op een ander, beter passende, plaats in de overeenkomst. 

De door u aangehaalde tekst staat niet in deze Overeenkomst. Graag verduidelijken indien gewenst. 

44 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 16.1.13 

Gewenste tekst 
zij na beëindiging van de Overeenkomst onmiddellijk de (persoons)Gegevens aan Opdrachtgever ter 
beschikking zal stellen dan wel, na toestemming van Opdrachtgever of de wettelijke bewaartermijn, de 
(persoons)Gegevens zal vernietigen zodat er geen (persoons)Gegevens en/of sporen van (persoons)Gegevens 
achterblijven bij Opdrachtnemer; 
 
volledigheidshalve; opdrachtnemer kan niet tijdloos de gegevens bewaren c.q. beschikbaarstellenbeschikbaar 
stellen. 
 

Wij wijzen u erop dat de back-up voorziening dient te voldoen aan de gestelde RTO/ RPO eisen. Dit is opgenomen 

in de Aanbestedingsstukken en zal ook worden opgenomen in de SLA. Opdrachtgever heeft zich te houden aan de 

wettelijke verplichtingen en zal hier rekening mee houden in de uitvoering van de Overeenkomst. Het artikel blijft 

derhalve ongewijzigd. 

45 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 16.5 

Gewenste tekst 
De garantie geldt niet indien een gebrek aantoonbaar het gevolg is van onjuist, onzorgvuldig of ondeskundig 
gebruik van de Prestatie door Opdrachtgever en/of diens betrokken derde partij(en). Hierbij ligt de bewijslast 
bij de Opdrachtnemer. 
 
bewijslast ligt in eerste instantie bij degene die stelt. 
 

De bewijslast ligt bij Opdrachtnemer. Het artikel zal niet worden aangepast. 

46 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art.  

Gewenste tekst 
 

Hier is geen vraag opgenomen. Indien gewenst, graag verduidelijken. 

47 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 17.2 

Gewenste tekst 
Ingebrekestelling is niet nodig wanneer voor de nakoming een Fatale termijn geldt of indien uit een 
mededeling dan wel de houding van de andere Partij ondubbelzinnig blijkt dat deze in de nakoming van haar 
verplichting zal tekortschieten. De Partij die toerekenbaar tekortschiet in de nakoming van haar verplichtingen, 
is tegenover de andere partij aansprakelijk voor de door deze geleden schade en/of te lijden schade. 
 

Akkoord, hoewel naar onze mening niet nodig, deze wijziging zal worden verwerkt in de Overeenkomst. 

48 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 17.3 

Gewenste tekst 
De ingebrekestelling zal schriftelijk geschieden waarbij aan de nalatige Partij een redelijke termijn zal worden 
gegund om alsnog zijn verplichtingen na te komen, tenzij uit de houding van de nalatige Partij blijkt dat 
nakoming blijvend onmogelijk is of een aanmaning nutteloos zou zijn. Deze termijn heeft het karakter van een 

Niet akkoord. Gezien de context en tekst van dit gedeelte is een nadere duiding niet nodig. Het artikel blijft 

ongewijzigd. 
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fatale termijn. 
 

49 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 17.4 

Gewenste tekst 
Opdrachtgever heeft de enkel bevoegdheid om de schade ten gevolge van de tekortkoming of onrechtmatige 
daad van Opdrachtnemer te verrekenen met de te betalen Prijs aan Opdrachtnemer conform het bepaalde in 
Artikel 20 en indien Partijen dit nadrukkelijk overeenkomen. Opdrachtgever zal Opdrachtnemer schriftelijk 
berichten, indien Opdrachtgever gebruikmaakt van deze bevoegdheid. 
 

De bedoeling is dat dat met deze Overeenkomst overeengekomen wordt. Uw wijzigingsvoorstel zal niet worden 

overgenomen. 

50 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 17.5, 17.6 en 
17.8.5 

Gewenste tekst 
Huidige artikel schrappen/vervangen voor: "De totale aansprakelijkheid van Partijen voor directe schade is 
beperkt tot een maximaal totaalbedrag dat door de Belastingdienst is betaald en/of verschuldigd uit hoofde 
van de Overeenkomst gedurende de twaalf (12) maanden voorafgaand aan de datum van de eerste 
gebeurtenis dat aanleiding geeft tot de aansprakelijkheid of, als minder dan twaalf (12) maanden zijn 
verstreken tussen de ingangsdatum van de Overeenkomst en de eerste schadeverwekkende gebeurtenis die 
aanleiding geeft tot de aansprakelijkheid, is de aansprakelijkheid beperkt tot een maximaal bedrag ten hoogte 
van het bedrag dat door de Belastingdienst is betaald tussen de ingangsdatum van de Overeenkomst en de 
eerste schadeverwekkende gebeurtenis die aanleiding gaf tot de aansprakelijkheid.                                         Onder 
directe schade wordt verstaan:  
  
• Schade aan de ICT-Infrastructuur waaronder in ieder geval de Prestatie, programmatuur, apparatuur en  
gegevensbestanden (dataverlies), waaronder in elk geval verstaan wordt: materiële beschadiging, gebrekkig of 
niet functioneren en verminderde betrouwbaarheid;  
• Materiële schade aan andere eigendommen van Opdrachtgever en/of van derden;  
• Kosten van noodzakelijke wijzigingen en/of veranderingen in de Prestatie, Materialen of Documentatie 
aangebracht ter beperking c.q. herstel van schade;  
• Kosten, waaronder begrepen personeelskosten, van het noodgedwongen langer operationeel houden van 
(het) oude syste(e)m(en) en daarmee samenhangende voorzieningen;  
• Redelijke Onvermijdelijke kosten gemaakt ter voorkoming of beperking van directe schade, die als gevolg van 
de gebeurtenis waarop de aansprakelijkheid berust, mocht worden verwacht;  
• Alle kosten met inbegrip van de vertragingskosten ontstaan en verband houdende met een situatie zoals 
genoemd in artikel 12.10.  
De Opdrachtgever zal alle redelijke organisatorische en technische maatregelen (onder andere met betrekking 
tot recovery software en back-up systemen) treffen die hem als een goed huisvader betamen om de schade, in 
het kader van dit artikellid, zoveel mogelijk in te perken. " 
 
 

Naar onze mening is er in dit artikel rekening gehouden met de gerechtvaardigde belangen van beide Partijen. Ook 

zijn de risico’s hierin meegewogen in relatie tot de hoogte van de bedragen en de opgenomen beperkingen. 

Hiermee gaan wij ervan uit dat dit een redelijk beeld oplevert en tevens goed verzekerbaar zou moeten zijn. De 

door u voorgestelde wijzigingen zullen dan ook niet worden overgenomen.  

51 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 18 

Schrappen 
 
Inschrijver kan niet akkoord gaan met het vastleggen van een boete is onredelijk bezwarend naast het 
overeenkomen van een aansprakelijkheid/schadevergoeding.  
 

Wij delen uw mening niet. Het artikel blijft ongewijzigd. 

52 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 19 

Schrappen 
Inschrijver kan niet akkoord gaan met het vastleggen van een boete is onredelijk bezwarend naast het 
overeenkomen van een schadevergoeding.  

Wij delen uw mening niet. Het artikel blijft ongewijzigd. 

53 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 21.1 en 21.2 

Schrappen 
 
Niet akkoord; inschrijver levert geen kredietnota's en kan hier vanuit bedrijfsbeleid ook niet mee akkoord gaan. 
Er zijn contractuele mechanisme in plaats alvorens betaling plaatsvindt. 
 

Hoewel dit in de praktijk niet snel zal voorkomen, zijn wij hier vanuit de Comptabiliteitswet toe verplicht. Wij 

maken u erop attent dat dit alleen geldt als er significante bedragen vooruit worden betaald, niet zijnde de 

reguliere, jaarlijkse kosten voor abonnementen, onderhoud etc.  

 
Zie ook het antwoord op vraag 280. 

54 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 22.1 

Gewenste tekst 
De Prijs(zen) zullen door Opdrachtgever na Acceptatie overeenkomstig de overeengekomen betalingsschema 
en na ontvangst van de factuur, mits deugdelijk gespecificeerd met inachtneming van het bepaalde in dit 

Niet akkoord. Zie ook het bepaalde in artikel 12.1 van de Overeenkomst. Voor Acceptatie in beginsel geen 

facturatie. Het artikel blijft ongewijzigd. 
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artikel, binnen 30 dagen worden betaald.  
 
Inschrijver gaat niet akkoord met betaling na acceptatie; dit kan tot vergaande onredelijke situaties leiden waar 
zaken al in productie zijn genomen en opdrachtgever een volledig vruchtgebruik heeft, maar formeel weigert te 
betalen ervoor omdat het product nog niet is geaccepteerd. Bent u akkoord met gewijzigde tekst? 

55 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 22.5 

Schrappen 
 
Aan welke kosten moet inschrijver hier aan denken? Dit lijkt eerder iets adminstratiefsadministratiefs, waarbij 
inschrijver het eerder redelijk lijkt dat elke partij hier de eigen kosten draagt 
 

Dit zijn inderdaad voornamelijk administratieve kosten. Echter, dit ligt volledig in de beïnvloedingssfeer van 

Opdrachtnemer om de facturen te zenden conform Partijen overeen zijn gekomen. Het artikel blijft ongewijzigd.  

56 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 22.7 

Gewenste tekst 
Opdrachtgever is te allen tijde (1 keer per jaar) gerechtigd door Opdrachtnemer verzonden facturen door één 
door Opdrachtgever aan te wijzen onafhankelijke registeraccountant op inhoudelijke juistheid te doen 
controleren. Partijen komen de strekking en duur van de audit vooraf overeen. Opdrachtgever deze zal 
registeraccountant aanwijzen na voorafgaand overleg met Opdrachtnemer waarbij rekening is gehouden en 
dat met diens belangen, in redelijkheid, rekening houden. Opdrachtnemer zal de betrokken registeraccountant 
inzage van boeken en bescheiden verlenen en alle gegevens en informatie verstrekken, welke deze verlangt en 
noodzakelijk is voor het onderzoek en geen bedrijfsgevoelige informatie bevatten. De controle zal 
vertrouwelijk zijn en zich niet verder uitstrekken dan voor het verifiëren van de facturen is vereist en de daarbij 
overeengekomen scope van het onderzoek. De registeraccountant zal zijn rapportage zo spoedig mogelijk aan 
beide Partijen uitbrengen.  
 

Nee, hiermee wordt niet ingestemd. Vanzelfsprekend zal er eerst overleg plaatsvinden over de (vermeende) 

onjuistheid in de facturatie. Aan Opdrachtgever toekomende recht in dit artikel zal niet lichtvoetig worden 

gebruikt. Derhalve achten wij aanpassing niet nodig. 

57 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 22.9 

Gewenste tekst 
De kosten van het accountantsonderzoek komen voor rekening van Opdrachtgever, tenzij uit het onderzoek 
blijkt dat de factuur niet juist was op substantielesubstantiële onderdelen die het gerechtvaardigd maken dat 
de kosten voor Opdrachtnemer komen. 
 
Het lijkt inschrijver redelijk om de kosten enkel te dragen als er sprake is van een grove error op de factuur. 

Zie ook het antwoord op vraag 56, er is reeds aandacht voor de belangen van de Opdrachtnemer en eerst zal er een 

gesprek plaatsvinden. Echter, een aanpassing van dit artikel gaat te ver. Het artikel blijft ongewijzigd. 

58 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 23.1 

Gewenste tekst 
Alle intellectuele eigendomsrechten die ten aanzien van de Prestatie waar en wanneer ook kunnen of zouden 
kunnen worden uitgeoefend, berusten:  
a) bij de Opdrachtgever, voor zover het een Prestatie betreft met inbegrip van materialen en Documentatie, die 
specifiek voor de Opdrachtgever is of wordt ontworpen of vervaardigd en/of onder leiding of toezicht van de 
Opdrachtgever dan wel aan de hand van diens instructies of ontwerpen zijn of worden gerealiseerd. 
Bij en met deze Overeenkomst draagt Opdrachtnemer de hiervoor bedoelde rechten, waaronder rechten op 
nog te vervaardigen werken, welke dan reeds thans voor alsdan worden overgedragen, over aan de 
Opdrachtgever, nadat Opdrachtgever alle facturen en betalingsverplichtingen hieromtrent aan Opdrachtnemer 
heeft voldaan. 
Opdrachtnemer verkrijgt hierbij voor de duur van de Overeenkomst een Gebruiksrecht, met inbegrip van de 
Documentatie en Materialen voor de uitvoering van de Overeenkomst te gebruiken. Het is Opdrachtnemer niet 
toegestaan om de hier bedoelde Documentatie te (doen) gebruiken, wijzigen en/of verder te (doen) 
ontwikkelen voor werkzaamheden (ten behoeve) van zichzelf en/of voor Opdrachtgever. Voor gebruik ten 
behoeve van derden is toestemming van Opdrachtgever nodig, waaraan voorwaarden kunnen worden 
verbonden.  
b) Opdrachtnemer of een derde voor zover het de Prestatie betreft, die niet voor de Opdrachtgever zijn 
ontworpen of vervaardigd, zijnde Standaardprogrammatuur, exclusief de data of Gegevens van 
Opdrachtgever. Opdrachtnemer verleent in dat geval aan de Opdrachtgever het Gebruiksrecht, voor het 
gebruik van de Prestatie dat in ieder geval toereikend is voor nakoming van het in de Overeenkomst bepaalde 
voor de duur van de Overeenkomst. Indien het intellectuele eigendomsrecht bij derde berust, en 
Opdrachtnemer het (Gebruiks)recht niet zelf kan verlenen, dient Opdrachtnemer het (Gebruiks)recht aan de 
Opdrachtgever te laten verlenen door de degene bij wie het intellectuele eigendomsrecht berust. 
 

De door u voorgestelde wijzigingen zijn niet nodig en reeds geborgd in de artikelen die hierover gaan, zoal s de 

duur van het gebruiksrecht. Een aanpassing van dit artikel is naar onze mening dan ook niet noodzakelijk. 
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59 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 23.2 

Gewenste tekst 
Intellectuele (eigendoms)rechten welke ten gevolge van door Opdrachtnemer ten behoeve van de 
Opdrachtgever verrichte werkzaamheden ontstaan, komen aan de Opdrachtgever toe indien en voor zover, 
tenzij Partijen dit nadrukkelijk anders zijn overeengekomen. [..] 
 

Wij kunnen hier niet mee akkoord gaan. Consultancy wordt ook niet ingekleed door adviezen op afstand, maar 

door het werken bij en namens Opdrachtgever in het team. Mochten daar intellectuele eigendomsrechten 

ontstaan (wat overigens niet de verwachting is), dan komen dus toe aan Opdrachtgever. 

Het is natuurlijk wel zo dat voor ingebrachte kennis en specifieke tools/ modellen/ etc. het intellectuele eigendom 

niet zal wijzigingen. Als deze bij Opdrachtnemer berust, dan zal dit zo blijven. 
60 Bijlage 2. Concept 

overeenkomst 
Art. 23.3 

Gewenste tekst 
Partijen Opdrachtnemer vrijwaren vrijwaart de Opdrachtgever elkaar voor aanspraken van derden terzake van 
(eventuele) inbreuk op intellectuele (eigendoms)rechten van derden, zgn. persoonlijkheidsrechten, alsmede 
aanspraken met betrekking tot knowhow, ongeoorloofde mededinging e.d. daaronder begrepen, voor zover 
die betrekking hebben op de door de Opdrachtnemer te leveren geleverde Prestatie. 
 

Wij delen uw mening niet. Opdrachtgever zal gebruik gaan maken van de door Opdrachtnemer te realiseren ITSM-

oplossing. Andersom niet. Er is dan ook geen sprake van wederkerigheid. Het artikel zal niet worden aangepast. 

61 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 24.1 

Gewenste tekst 
Bij aanvang van deze Overeenkomst, zullen er bij de uitvoering van deze Overeenkomst in principe geen 
persoonsgegevens worden verwerkt. Mocht dit (in de toekomst) toch het geval zijn / worden, dan zullen 
Partijen hier direct aanvullende afspraken over maken en een separate verwerkersovereenkomst afsluiten. De 
modelovereenkomst van de rijksoverheid, bijgevoegd als Annex XYZ aan deze Overeenkomst, zal hierbij in 
voorkomend geval als uitgangspunt dienen.  
 
Ten tijde van de ondertekening van deze Overeenkomst, is hier de laatste versie van de model 
verwerkersovereenkomst te vinden: 
https://www.pianoo.nl/nl/regelgeving/voorwaarden/rijksoverheid/algemene-rijksinkoopvoorwaarden-bij-it-
overeenkomsten-arbit.  
 
Bij een eventuele overgang naar de Cloud, zal er in ieder geval sprake zijn van verwerking van 
persoonsgegevens. 
 
Indien en voor zover er tijdens de uitvoering van deze Overeenkomst en de daarbij behorende Nadere 
Overeenkomsten en/of Inkoopopdrachten in de toekomst sprake is van de verwerking van 
(persoons)Gegevens, dan gelden de hierna volgende verplichtingen - de artikelen Artikel 18, artikel 24.2, 24.3, 
24.4 en Artikel 25. Voor zover van toepassing, zal Opdrachtnemer deze verplichtingen integraal doorleggen aan 
de toeleverancier / Fabrikant, tenzij expliciet door Partijen wordt afgesproken Opdrachtgever anders is of 
wordt bepaald in een concreet geval. Dit laatste geldt ook voor de sowieso geldende artikelen 16.1.7 en 16.1.8. 
 

Wij raden u aan om de meeste recente versie van de concept Overeenkomst te bestuderen. De door u 

voorgestelde punten zien op de Overeenkomst van de vorige ITSM aanbesteding. 

62 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 25.5 

Gewenste tekst 
Opdrachtnemer zal de belangen van de wordt verantwoordelijke in de zin van de (U)AVG zo veel als mogelijk in 
acht nemen wordt, op het moment dat zij zelfstandig beslist – dus zonder voorafgaande inhoudelijke 
afstemming met Opdrachtgever – ten aanzien van het verzoek van een buitenlandse overheidsdienst(en) om 
inzage in persoonsgegevens. 
 
Als inschrijver geen verwerkingsverantwoordelijke is, dan kan zij zich ook niet zo voordoen; wel kan inschrijver 
de belangen van verantwoordelijke zo veel als mogelijk in acht nemen. 

Het van belang om de eisen zoals opgenomen in artikel 25.3 in voorkomend geval nauwgezet te volgen. Het artikel 

zal niet worden aangepast. 

63 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 25.7 

Gewenste tekst 
In alle gevallen geldt dat Opdrachtnemer onder geen beding mag afzien van verweer en evenmin terzake het 
verzoek een schikking aangaat, zonder de voorafgaande schriftelijke toestemming van Opdrachtgever indien 
en voorzover Opdrachtgever betrokken is/mag blijven in het proces. Het informeren van betrokkenen vindt 
uitsluitend plaats via Opdrachtgever indien en voorzover Opdrachtgever betrokken is/mag blijven in het 
proces.. 
 

Vanzelfsprekend vindt dit plaats binnen de context van deze Overeenkomst. Een aanpassing vinden wij niet 

noodzakelijk om dat de benadrukken. Het artikel blijft ongewijzigd. 

64 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 28.9 

Gewenste tekst 
De kosten van een TPM komen voor rekening van de Opdrachtgever, tenzij het vaststaat dat de resultaten van 
de TPM ondubbelzinnig aantonen uitwijzen dat de door Opdrachtnemer geleverde Oplossingen op basis van 
deze Overeenkomst als niet behoorlijk nakoming door de extern en/of intern deskundige zijn te kwalificeren 

Naar onze mening staan er in het artikel voldoende waarborgen voor de Opdrachtnemer. Wij maken u erop attent 

dat de kosten in beginsel zullen worden gedragen door de Opdrachtgever.  
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waardoor het gerechtvaardigd wordt dat de kosten van een TPM voor Opdrachtnemer komen.  
 
Inschrijver is niet akkoord met het dragen van TPM kosten, tenzij he hier gaat om ondubbelzinnige vaststelling 
dat opdrachtnemer tekortschiet in beveiligingsverplichtingen. Bent u akkoord met de gewijzigde tekstvoorstel. 
66 

65 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 29.1 

Gewenste tekst 
De Opdrachtgever heeft het recht tot het (laten) uitvoeren van een Audit op de werkzaamheden alsmede de 
resultaten van de Prestatie en die gedurende de looptijd van deze Overeenkomst tot stand komen of geleverd 
worden. In dit kader kan Opdrachtgever onder meer (laten) verifiëren of persoonsgegevens in 
overeenstemming met de contractuele verplichtingen van Opdrachtnemer inzake de AVG door Opdrachtnemer 
worden verwerkt. 
 
het lijkt inschrijver redelijk c.q. logisch dat een contractuele grondslag is voor de betreffende audit. 

Tenzij het zelfstandige verplichten betreffen uit de wet die wel van invloed zijn op de uitvoering van deze 

Overeenkomst. De wijziging zal niet worden doorgevoerd. 

66 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 29.2 

Gewenste tekst 
Bij een Audit wordt getoetst op nader te bepalen kwalitatieve en/of kwantitatieve criteria waarvan de inhoud 
en diepgang van deze toetsing telkens wordt overeengekomen en nader door Opdrachtgever worden bepaald 
gebaseerd is de contractuele verplichtingen van Opdrachtnemer voor het verwerken van persoonsgegevens. 
Resultaten en/of bevindingen uit de TPM kunnen bovendien aanleiding vormen voor het uitvoeren van een 
Audit en het voorwerp van de Audit. 
 
 

Een auditrecht komt toe aan de Opdrachtgever. Die bepaald dan ook de inhoud en diepgang. De wijzing zal niet 

worden overgenomen. 

67 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 29.5 

Gewenste tekst 
Partijen komen de duur en omvang van de Audit overeen. Opdrachtgever bepaalt, na voorafgaande 
overeenstemming overleg met Opdrachtnemer, wanneer en door wie een Audit zal worden uitgevoerd, 
alsmede de duur, omvang en het doel van deze Audit, hierbij wordt rekening gehouden met gerechtvaardigde 
belangen van Opdrachtnemer. De in dit artikel bedoelde Audit heeft het karakter van een bindend advies, tenzij 
Opdrachtgever gebruik maakt van een interne auditdienst. 
 

De voorgestelde wijzigingen worden niet overgenomen. Dit haalt té veel het karakter en de kracht van een Audit 

weg. De duur is niet bepalend, maar kan in voorkomend geval natuurlijk wel worden meegenomen. 

Opdrachtgever moet uiteindelijk een beslissende stem hebben. Vandaar dat er wel nadrukkelijk en voorafgaand 

overleg wordt gepleegd, maar gaat “overeenstemming“niet werken. Uw review lijkt wederom betrekking te 

hebben op de vorige versie. Graag de laatste versie beoordelen, daarin zijn extra waarborgen opgenomen voor de 

Opdrachtnemer.  

68 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 29.6 

Gewenste tekst 
Partijen treden in overleg als uit de uitkomsten van de Audit blijkt dat Opdrachtnemer tekortschiet in haar 
contractuele verplichtingen inzake het beschermen van persoonsgegevens. Nadat ondubbelzinnig vaststaat dat 
Opdrachtnemer tekortschiet in haar contractuele verplichtingen worden dDe uitkomsten van deze Audit 
worden door Opdrachtnemer gerespecteerd en dient Opdrachtnemer dient onmiddellijk en op eigen kosten 
passende maatregelen te nemen om de daaruit bijvoorbeeld voortvloeiende beveiligingsrisico’s tot een 
minimum te beperken en neemt het de aanbevelingen uit de Audit over. Acceptatie vindt plaats door 
Opdrachtgever. 
 

Wij delen uw zorg niet helemaal. In de eerste plaats gaat het nadrukkelijk niet alleen om de verwerking van 

persoonsgegevens. In de tweede plaats worden er op deze wijze wel erg veel beperkingen aangebracht. 

Wel achten wij het belangrijk om met elkaar in gesprek te blijven. Dat komt nu wellicht onvoldoende in de tekst 

naar voren. 
 

Het door u aangehaalde artikel, is een artikel uit de vorige aanbesteding. Graag de meest actuele versie 

beoordelen.  

69 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 29.7 

Gewenste tekst 
Opdrachtnemer verklaart mee te werken aan een Audit op haar contractuele verplichtingen en alle faciliteiten 
en informatie welke hiervoor redelijkerwijs, om niet, noodzakelijk benodigd zijn, in het kader van de Audit 
tijdig ter beschikking te stellen gedurende de overeengekomen tijdsduur van de Audit en zo nodig toegang 
verschaffen tot de voor de Prestatie gebruikte systemen aan toezichthouders of meewerken aan een door deze 
in te stellen onderzoek in het kader van de uitbesteding van Prestatie door de Opdrachtgever aan 
Opdrachtnemer, zoals geregeld in deze Overeenkomst. 
 

De voorgestelde wijzigingen zullen worden overgenomen in de Overeenkomst. 

70 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 29.10 

Gewenste tekst 
De kosten van een Audit komen voor rekening van Opdrachtgever, tenzij uit de resultaten van de Audit 
ondubbelzinnig vaststaat uitwijzen dat de door Opdrachtnemer geleverde Prestatie en op basis van deze 
Overeenkomst als niet behoorlijke nakoming is gekwalificeerd, dusdanig dat het gerechtvaardigd wordt om de 
kosten van de audit te verhalen op Opdrachtnemer. door de extern en/of intern deskundige zijn te kwalificeren. 
 

Vanzelfsprekend vindt er ‘hoor en wederhoor’ plaats bij dergelijke beslissingen. Echter, de door u voorgestelde 

wijzigingen beperken het té veel. De wijzigingen zullen niet worden overgenomen. 

71 Bijlage 2. Concept Gewenste tekst Uw voorstel wordt niet overgenomen. 
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overeenkomst 
Art. 31.1 

Opdrachtnemer waarborgt garandeert minimaal gedurende de looptijd van deze Overeenkomst, inclusief 
eventuele verlengingen, en de benodigde periode van Retransitie dat: 
 

72 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 31.1.5 

Gewenste tekst 
hij geen Personeel aan Opdrachtgever ter beschikking stelt of bij deze werkzaam laat zijn, dat tevens werkzaam 
is voor derden, indien dat Personeel daardoor in een belangenconflict kan komten. Indien Opdrachtnemer op 
enigerlei wijze vermoedt, of ermee bekend is, of kan zijn, dat er sprake is van een belangenverstrengeling, heeft 
hij de verplichting zulks per omgaande aan Opdrachtgever te melden. In die gevallen waarin Opdrachtnemer 
tevens fabrikant/rechthebbende of licentiegever is, verplicht hij zich dit direct aan Opdrachtgever te melden. 
Opdrachtgever zal een dergelijke constructie echter niet aanmerken als samenloop in de zin van dit artikel. 
 

Wij zijn het niet eens met de aanpassing. Bij een vermoeden dat er sprake zou kunnen zijn van een 

belangenconflict dient Opdrachtnemer hierop te reageren. Het afbreukrisico is voor beide Partijen te hoog. 

73 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 32 

Schrappen 
 
Inschrijver stelt voor dit artikel te schrappen; dit gaat tegen de statuten van inschrijver. Wij lenen geen 
personeel uit en willen ook niet het indruk wekken dat wij bereid zijn dit ooit te doen. 
 

Mocht zich een dergelijke situatie zich voordoen, bijvoorbeeld in het kader van de te verlenen Dienstverlening, dan 

vindt Opdrachtgever het belangrijk om dit goed geregeld te hebben. Aangezien we niet weten welke partijen er 

gaan inschrijven en er op voorhand niet kan worden bepaald of dit al dan niet van toepassing zou kunnen zijn, 

wenst Opdrachtgever dit vangnet te houden. Het artikel zal dan ook niet worden verwijderd. 

74 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 34 

Schrappen 
 
Inschrijver stelt voor dit artikel te schrappen; het is niet aan de Belastingdienst om deze verplichting op te 
leggen. Bovendien is kunnen wij enkel in beperkte mate een verzekeringscertificaat delen. 
 

Eigenlijk is dit artikel mede bedoeld om de Opdrachtnemer te beschermen. Er kunnen financiële consequenties 

voortvloeien uit deze Overeenkomst. Het is voor Opdrachtgever niet inzichtelijk of dit door de betreffende 

Opdrachtnemer zonder meer te dragen is, vandaar deze zeer gangbare verzekeringseis. Het artikel blijft dan ook 

ongewijzigd. 

75 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 37.2 

Gewenste tekst 
Onder overmacht wordt in ieder geval niet verstaan: gebrek aan personeel, stakingen, ziekte van personeel 
(anders dan door pandemie in Nederland), stroomstoringen, verlate leveren van Oplossing(en), wanprestatie 
van door Opdrachtnemer ingeschakelde derden en/of liquiditeits- c.q. solvabiliteitsproblemen aan de zijde van 
Opdrachtnemer.  
 
Inschrijver is van mening dat een staking niet in macht van opdrachtnemer ligt. Derhalve stelt inschrijver voor 
het woordje "stakingen" te schrappen hier. 

En zeker niet in die van de Opdrachtgever. Het is aan Opdrachtnemer om de continuïteit van haar dienstverlening 

goed te regelen. De doorhaling wordt niet geaccepteerd.  

76 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 38 

Gewenste tekst 
Woordje "ontbinden" vervangen voor "opzeggen".  
 
Inschrijver is van mening dat "ontbinden" praktisch onmogelijk is. Derhalve stelt het voor dit woordje in het 
gehele document te vervangen voor "opzeggen". 

Wij delen uw mening dat dit een nogal verregaande maatregel betreft. Echter, dit hangt wel af van het moment 

waarop de beëindiging plaatsvindt en voor welk deel. Vandaar dat wij toch willen vasthouden aan het brede palet 

aan mogelijkheden, waaronder ontbinding. (Gedeeltelijke) opzegging zal daarbij, in een voorkomend geval, de 

meest voor de hand liggende maatregel zijn. 

77 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 38.1 

Gewenste tekst 
Indien een Partij Opdrachtnemer zijn verplichtingen uit hoofde van deze Overeenkomst niet, niet tijdig of niet 
behoorlijk nakomt, is hij na ingebrekestelling waarin een redelijke hersteltermijn is gegund en herstel blijvend 
onmogelijk lijkt, in verzuim, tenzij er sprake is van een Fatale termijn, en is Opdrachtgever, onverminderd de 
overige aan haar toekomende rechten en zonder enige verplichting tot schadevergoeding, bevoegd de 
Overeenkomst geheel of gedeeltelijk met onmiddellijke ingang op te zeggen of te ontbinden dan wel de 
(verdere) uitvoering van de Overeenkomst op te schorten. De tekortkoming dient in een dergelijk geval wel 
beeindiging ontbinding te rechtvaardigen. 
 
Ontbinden is onredelijk en praktisch mogelijk met oog op de diensten die i.c. worden geleverd. Bovendien 
geldt dit ook voor opdrachtgever. Derhalve het verzoek dit artikel wederkerig te maken. 

Zie ook het antwoord op vraag 76. De gevolgen voor de Opdrachtgever zijn, mede door de afhankelijke positie en 

het feit dat er voldaan dient te worden aan de Aanbestedingswetgeving, significant indien dit artikel wederkerig 

gemaakt zou worden. De wettelijke mogelijkheden staan Opdrachtnemer te allen tijde ter beschikking, maar in 

deze Overeenkomst zal deze aanpassing niet worden gemaakt. Tenslotte omvat een ingebrekestelling altijd een 

redelijke termijn en wijzen wij u op de gewijzigde tekst van dit artikel in de Overeenkomst die hoort bij deze 

aanbesteding. 

78 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 38.3 

Gewenste tekst 
Tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer vindt alsdan afrekening plaats op basis van een 
beeindigingsvergoeding en de door Opdrachtnemer ter zake van de uitvoering van de onderhavige opdracht 
verrichte Diensten en in redelijkheid gemaakte kosten en van de voor de uitvoering van de opdracht in 
redelijkheid voor de toekomst reeds aangegane verplichtingen. Opdrachtgever hoeft Opdrachtnemer Partijen 
zijn op generlei wijze gehouden elkaar anderszins schadeloos te stellen voor de gevolgen van de opzegging van 
de overeenkomst, tenzij Opdrachtnemer schade lijdt als gevolg van de opzegging. 

Wij delen uw mening niet. Het artikel blijft ongewijzigd. 
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79 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 38.4 

Gewenste tekst 
Indien de Opdrachtnemer zijn verplichtingen neergelegd in de artikelen 27.3, 16.1.8, 41.3, niet, niet tijdig of 
niet behoorlijk nakomt, is hij direct in verzuim en is Opdrachtgever bevoegd elke maatregel(en) te treffen om 
de tekortkoming aan de zijde van Opdrachtnemer op zijn kosten op te heffen en/of te herstellen anderszins 
indien ondubbelzinnig vaststaat dat Opdrachtnemer de tekortkoming niet spoedig, doch binnen een redelijke 
termijn, kan herstellen. 
 

De tekortkoming op dit vlak kan van dien aard zijn, dat ingebrekestelling niet mogelijk of wenselijk is. 

Hoewel Opdrachtgever altijd zal streven naar een oplossing, bijvoorbeeld door een herstelmogelijkheid te bieden, 

zal dit niet worden aangepast in de tekst van de Overeenkomst. 

80 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 38.6 

Gewenste tekst 
Het vorige lid laat onverlet de overige aan Opdrachtgever toekomende rechten en zonder enige verplichting tot 
schadevergoeding, bevoegd buiten rechte via aangetekend schrijven de Overeenkomst geheel of gedeeltelijk 
met onmiddellijke ingang op te zeggen of te ontbinden dan wel de (verdere) uitvoering van de Overeenkomst 
op te schorten. 
 

Zie ook de antwoorden op de vragen 76 en 77. Het artikel zal niet aangepast worden. 

81 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 38.6 

Gewenste tekst 
Ook het herhaaldelijk niet voldoen aan substantiele de voorwaarden gesteld in deze Overeenkomst wordt kan 
door Opdrachtgever aangemerkt worden als het door Opdrachtnemer niet behoorlijk nakomen van de 
verplichtingen van een Partij. En kan een grond vormen om de bevoegdheid tot beeindiging ontbinding 
onverkort toe te passen conform het bepaalde in artikel 38.1. Wat onder herhaaldelijk dient te worden 
verstaan, is mede afhankelijk van de aard in samenhang met de frequentie van de tekortkoming, en daarom 
vooraf niet te definiëren. 
 

Het is niet op voorhand te bepalen wat “substantieel is”. Er zijn reeds meerdere waarborgen opgenomen voor de 

Opdrachtnemer. Het is immers in geen van beider belang om de Overeenkomst op deze gronden op te zeggen of 

te ontbinden. 

82 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 38.7 

Gewenste tekst 
Opdrachtgever is voorts bevoegd om deze Overeenkomst geheel of gedeeltelijk met onmiddellijke ingang 
buiten rechte door middel van een aangetekend schrijven op te zeggen of te ontbinden dan wel de (verdere) 
uitvoering van de Overeenkomst met Opdrachtnemer op te schorten, ingeval: 
i. (voorlopige) surseance van betaling ten aanzien van Opdrachtnemer wordt verleend; 
ii. een regeling met de schuldeisers van Opdrachtnemer wordt getroffen; 
iii. het faillissement van Opdrachtnemer wordt aangevraagd; 
iv. Opdrachtnemer failliet wordt verklaard; 
v. een besluit tot ontbinding van Opdrachtnemer is genomen; 
vi. Opdrachtnemer zijn onderneming staakt; 
vii. derden, niet zijnde groep- of dochtermaatschappijen (als bedoeld in respectievelijk artikel 2:24b BW en 
artikel 2:24a BW), direct of indirect, zeggenschap verkrijgen over de activiteiten van de Opdrachtnemer, waarbij 
voor het begrip zeggenschap voor de toepassing van deze bepaling de betekenis wordt toegekend in de 
definitie van "fusie" in de SER Fusiegedragsregels 2000, ongeacht of deze gedragsregels op deze verkrijging van 
toepassing is (de gedane kooptransacties blijven in deze situatie zoals in dit lid, vii, is bedoeld, onaangetast) en, 
als gevolg hiervan, de bedrijfsvoering van Opdrachtnemer dusdanig wijzigen dat Opdrachtnemer niet langer de 
overeengekomen afspraken van de Overeenkomst kan uitvoeren. 
viii. op een aanmerkelijk deel van het vermogen van Opdrachtnemer beslag wordt gelegd; 
ix. door Opdrachtnemer of één of meer van zijn leidinggevenden, vertegenwoordigers, ondergeschikten en/of 
niet-ondergeschikten enig voordeel in welke vorm dan ook is toegezegd, aangeboden of verschaft aan 
bestuurders, vertegenwoordigers, ondergeschikten en/of niet- ondergeschikten van Opdrachtgever. 
x. Indien zich gedurende de looptijd van deze Overeenkomst ten aanzien van de Opdrachtnemer 
uitsluitingsgronden voordoen als bedoeld in art. 2.86 Aanbestedingswet. 
 

Zie het antwoord op vraag 76.  

 

Met de aanpassing van het bepaalde onder punt vii zijn wij het nadrukkelijk niet eens. Als Rijksoverheid wordt 

hiermee een extra risico gelopen. Wij kunnen, willen en mogen in sommige gevallen geen zaken doen met 

bepaalde partijen. Om hier zeggenschap over te houden en om blijvend te voldoen aan de Aanbestedingswet kan 

dit niet worden toegestaan. Bij een fusie of overname is een toestemming nodig van 

Opdrachtgever (welke niet op onredelijke gronden zal worden onthouden). 

83 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 38.8 

Gewenste tekst 
Ingeval ten aanzien van Opdrachtnemer op enig moment gedurende de looptijd van deze Overeenkomst 
sprake blijkt te zijn van feiten en omstandigheden als bedoeld in Artikel 38.7, is Opdrachtgever gerechtigd de 
gehele Overeenkomst, of zelfstandige delen daarvan, onmiddellijk te beeindigen ontbinden. Opdrachtnemer is 
verplicht alsdan onverwijld zo spoedig mogelijk alle zich bij haar bevindende stukken met betrekking tot 
Opdrachtgever te retourneren aan Opdrachtgever zonder een kopie te behouden, behoudens voor zover 
Opdrachtgever uitdrukkelijk toestemming geeft voor een afwijkende regeling. 

Dit is de tekst uit de Overeenkomst bij de oude aanbesteding. In de Overeenkomst behorende bij deze 

aanpassingen zijn er enkele wijzigingen aangebracht. Verder wijzigingen zijn niet wenselijk. 



   

IUC Belastingdienst Pagina 14 van 48 Template TIN44-2008Q3a 

Nr. Locatie (document, 
hoofdstuk, pagina) 

Vraag Antwoord 

84 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 38.10 

Gewenste tekst 
Indien er naar het oordeel van Opdrachtgever gegronde reden bestaat om te vrezen dat Opdrachtnemer of 
diens onderaannemers of toeleveranciers zijn verplichtingen direct of indirect door tussenkomst van 
Opdrachtnemer tegenover Opdrachtgever niet behoorlijk of niet tijdig zal nakomen treden Partijen op eerste 
verzoek van Opdrachtgever in overleg om te bezien hoe Opdrachtnemer de contractuele verplichtingen kan 
blijven vervullen. is Opdrachtnemer of verplicht om, op eerste verzoek van Opdrachtgever, terstond 
genoegzame en in de door Opdrachtgever gewenste vorm, zekerheid te stellen voor de volledige nakoming van 
de betreffende al zijn verplichtingen of maatregelen te treffen ter voorkoming dat diens toeleveranciers of 
onderaannemers niet behoorlijk of niet tijdig zal nakomen. 
 
Inschrijver is van mening dat de overeenkomst reeds voldoende mechanisme biedt om eventuele 
verplichtingen af te dwingen als sprake is van een contractuele tekortkoming aan de zijde van opdrachtnemer 
c.q. diens derden. 
 

De voorgestelde wijzigingen doen afbreuk aan het artikel dat juist op is gericht om tot passende maatregelen te 

komen opdat de gerezen zorgen kunnen worden opgelost. Het artikel zal dan ook niet worden aangepast. 

85 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 39.3 

Gewenste tekst 
Om bij beëindiging van deze Overeenkomst invulling te kunnen geven aan een goede implementatie van een 
vervangende oplossing garandeert waarborgt Opdrachtnemer dat hij gedurende minimaal zes (6) maanden na 
het einde van deze Overeenkomst op afroep overeen te komen Additionele diensten zal leveren op basis van 
het bepaalde in deze Overeenkomst. 
 

De voorgestelde wijzigingen zullen niet worden overgenomen. De Overeenkomst biedt voldoende waarborgen. 

86 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 41.3 

Gewenste tekst 
Indien Opdrachtgever uit de controle bedoeld in het vorige lid constateert dat de overlegde certificaten of 
Bijlagen onjuist of verouderd zijn, waardoor toepassing haar doel mist, is Opdrachtgever, onverminderd de 
overige aan haar toekomende rechten en zonder enige verplichting tot schadevergoeding, bevoegd deze 
Overeenkomst geheel of gedeeltelijk met onmiddellijke ingang op te zeggen of te ontbinden dan wel de 
(verdere) uitvoering van deze Overeenkomst op te schorten totdat de overlegde certificaten of Bijlagen 
voldoen aan de overeengekomen vereisten. Indien ook na een redelijk overeen te komen termijn de gepaste 
certificaten en Bijlagen uitblijven, kan Opdrachtgever de Overeenkomst beeindigen zonder enige verplichting 
tot schadevergoeding.  
 

Deze verplichting kunnen wij niet afzwakken. Het artikel dient ongewijzigd te blijven. In toenemende mate is dit 

een belangrijk uitgangspunt voor de Rijksoverheid. 

87 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 43.5 

Gewenste tekst 
Ten aanzien van alle bepalingen uit de Overeenkomst die in de zin der wet als ‘boete’ worden aangemerkt geldt 
in afwijking van artikel 6:92 BW dat het Partijen Opdrachtgever vrij staat om naast boetes volledige 
schadevergoeding te vorderen en wordt het recht van een Partij Opdrachtgever op nakoming of (gedeeltelijke) 
ontbinding beeindiging onverlet gelaten. 
 

De voorgestelde wijzigingen zijn niet akkoord. Zie ook de antwoorden op de vragen omtrent de boetes. Het artikel 

blijft ongewijzigd. 

88 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 5.3 

Gewenste tekst 
Ingeschakelde derden mogen Prestatie in overeenstemming met de bepaling van deze Overeenkomst en de op 
de Prestatie van toepassing geldende Gebruikers voorwaarden, gebruiken. Opdrachtgever blijft er te allen tijde 
verantwoordelijk voor dat de Prestatie door voornoemde derden in overeenstemming met de bepalingen in 
deze Overeenkomst worden gebruikt. 
 
 

Indien en voor zover de voorwaarden voldoen aan de gestelde eisen, dan maken ze deel uit van deze 

Overeenkomst. Een aanpassing is dan ook niet nodig. 

89 Beschrijvend 
document 
Par. 2.5 
Pag. 9 

Met betrekking tot het te verwachten budget.  
Is het zo, dat bij verhoging van kosten door bijvoorbeeld indexering/uplift van de licenties het ten koste gaat 
van de managed services besteding?  
Of is hier flexibiliteit in het budget?  
Of gaat deze indexering/uplift ten koste van het budget voor de andere services? 

De genoemde geraamde waarde betreft een indicatie van de verwachte kosten die gemoeid zijn met deze 
opdracht. Daarin vallen alles aspecten van de in paragraaf 2.5. beschreven onderwerpen.  
Hieronder vallen ook indexaties zoals genoemd in paragraaf 7.4 van Bijlage A. Specificatie van de opdracht. 
 
Let op: geraamde waarde, wat een indicatie is van de verwachte kosten, is iets anders als beschikbaar 
budget. Budget wordt periodiek toegekend. Mede op basis van beschikbaar budget kunnen op termijn 
mogelijk opties/herzieningsmogelijkheden (zoals opgenomen in par. 2.5.1) afgenomen worden. 
 
Aangezien financiële middelen maar een keer uitgegeven kunnen worden zullen er bij verhoging van de 
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kosten door bijvoorbeeld uplift of indexering door Opdrachtgever keuzes gemaakt moeten worden. Deze 
budgetkeuzes kunnen gemaakt worden binnen ITSM of daarbuiten. 

90 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art.  

U verwijst in punt g) naar Hoofdstuk 1 van BIJLAGE-A-Specificatie-van-de-opdracht voor meer informatie; 
Waar kunnen wij deze bijlage vinden? 

Het betreft BIJLAGE-A-Specificatie-van-de-opdracht. 
 

91 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art.  

Punt 6). Is de re-transitie periode binnen of buiten het genoemde budget begroot?  Retransitie valt binnen de geraamde waarde 

92 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art.  

U verwijst naar Service Level Agreement (SLA, Bijlage A bij deze Overeenkomst), Waar kunnen wij dit document 
vinden? 
 

Er is geen SLA meegezonden; conform UE 58 van BIJLAGE-A-Specificatie-van-de-opdracht wordt deze in 
de verificatiefase door de Inschrijver aan wie de opdracht voorlopig is gegund op basis van de inhoud van 
Bijlage A ‘Specificaties van de opdracht’ gespecificeerde Service Levels opgeleverd,  
De SLA beschrijft in elk geval de wijze waarop door Opdrachtnemer invulling wordt gegeven aan derde lijns 
Onderhoud & Support. 
 

93 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 6 

Naast de directe gebruiksvoorwaarde tussen de Belastingdienst en de fabrikant heeft u de voorkeur voor een 
koopovereenkomst met de leverancier of met de servicepartner? (Dit met het oog op de ARBIT-voorwaarden 
van de Belastingdienst) 

Nee, zeker niet. De context is duidelijk opgenomen in de artikelen 5 en 6 van de Overeenkomst. Daarnaast maken 

wij u erop attent dat de ARBIT niet van toepassing is op de deze Overeenkomst. 

94 Beschrijvend 
document 
Par. 5.4.2.2 
Pag. 26 

Mogen de aangeleverde referentie cases ook geanonimiseerd worden vermeld? Nee; het moet voor de Aanbestedende dienst mogelijke om de referentie te kunnen controleren. Daarbij 
moet Bijlage V Klantreferenties door de referent (en niet door de Inschrijver) worden ondertekend. 

95 Bijlage A. Specificatie 
van de opdracht 
Par. 1.2 
Pag. 4 

Wat is uw huidige ITSM-oplossing? IBM Control Desk (zie paragraaf 1.2 van BIJLAGE-A-Specificatie-van-de-opdracht IUC 23-018 versie 1.1.) 

96 Beschrijvend 
document 
Par. 2.5 
Pag. 8 

Zijn uw huidige ITIL processen gedocumenteerd? Ja. 

97 Beschrijvend 
document 
Par. 2.5 
Pag. 8 

Heeft u voor elke ITIL-proces een proces eigenaar/verantwoordelijke? Nee. 

98 Beschrijvend 
document 
Par. 2.5 
Pag. 8 

Zijn de ITIL-processen (volledig) aangepast aan uw wensen en behoeften? (customization). Zo ja, is dit 
gedocumenteerd?  

Nee; er wordt getoetst of de practice voldoet en tijdens de Implementatie zal Opdrachtgever trachten zo 
dicht mogelijk bij de standaarden te blijven. Op details kunnen bijvoorbeeld workflows afwijken. 

99 Beschrijvend 
document 
Par. 2.5 
Pag. 8 

Heeft u behoefte aan een out-of-the-box (her)implementatie van de ITIL-processen, zodat deze het meest 
gebruik kunnen maken van de best-practises en standaard aanwezige ITIL-processen in de ITSM-oplossing? 
(We spreken hier over een Vanilla implementatie) 

Dit is aan de Inschrijver als de ITSM-oplossing maar minimaal aan alle Eisen en de eisen aan de 
Implementatie voldoet. 

100 Beschrijvend 
document 
Par. 2.5.1 
Pag. 9 

Verwacht u aanpassingen per domein? Of streeft u ernaar, om voor al uw domeinen, dezelfde 
processen/oplossingen te hanteren? (Te denken is aan een (1) hoofdproces geldend voor alle sub-domeinen) 

Dat is op dit moment niet bekend. 

101 Beschrijvend 
document 
Par. 2.5 
Pag. 7 

Wat zijn de eisen m.b.t. de locatie van de SAAS-oplossing? Moet de locatie binnen EU/NL, of daarbuiten 
afdoende? Is, wat betreft uw eisen/wensen, Groot-Brittannië een goedgekeurde locatie? 

Zie hiervoor GUE 69 van BIJLAGE-A-Specificatie-van-de-opdracht IUC 23-018. 
Groot-Brittannië is geen onderdeel van EU, hier mogen dus geen Gegevens verwerkt worden. 
 

102 Beschrijvend 
document 
Par. 2.3 

Welke bronnen gebruikt u m.b.t. knowledge artikelen? Kunt u aangeven hoeveel en in welke bron deze 
artikelen zich bevinden? Wenst u alle artikelen te migreren naar de nieuwe ITSM-oplossing? 

Er worden meerdere bronnen, maar vooral Confluence (Atlassian), gebruikt. Tijdens de Migratie wordt 
bekeken welke artikelen naar de ITSM-oplossing moeten worden gemigreerd. 



   

IUC Belastingdienst Pagina 16 van 48 Template TIN44-2008Q3a 

Nr. Locatie (document, 
hoofdstuk, pagina) 

Vraag Antwoord 

Pag. 6 
103 Beschrijvend 

document 
Par. 2.3 
Pag. 6 

Hoe voorziet u de migratie incidenten/changes/problems ? Ons voorstel zou zijn het sluiten in oude systemen, 
en dan opnieuw beginnen met de nieuwe tool. 

Dit zal in de implementatiefase bepaald worden. Met name Problemen en Changes kennen een lange 
doorlooptijd. Hiervoor zal het open laten staan in het oude systeem geen optie zijn. U kunt uw advies 
uiteraard opnemen in het antwoord op Wens 8  

104 Beschrijvend 
document 
Par. 2.3 
Pag. 6 

Tijdens de transitiefase, verwacht u het parallel lopen van de oude en nieuwe oplossing?  Ja; zoals aangegeven in wens 8 wordt u uitgedaagd met een plan van aanpak te komen waarbij we in 
stappen overgaan naar de ITSM- oplossing. Dit impliceert dat de ITSM-oplossing een tijdje parallel 
gebruikt wordt. We gaan ervan uit dat als we voor een practice over zijn naar de ITSM-oplossing dat deze in 
de oude oplossing niet meer gebruikt wordt, anders dan het afwikkelen van openstaande zaken waarvan 
expliciet is beslist dat die niet worden gemigreerd. 

105 Beschrijvend 
document 
Par. 2.3 
Pag. 6 

1. Welk systeem gebruikt u voor uw rapportage?  
2. Wilt u bestaande rapportage(s) migreren?  
3. Verwacht u oude rapportages in het nieuwe ITSM-tool plaats te laten vinden?  

1. Op dit moment Cognos.  
2. Nee; er hoeven geen rapportages te worden gemigreerd. Zie GUE 9, GUE 10 en GUE 11 voor wat wel 

wordt geëist. 
3. Nee; zie ook Wens 1 in BIJLAGE-A-Specificatie-van-de-opdracht IUC 23-018. 

106 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 39 

Kunt u een verdere verdieping qua dimensionering geven. Gaarne de types en aantallen CI's ,servers, cloud 
devices, mobile devices ? 

Nee, meer informatie is niet beschikbaar. 

 

107 Bijlage VIII. 
Prijzenformulier 

In bijlage VIII noemt u 2000 datacenterlocaties, is dit correct? Of zijn dit de aantal CI's die binnen het 
datacenter staan? 

Deze staat ten onrechte in de tabel; dit is in Bijlage VIII Prijzenformulier versie 1.1 aangepast. 

108 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art.  

Als wij een managed services en delivery model met u aangaan, heeft u voorkeur voor onsite resources? Of zijn 
nearshore/offhsore voor u goedgekeurd? Indien er sprake is van nearshore, moeten dit EU-inwoners zijn, of 
zijn Groot-Brittannië inwoners ook goedgekeurd? Mogen wij gebruik maken van offshore (buiten Europa) 
resources? En mogen deze offshore/buiten EU-resources op uw systemen komen? 

Het is de Aanbestedende dienst niet helder wat men hier vraagt. Als het gaat het om de in te zetten 
Consultants dan is het antwoord Nee. Als het om technisch- en applicatiebeheerders van de SaaS-
oplossing gaat, dan is de Aanbestedende dienst van mening dat deze medewerkers niet bij de 
Belastingdienst werkzaam zijn.  

109 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art.  

Hoe wilt u de opleidingen ontvangen? Wilt u klassikale opleiding, train-de-trainer of een web gebaseerde 
training? 
Wilt u dat uw behandelaren gecertificeerd worden? Of wilt u een bepaalde groep werknemers gecertificeerd 
hebben? 

Zie paragraaf 8.2 van BIJLAGE-A-Specificatie-van-de-opdracht IUC 23-018 voor de GUE die aan 
Opleidingen zijn gesteld. 
 
 

110 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art.  

Kunt u inzicht verlenen in de verwachten dienstlevering? 24/7? 5*8?  Zie tabel 4 in BIJLAGE-A-Specificatie-van-de-opdracht IUC 23-018. 

111 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.2 
Pag. 4 

 “De Migratie van aangewezen gegevens is afgerond (zie voor aangewezen gegevens paragraaf 1.5);” 
Kunt u bevestigen dat paragraaf 1.5 de juiste paragraaf is? 

Dit moet paragraaf 1.4 zijn.  
Dit is in BIJLAGE-A-Specificatie-van-de-opdracht IUC 23-018 versie 1.1 aangepast 
 

112 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.1 
Pag. 4 

Kunt u bevestigen dat of er tickets moeten worden gemigreerd naar het nieuwe ITSM Platform? En of dit open 
of gesloten tickets zijn? 

Alleen de open tickets moeten worden gemigreerd. 
 

113 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.2 
Pag. 5 
 
Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 2.6 
Pag. 11 

Kunt u bevestigen dat alleen de bovenstaande integraties in scope zijn?  
Wat de Use Cases zijn of deze integraties bi-directioneel moeten zijn? 
 

Deze zijn bij de initiële migratie in scope; het is mogelijk dat op termijn er meer integraties komen. 
Relevante use cases komen tijdens de Migratie aan de orde 
 
 

114 Beschrijvend 
document 
Par. 2.5 
Pag. 8 

Welke applicatie hoort bij deze integratie voor Risk Management? 
 

Dit is nog niet bekend. Voor GRC-tooling voor de Belastingdienst (dus niet alleen de Directie IV) 
loopt een separate Aanbesteding.  
 

115 Bijlage A. Specificatie Kunt u bevestigen dat management of change de verantwoordelijkheid is van de Belastingdienst? De sturing op organisation change vindt plaats vanuit de Belastingdienst. Als daarvoor een change 
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van de Opdracht 
Par. 1.1 
Pag. 7 

manager nodig is, wordt deze vanuit de Belastingdienst aangesteld. Deze rol wordt dus niet 
uitgevraagd middels deze Aanbesteding. Het hele team speelt een rol in het meenemen van de 
gebruikersorganisatie. Ze maken o.a. producten die voor de adoptie worden gebruikt (denk aan 
specifieke handleidingen), ze stemmen met key stakeholders de configuratie af en laten middels 
demo’s zien dat wat afgesproken is, ook daadwerkelijk is gerealiseerd. Daarnaast wordt verwacht 
dat ze signalen herkennen als adoptie niet goed loopt en daarop kunnen acteren naar de project- en 
of verandermanager. Vandaar dat dit ook uitgevraagd wordt in de meegestuurde profielen. 
 

116 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.1 
Pag. 7 

Kunt u bevestigen dat adoptie de verantwoordelijkheid is van de Belastingdienst? De sturing op organisation change vindt plaats vanuit de Belastingdienst. Als daarvoor een change 
manager nodig is, wordt deze vanuit de Belastingdienst aangesteld. Deze rol wordt dus niet 
uitgevraagd middels deze Aanbesteding. Het hele team speelt een rol in het meenemen van de 
gebruikersorganisatie. Ze maken o.a. producten die voor de adoptie worden gebruikt (denk aan 
specifieke handleidingen), ze stemmen met key stakeholders de configuratie af en laten middels 
demo’s zien dat wat afgesproken is, ook daadwerkelijk is gerealiseerd. Daarnaast wordt verwacht 
dat ze signalen herkennen als adoptie niet goed loopt en daarop kunnen acteren naar de project- en 
of verandermanager. Vandaar dat dit ook uitgevraagd wordt in de meegestuurde profielen. 
 
 

117 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.1.9.1 
Pag. 38 

Met betrekking tot wens 8, wil de Belastingdienst ook een inschatting voor de uren van project management of 
wordt dit volledig ingevuld door de Belastingdienst? 

Projectmanagement wordt door de Belastingdienst uitgevoerd. De Belastingdienst verwacht met een 
professionele aanbieder in zee te gaan die veel ervaring heeft met dergelijke migratietrajecten. Vandaar dat 
de Aanbestedende dienst wil weten wat u inschatting is voor alle relevante rollen. 

118 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.1.9.1 
Pag. 38 

Ten aanzien van: ” Inschatting van de benodigde inzet (projectmanagement, architect, BizDevOps engineer) per 
deliverable/projectonderdeel, waarbij tevens doorlooptijden worden aangegeven;” 
In Bijlage 8 staat dat het aantal dagen vastgesteld door de Belastingdienst maar in Bijlage A wordt r wel een 
inschatting gevraagd. Is voor de uiteindelijke prijsbepaling het prijzenformulier of de bijlage A leidend? 

Voor de prijsbepaling is Bijlage VIII Prijzenformulier leidend. 
In Bijlage VIII Prijzenformulier wordt de prijs voor de Consultancy op basis van het aangeboden dagtarief 
en de aangegeven dimensionering vastgesteld. De dimensionering is een inschatting waaraan geen rechten 
kunnen worden ontleend. Het werkelijke aantal dagen kan in praktijk zowel naar boven als naar beneden 
afwijken. 
 

119 Bijlage VIII 
Prijzenformulier 
Tabblad 3.  
Dimensionering 

Kunt u uitleggen wat de Belastingdienst bedoeld met porfolio orders? Die kunt u negeren. In het huidige ICD zitten nog op detailniveau portfolio opdrachten. Die worden 
gemigreerd naar FCC, Jira en SAP. Dit is in Bijlage VIII Prijzenformulier 1.1 aangepast. 

120 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 3.2.9 
Pag. 25 
GUE 61 

Wat wordt bedoeld met deze eis? Kunt u dit uitleggen? Het is niet toegestaan dat Gegevens de EU verlaten. 

121 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 2.3 
Pag. 10 
Wens 1 

Wat wordt bedoeld met 'teksten toevoegen'? Kunt u dit uitleggen of voorbeelden geven? Hiermee wordt bedoeld dat Gebruikers teksten in bijvoorbeeld opmerkingen kunnen toevoegen. 

122 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 2.3 
Pag. 10 
Wens 1 

Is het 'slepen van velden' voor het samenstellen van de rapportage zelf noodzakelijk of is het zelf samenstellen 
van rapportage zonder programmeercodering ook op andere wijze toegestaan (bijv. door (codeloos) te 
selecteren)? 

De gebruiker dient zelfstandig zonder programmeercode rapportages samenstellen zoals bijvoorbeeld 
door het gebruik van slepen van velden. Andere vormen van codeloos samenstellen zijn ook akkoord. 

123 Bijlage III. 
Prijzenfomulier 
Tabblad 2. ITSM 
versus practices 

Het duiden van Modules ten opzichte van ITIL4 practices is ons niet helemaal duidelijk. 
Hoe moeten wij dit interpreteren wanneer het een niet-modulaire maar integrale oplossing betreft? 

De term ‘Module’ is een algemene kop; dit had bijvoorbeeld ook ‘Component’ of ‘Onderdelen’ kunnen zijn. 
Als in uw geval u een integrale oplossing aanbiedt waarin alle genoemde ITILv4 practices en Integraties al 
inzitten, dan kunt u uw oplossing als 1 ‘Module’ zien. U vult dan in cel B10 de naam van uw oplossing in en 
zet dan in de cellen op rij 10 onder ITILv4 practices en Integraties een kruisje o.i.d. 
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124 Bijlage III. 
Prijzenfomulier 
Tabblad 4. 1. 
Subscriptions 

Het Prijzenformulier biedt ruimte de kosten van de Subscriptions Cloud te bepalen op basis van de 
Dimensionering van de gebruikers. 
Waar kunnen wij de kosten aangeven welke door andere factoren, zoals genoemd in tab 3, Dimensionering, 
bijvoorbeeld door aantallen CI’s worden gedefinieerd? 
 

Die kunt u invullen in tabblad ‘1 Subscriptions’ bij de Overige kosten. Deze zijn in rij 30 en rij 41 gegeven. 
 

125 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art.  

Welke mogelijkheden biedt het tender proces om in gesprek te treden ten aanzien van onderwerpen zoals, 
doch niet uitsluitend, Aansprakelijkheid, Boeteclausule(s), Verwerking persoonsgegevens en 
Informatiebeveiliging. 

Geen enkele. Dit heeft onder andere te maken met de keuze voor een openbare Europese aanbesteding, maar ook 

de wijze waarop de procedure is vormgegeven. Dit staat ook duidelijk verwoord in paragraaf 3.2.1. Alleen vragen 

die schriftelijk via Tendernet worden gesteld, zullen worden beantwoord. Er is geen mogelijkheid tot dialoog. 
126 Beschrijvend 

document 
Par. 5.8.1 
Pag. 28 

De genoemde Bijlage XII mist in de documenten op Tenderned – dient deze alsnog beschikbaar worden 
gesteld, of is deze niet van toepassing voor deze Aanbesteding ? 

U heeft gelijk; deze staat ten onrechte in te tabel genoemd. 
Bijlage XII betreft een Bijlage die de Inschrijver bij GUE 69 moet indienen. 
Dit is in Beschrijvend-Document-Openbare-Aanbesteding ITSM 2.0 versie 1.1 hersteld. 
 

127 Beschrijvend 
document 
Par. 2.5 
Pag. 8 

Gezien de verandering naar out-of-the-box en standaard processen op een modern, geïntegreerd ITSM 
systeem verwachten wij een significante verandering voor de organisatie, haar processen en de manier van 
werken. Dit wordt ook onderkend in Bijlage A. Aanbestedende dienst geeft aan dat het verandermanagement 
niet in scope is voor deze Aanbesteding. Hoe ziet de aanbestedende dienst de samenwerking met het 
verandermanagement team? Is onze aanname correct dat assessment, procesconsultancy, ontwerp, training, 
de nazorg, en meting van impact van verandering niet in scope zijn voor deze Aanbesteding, en geen plaats 
hoeven te hebben in het Plan van Aanpak? 

Nee. De eindverantwoordelijkheid voor adoptie ligt bij de Belastingdienst. Van de ingehuurde engineers 
wordt verwacht dat ze goede kennis hebben van ITIL4 en IT4IT het gesprek met de stakeholders uit de 
Belastingdienst in goede banen te leiden over een goede inrichting van de ITSM-oplossing. Daarnaast 
zullen zij werken aan producten (denk aan specifieke handleidingen, presentaties etc.) die gebruikt worden 
bij de adoptie. 
  

128 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.4 
Pag. 8 

Is onze aanname correct dat onze adviseurs / architecten niet geacht worden om te helpen bij het opstellen van 
een roadmap voor de bredere IT4IT-transformatie binnen de Belastingdienst, en alleen worden ingezet op de 
implementatie van de ITSM-oplossing? 

Nee, uw aanname is niet correct. Deze specifieke roadmap is een samenspel tussen spelers in het business 
team en designteam waar ook medewerkers van de Opdrachtnemer aan deelnemen. Van de deelnemers 
van de Opdrachtnemer wordt verwacht dat zij juist inbrengen wat een logische roadmaps is gezien de 
ITSM-oplossing u aanbiedt. 
 

129 Bijlage 6. 
Rolbeschrijvingen 

Wij willen graag de Belastingdienst een voorstel doen welke zorg draagt voor een kwalitatief hoogstaande 
implementatie. Tegen deze achtergrond hebben wij een vraag over de eis van “Minimaal niveau B2 m.b.t. de 
Nederlandse taal beheersen” voor het volledige BizDevOps engineer team. 
Wij willen voor deze opdracht graag de allerbeste engineers inzetten waarbij gebruik willen maken van eigen 
medewerkers uit diverse landen in de Europese Unie. Een dergelijk internationaal team sturen we aan met 
Nederlands sprekend personeel, voor zowel de taal als de culturele aspecten. Onze klanten zijn zeer tevreden 
over de geleverde kwaliteit van deze teams. 
 
Wil de Aanbestedende dienst de eis bijstellen zodat deze niet geldt voor het volledige team maar alleen voor de 
directe aanspreekpunten? 

Nee. De engineers die worden ingezet moeten de ITSM-oplossing helpen inrichten en producten 
maken die helpen bij de adoptie. Daar de Belastingdienst Nederlandstalig is, moet dit in de 
Nederlandse taal. 
 

130 Bijlage 6. 
Rolbeschrijvingen 

In onze ervaring is een algemene SAFe certificering (Leading SAFe) met ervaring in de relevante rollen 
(Architect, Product Owner, Teams) afdoende voor het succesvol opereren in een SAFe omgeving. Is de 
Aanbestedende dienst akkoord om deze eis bij te stellen? 

Deels akkoord, certificering voor Productmanager en Productowner zijn niet verplicht, dit is in Bijlage 6 

Rolbeschrijvingen, versie 1.1 aangepast. 

131 Bijlage 6. 
Rolbeschrijvingen 

Er wordt verondersteld dat de organisatie naar ITIL 4 best practices zal migreren. Maar in de rolbeschrijvingen 
(zowel voor consultants als intern Belastingdienst) zien we geen ITSM proces expertise vereist – bijvoorbeeld 
ITIL4 of IT4IT certificeringen. Is dit een intentionele omissie – of zijn er wel verwachtingen van de 
Aanbestedende dienst aan de adviseur/architect op dit kennisgebied? 

Akkoord; dit is in Bijlage 6 Rolbeschrijvingen, versie 1.1 aangepast. 

132 Bijlage V. 
Klantreferenties 

Hoe ziet de Aanbestedende dienst de scheidslijn en relatie tussen met “goed gevolg meenemen van de 
gebruikersorganisatie in de inrichtingsmogelijkheden” en “Verandermanagement”? – In onze visie zijn dit met 
elkaar vervlochten activiteiten, en is ons niet voldoende duidelijk naar wat voor activiteit deze referentie moet 
worden voldaan. 

De sturing op organisation change vindt plaats vanuit de Belastingdienst. Als daarvoor een change 
manager nodig is, wordt deze vanuit de Belastingdienst aangesteld. Het hele team speelt een rol in 
het meenemen van de gebruikersorganisatie. Ze maken o.a. producten die voor de adoptie worden 
gebruikt (denk aan specifieke handleidingen), ze stemmen met key stakeholders de configuratie af 
en laten middels demo’s zien dat wat afgesproken is, ook daadwerkelijk is gerealiseerd. Daarnaast 
wordt verwacht dat ze signalen herkennen als adoptie niet goed loopt en daarop kunnen acteren 
naar de project- en of verandermanager. Vandaar dat dit ook uitgevraagd wordt in de meegestuurde 
profielen. 
 

133 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 

Er wordt gesteld: “De Geïmplementeerde practices hebben een wisselend volwassenheidsniveau en zijn in het 
verleden silomatig opgezet. Inschrijver moet ervan uitgaan dat het in gebruik nemen en Migratie nog 

T.a.v. het eerste deel, het klopt dat dit per practice uitgezocht moet worden. In het plan van aanpak 
vragen wij u hoe u dit zou aanpakken. Dit is dus wel een onderdeel van het plan van aanpak. De 
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Par. 1.1 
Pag. 4 

uitgezocht moet worden per practice hoe het e.e.a. nu exact werkt en wat wel/niet zinvol is om over te nemen 
in een nieuwe oplossing".  
Is onze aanname correct dat de verantwoordelijkheid ligt bij de Aanbestedende dienst om dit te onderzoeken 
en tot een ontwerp te komen, en dat dit niet onderdeel hoeft te zijn van het in te dienen Plan van Aanpak? 

afweging wat wel en niet meenemen, geautomatiseerd migreren of handmatig etc. zal sterk 
afhangen van het verschil van opzet van de processen in de nieuwe oplossing (waarbij de blueprints 
van uw ITSM-oplossing leidend zijn) en of migratie überhaupt kan/zinvol is. 

134 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1..2.2 
Pag. 6 

In dit hoofdstuk staat “Een voorbeeld hiervan is Flexera. (Op dit moment wordt Flexera ingezet als Software 
Asset Management oplossing omdat deze door grote softwareleveranciers wordt geaccepteerd om 
licentiebeheer uit te voeren.) 
De practice IT Asset Management (Software Asset Management Integratie) dient in dit specifieke voorbeeld als 
integratiestuk tussen Flexera en de ITSM-oplossing.” 
 
Maar in Tabel 1 staat IT Asset Management als “Volledig” in scope, en niet als “Integratie”. Hoe moeten wij dit 
duiden? 

Een volledig IT Asset Management wordt vanwege de hardware gevraagd; voor Software Asset 
Management, met name het licentiebeheer, wordt een integratie met Flexera geëist. 

135 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.2.2 
Pag. 6 
 
Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 2.1 t/m Par. 2.9 
Pag. 9 t/m 13 

In Tabel 1 worden de practices in scope voor deze opdracht genoemd. Er wordt nu niet voor elk van deze 
practices in detail de eisen van de Aanbestedende dienst gedeeld, behalve enkele generieke, platform 
requirements in Hoofdstuk 2. Indien de eisen meer detail bevatten, per practice, geeft dit Inschrijvers de 
mogelijkheid om een beter aansluitend voorstel te doen toekomen. 
 
Is het mogelijk voor de Belastingdienst om meer gedetailleerde functionele eisen van elk van de practices te 
delen? 

Nee; naar mening van de Aanbestedende dienst zijn de begrippen IT4IT en ITIL voldoende duidelijk 
omschreven. 

136 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 7.1 
Pag. 32 
 
Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 8.1 
Pag. 36 
UE 41 en UE 48 

Er wordt gesteld: “Opdrachtnemer zal Opdrachtgever tijdig voorzien van actuele en volledige Documentatie in 
elektronische vorm met betrekking tot het gebruik van de Prestatie. Hierbij is de Documentatie over de 
eigenschappen en gebruiksmogelijkheden van de ITSM-oplossing in de Nederlandse en/of Engelse taal.”. 
 
Interpreteren wij het correct dat alle documentatie en training op het gebruik van de ITSM applicatie in scope 
is, maar de documentatie en training op aanpassingen in het proces niet in scope is voor deze Aanbesteding? 

UE 41 betreft Documentatie voor de gehele ITSM-oplossing; UE 48 betreft documentatie met betrekking 
tot Opleidingen. UE 41 en UE 48 (en alle VE’s, GE’s, GUE’s en UE’s alsook Wensen) maken deel uit de van 
Aanbesteding. 
 
 

137 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 9.1 
Pag. 38 

Er wordt gesteld dat “Opdrachtgever is (primair) verantwoordelijk voor de functionele Inrichting, maar voorziet 
wel dat hiervoor ondersteuning van Opdrachtnemer noodzakelijk is.” 
 
Kan de Aanbestedende dienst verder duiden wat voor ondersteuning hier verwacht wordt? 

Zie par 1.4 van BIJLAGE-A-Specificatie-van-de-opdracht IUC 23-018 

138 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 9.2.1 
Pag. 39 

Er wordt gesteld “Opdrachtnemer geeft op aanvraag van Opdrachtgever aan iedere doelgroep, werkzaam in de 
organisatie van Opdrachtgever (een) passende Opleiding(en) bestaande uit concrete invulling, zoals opleiding, 
cursus, instructie, product sessies/seminars, etc” 
 
Kan er een lijst van doelgroepen gedeeld worden, met hun rol, die training nodig hebben? Dit is nodig om het 
aantal trainingen en diens complexiteit te beoordelen, en de benodigde doorlooptijd hiervoor. 
 

Voor het vaststellen van de Vergelijkingswaarde wordt in Bijlage VIII Prijzenformulier alleen opleiding 
gevraagd voor 10 Functioneel beheerders. Als blijkt dat het wenselijk is dat er opleidingen voor niet 
Functioneel beheerders moeten worden gegeven, dan wordt dit via een Offertetraject (paragraaf 1.3 van 
BIJLAGE-A-Specificatie-van-de-opdracht IUC 23-018) opgevraagd. 
 

139 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 9.2.1 
Pag. 39 
 
Bijlage VIII. 
Prijzenformulier 

In het Prijzenformulier kunnen enkel de trainingen aan Functioneel Beheer worden opgegeven. Hoe dienen wij 
dit interpreteren binnen de bredere trainingsbehoefte die de Aanbestedende dienst lijkt te hebben?  

Voor het vaststellen van de Vergelijkingswaarde wordt in Bijlage VIII Prijzenformulier alleen opleiding 
gevraagd voor 10 Functioneel beheerders. Opleidingen worden, naar behoefte, als Additionele dienst 
afgenomen. Dit betekent dat als blijkt dat het wenselijk is dat er opleidingen voor niet Functioneel 
beheerders moeten worden gegeven, dan wordt dit via een Offertetraject (paragraaf 1.3 van BIJLAGE-A-
Specificatie-van-de-opdracht IUC 23-018) opgevraagd. 
 

140 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.2 

1. Over hoeveel ITSM instances beschikt de huidige ITSM omgeving?  
2. Wat zijn de talen naast Nederlands en Engels die ingeschakeld kunnen worden op de huidige en 

toekomstige platform? 

1. De huidige omgeving betreft 1 relevante instance welke naar de nieuwe ITSM-oplossing wordt 
gemigreerd. De huidige implementatie kent een OTAP omgeving. 

2. De talen zijn alleen Engels en Nederlands. 
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van de Opdracht 
Par. 1.2 
Pag. 4 

Zijn er vereisten voor gegevensversleuteling? Zijn er anonimiseringsvereisten? Zo ja, kunt u deze vereisten en 
de details ervan vermelden?  
 
 

Zie paragraaf 3.2 van BIJLAGE-A-Specificatie-van-de-opdracht IUC 23-018. 
 

142 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.2 
Pag. 4 

In welke verschillende business units/regio ‘zullen de in-scope oplossingen/toepassingen worden gebruikt? 
Heeft u een Organizational Change Management (OCM) advies nodig als onderdeel van het voorstel? 

De ITSM oplossing wordt Belastingdienst breed (incl. Douane en Toeslagen) gebruikt, waarbij de 
meeste behandelaren bij de IV-organisatie werken. Er zijn echter ook buiten de IV organisatie 
behandelaren; denk aan medewerkers in het assetproces die de registratie verzorgen van uitgegeven 
apparatuur, functioneel beheerders die een rol spelen in het Incidentproces etc. 

143 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.2.2 
Pag. 6 

Moeten er gegevens uit het huidige kennisbeheersysteem (Knowledge Management) worden gemigreerd?  Ja 

144 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.2.2 
Pag. 6 

Is de totale ontwikkeling van de servicecatalogus van het project vereist, inclusief nieuwe en gemigreerde 
items? Zo ja, hoeveel? 

Ja, het gaat hier om ongeveer 300 simpele, 50 iets ingewikkeldere en 3 complexe bestelformulieren. 

145 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.2.2 
Pag. 6 

Is de inrichting van de Service Desk functionaliteit een vereiste die bij de afname volledig dient 
geïmplementeerd te worden? 

Ja 

146 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.2.2 
Pag. 6 

Zijn er VOP-apparaten die moeten geïntegreerd worden in de nieuwe ITSM tool?  Nee, VOIP devices worden niet geïntegreerd in de ITSM-oplossing. 
 
 

147 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.2.2 
Pag. 6 

1. Wat is de maturiteit van de huidige CMDB setup?  
2. Hoeveel gegevensbronnen worden geladen (bijv. CI-bronnen, Relatietypes, Relatievermeldingen, enz.) op 

ITSM platform?  
1.3. Hoe worden de huidige CI-gegevens beheerd en bijgehouden? 

1. De maturiteit van de huidige CMDB is laag;  
2. Aantallen gegevensbronnen onbekend 
3. Gegevens worden deels geautomatiseerd en deels handmatig bijgehouden 

148 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.2.2 
Pag. 6 

Zijn er ITSM tool onderdelen die vanuit IT Operationeel Beheer moeten geïmplementeerd worden? Is het 
wenselijk om Discovery te configureren? 

Nee; het gaat om integraties met bestaande tooling. 

149 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.2.2 
Pag. 6 

Hoe wordt de huidige CI (CMDB) bijgewerkt en beheerd? Gegevens worden deels geautomatiseerd en deels handmatig bijgehouden 

150 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.2.2 
Pag. 6 

Zijn er monitoringtools die momenteel worden gebruikt? Welke monitoring- en eventmanagementtools 
zouden automatisch tickets moeten genereren? 

Voor Monitoring en Event Management is er een koppelvlak met NetCool Operations Insight ; zie paragraaf 
1.2 van BIJLAGE-A-Specificatie-van-de-opdracht IUC 23-018. 

151 Vervallen Vervallen  
 

152 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 2.6 
Pag. 11 
GUE 25 

Kunt u alstublieft bevestigen of we een end-to-end Security Operational Management module en Integrated 
Risk Management onderdeel van de praktijkinrichting moeten implementeren? 
Kunt u nader toelichten of de integratie alleen betrekking heeft op de IT-kernstructuur? 

GUE 25 heeft betrekking op ondersteuning van bulkimport. 
Oplossingen voor end-to-end Security Operational Management module en Integrated Risk Management 
zijn buiten scope. Het is wel een wens om te integreren; dat aspect heeft betrekking op de IT kernstructuur. 
Voor ons onduidelijk wat u met uw 2e vraag bedoeld. 

153 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 10.1 
Pag. 40 

Is het toegestaan om voor de onderhoud en support werkzaamheden de offshore of/en nearshore 
medewerkers in te zetten?  

Als het gaat het om de in te zetten Consultants dan is het antwoord Nee. Als het om technisch- en 
applicatiebeheerders van de SAAS-oplossing gaat, dan is de Aanbestedende dienst van mening dat deze 
medewerkers niet bij de Belastingdienst werkzaam zijn.  
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154 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 17.5 en 17.6 

Wij waarderen het dat u bereid bent om de aansprakelijkheid te beperken. De gehanteerde staffel bevat een 
hogere aansprakelijkheid dan die wij gewend zijn overeen te komen met onze Opdrachtgevers. Gelet op 
voorgaande verzoeken wij u de tekst van artikel 17.5 en 17.6 te vervangen door onderstaand tekstvoorstel. 
Kunt u hiermee akkoord gaan?  
 
Indien opdrachtgever aantoont dat hij schade heeft geleden door fouten van opdrachtnemer die hem kunnen 
worden toegerekend, is elke aansprakelijkheid van opdrachtnemer voor schade, hetzij op grond van 
wanprestatie dan wel onrechtmatige daad, hetzij op grond van de wet of anderszins, beperkt tot maximaal 
driemaal het aan opdrachtgever gefactureerde bedrag van het honorarium voor de desbetreffende opdracht. 
Bij een opdracht met een doorlooptijd van meer dan twaalf maanden, is de hier bedoelde aansprakelijkheid 
beperkt tot maximaal driemaal het honorarium dat in het kader van de desbetreffende opdracht in de laatste 
twaalf maanden voorafgaande aan de fouten aan opdrachtgever is gefactureerd. De voorgaande beperking is 
niet van toepassing op schade die is veroorzaakt doordat er aan de zijde van opdrachtnemer sprake is van 
opzet of grove schuld of een dergelijke beperking bij wet of regelgeving verboden is. 
 

De Bedragen zijn gekozen in relatie tot de omvang van de opdracht, de looptijd en de risico’s. Naar onze mening 

ook goed verzekerbaar. Het artikel blijft daarmee ongewijzigd. 

155 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 17 

Graag verzoeken wij u onderstaande bepaling toe te voegen aan artikel 17. Gaat u hiermee akkoord? 
 
“Opdrachtgever vrijwaart Opdrachtnemer voor vorderingen van derden wegens schade die veroorzaakt is 
doordat Opdrachtgever of niet door opdrachtnemer ingeschakelde derden aan opdrachtnemer onjuiste of 
onvolledige bescheiden of informatie heeft c.q. hebben verstrekt, tenzij Opdrachtgever kan aantonen dat de 
schade geen verband houdt met verwijtbaar handelen of nalaten zijnerzijds dan wel veroorzaakt is door opzet 
of grove schuld van Opdrachtnemer.”  
 

Wij delen uw mening niet. Opdrachtgever zal gebruik gaan maken van de door Opdrachtnemer te realiseren ITSM-

oplossing. Andersom niet. Er is dan ook geen sprake van wederkerigheid (qua vrijwaring). Het artikel zal niet 

worden aangepast. Dat Opdrachtgever zich heeft te houden aan het overeengekomen gebruik (voortvloeiende uit 

deze Overeenkomst) staat daar los van. De overige contractuele en wettelijke mogelijkheden staan 

Opdrachtnemer natuurlijk gewoon ter beschikking.  

156 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 17 

Opdrachtnemer bestaat uit een netwerk van gelieerde lidfirma’s die ieder op zichzelf staande juridische 
entiteiten zijn en tot hetzelfde mondiale netwerk behoren. Opdrachtnemer gaat zelfstandig overeenkomsten 
aan. Op grond van de wet is de Opdrachtnemer aansprakelijk voor de door haar ingeschakelde hulppersonen 
(inclusief onderaannemers). In het belang van Opdrachtnemer, maar ook in dat van de Opdrachtgever gelet op 
eventuele niet-ontvankelijkheid en ter bescherming van Opdrachtnemer’s hulppersonen, verzoeken wij om 
aan artikel 17 het volgende toe te voegen: 
 
“Opdrachtgever zal eventuele klachten, vorderings- en verhaalsrechten uitsluitend kenbaar maken en/of 
uitoefenen jegens Opdrachtnemer, namelijk de contractspartij bij de Overeenkomst.” 
 

Wij begrijpen uw punt. De Opdrachtgever heeft maar één Opdrachtnemer die contractueel aan te spreken is. 
Daarmee is volgens ons uw zorg weggenomen.  
 
Samenwerken mag wel, maar wel met nadrukkelijk toestemming. Anders is het voor Opdrachtgever niet duidelijk 
wie welke werkzaamheden uitvoert, hetgeen nadrukkelijk niet de bedoeling is. Het is aan Opdrachtnemer om deze 
toestemming te regelen. Dit kan ook al ten tijde van de aanbesteding door het opvoeren van deze partijen als 
onderaannemers. 
 
Let er wel op dat Opdrachtgever verantwoordelijk is en blijft voor de nakoming van alle rechten en verplichtingen 
uit deze Overeenkomst (zie paragraaf 5.2 van het Beschrijvend Document).  
 
Daarnaast wijzen wij u op de verplichtingen aangaande de ‘Rusland verklaring’. Dit geldt ook voor 

onderaannemers. Zie paragraaf 5.3.2. van het Beschrijvend Document. 
157 Bijlage 2. Concept 

overeenkomst 
Art. 23.3 

In dit artikel is opgenomen dat opdrachtnemer de opdrachtgever dient te vrijwaren voor schade als gevolg van 
aanspraken van derden. Dit houdt in dat de aansprakelijkheid van opdrachtnemer verder strekt dan de 
aansprakelijkheid die wij als opdrachtnemer bereid zijn te aanvaarden. Wij aanvaarden alleen 
aansprakelijkheid jegens onze opdrachtgever, omdat wij daar immers de werkzaamheden voor verrichten. Het 
is aan de opdrachtgever om de risico’s in te schatten en de eigen aansprakelijkheid jegens haar wederpartijen 
te beperken. 
 
Kunt u derhalve instemmen met het buiten toepassing verklaren van artikel 23.3. 
 
Mocht u dit verzoek niet honoreren, kunt u dan bevestigen dat de aansprakelijkheid die voortvloeit uit de 
vrijwaring (1) onder de overeengekomen aansprakelijkheidsbeperking (zoals door ons verzocht) valt en dat (2) 
de vrijwaring uitsluitend ziet op de aanspraken van derden die het gevolg zijn van een toerekenbare 
tekortkoming van opdrachtnemer?" 

Nee, deze vrijwaring volgt het systeem van de Nederlandse wet. Indien een rechthebbende zich bij de 

Opdrachtgever meldt aangaande een (vermeende) inbreuk, dan dient Opdrachtnemer de Opdrachtgever hiervoor 

vrij te waren. Gelukkig dient zich een dergelijke situatie niet vaak aan. Opdrachtnemer dient in de staan voor 

hetgeen hij levert.  

 
Zie ook het antwoord op vraag 60.  

158 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 26 

Opdrachtnemer bestaat uit een netwerk van gelieerde lidfirma’s die ieder op zichzelf staande juridische 
entiteiten zijn en tot hetzelfde mondiale netwerk behoren. Gezien de wijze waarop Opdrachtnemer is 
georganiseerd is het voor Opdrachtnemer van belang dat Opdrachtnemer informatie met andere lidfirma’s kan 
delen. Om deze reden stelt Opdrachtnemer voor om aan artikel 26 het volgende toe te voegen: 

Zie het antwoord op vraag 156. Dit is niet zonder meer toegestaan. De toestemming zal echter niet op onredelijke 

gronden worden onthouden. Wij adviseren u om deze partijen als onderaannemer aan te melden, met daarbij een 

duidelijke beschrijving van de rol in de uitvoering van deze Overeenkomst. Een algemene toestemming wordt niet 

verleend. 
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“Het is Opdrachtnemer toegestaan vertrouwelijke informatie te delen met Opdrachtnemer’s lidfirma's indien 
dat noodzakelijk is in het kader van het verrichten van de werkzaamheden. Opdrachtnemer staat ervoor in dat 
deze lidfirma's de geheimhoudingsverplichtingen na leven’’ 

159 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 16, Art. 1, Art. 25 
en Art. 29 

De onderlinge afspraken met betrekking tot het verwerken van persoonsgegevens (o.a. een eventuele 
verwerkersovereenkomst) wordt bij de overeenkomst nader geregeld. Als zakelijk dienstverlener zullen wij 
doorgaans optreden als verwerkingsverantwoordelijke vanwege onze onafhankelijke, objectieve en 
deskundige positie. Daarnaast is het mogelijk dat Opdrachtnemer, maar ook andere (buitenlandse) lidfirma’s - 
die behoren tot hetzelfde mondiale netwerk als waartoe Opdrachtnemer behoort - en externe dienstverleners 
zoals bedoeld onder het kopje geheimhouding, in het kader van de werkzaamheden voor Opdrachtgever in 
aanraking kunnen komen met informatie over de Opdrachtgever, waaronder persoonsgegevens. Uiteraard 
vindt het delen van de betreffende informatie enkel plaats als dit noodzakelijk is voor het doel van de 
dienstverlening, een en ander volgens de toepasselijke wetgeving. Om deze reden stellen we voor om de 
volgende bepaling op te nemen: 
 
“Informatie over Opdrachtgever, waaronder persoonsgegevens, kan worden verwerkt door Opdrachtnemer, 
andere lidfirma’s die behoren tot hetzelfde mondiale netwerk als waartoe Opdrachtnemer behoort en externe 
dienstverleners in de verschillende landen waarin zij actief zijn. De verwerking van informatie die 
Opdrachtnemer van de Opdrachtgever heeft ontvangen vindt plaats in overeenstemming met de toepasselijke 
wet- en beroepsregelgeving. De doorgifte van persoonsgegevens binnen het netwerk van lidfirma’s waartoe 
Opdrachtnemer behoort, is onderworpen aan de Binding Corporate Rules-policies van Opdrachtnemer. 
 
Opdrachtgever garandeert dat die bevoegd is om in verband met de uitvoering van de diensten 
Persoonsgegevens aan Opdrachtnemer te verschaffen, en dat enige aan Opdrachtnemer verstrekte 
Persoonsgegevens in overeenstemming met de toepasselijke wetgeving zijn verwerkt.”  
 

Zie het antwoord op de vragen 156 en 158. Mocht inderdaad worden vastgesteld dat Opdrachtnemer 

verwerkingsverantwoordelijke is/ wordt, dan kunnen Partijen daar afspraken over maken, zoals is beoogd in 

artikel 24 van de Overeenkomst. Het is voor Opdrachtgever als overheidspartij belangrijk dat er altijd zicht is op wie 

wat en waar doet in de uitvoering van deze Overeenkomst, ook in het kader van de Aanbestedingswetgeving.  

160 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 23 

Dit artikel is vanwege de specifieke aard van onze dienstverlening niet uitvoerbaar. Dit zou immers met zich 
meebrengen dat een Opdrachtgever gerechtigd is om onze rapportages aan te passen. Graag vernemen wij of u 
om deze reden bereid bent deze bepaling door het navolgende tekstvoorstel te vervangen: 
 
1. Tijdens de uitvoering van de diensten kan opdrachtnemer gebruik maken van gegevens, software, 
tekeningen, (gebruiks)modellen, gereedschap, systemen, overige methodologieën en know-how (het 
'Materiaal') die eigendom van opdrachtnemer zijn of waarvoor opdrachtnemer een gebruiksrecht heeft. 
Niettegenstaande de levering van Rapporten, behoudt opdrachtnemer alle intellectuele eigendomsrechten op 
het Materiaal (waaronder eventuele tijdens de uitvoering van de diensten ontwikkelde verbeteringen of kennis) 
en op al onze in verband met de diensten samengestelde dossiers (doch niet de daarin weergegeven 
cliëntinformatie).' 
2. Na betaling voor de diensten is het opdrachtgever toegestaan om gebruik te maken van het in de Rapporten 
vervat Materiaal, alsmede - zoals op grond van deze overeenkomst toegestaan - van de Rapporten zelf.” 
 

Wij kunnen hier niet mee akkoord gaan. Mochten door de werkzaamheden intellectuele eigendomsrechten 

ontstaan (wat overigens niet de verwachting is), dan komen dus toe aan Opdrachtgever. 

 

Het is natuurlijk wel zo dat voor ingebrachte kennis en specifieke tools/ modellen/ etc. het intellectuele eigendom 

niet zal wijzigingen. Als deze bij Opdrachtnemer berust, dan zal dit zo blijven. 

Opdrachtgever wenst wel de mogelijkheid te hebben om aanpassingen te maken in bijvoorbeeld documentatie. 

Zie ook artikel 35 van de Overeenkomst. 

161 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 23 

Graag voegen wij de volgende bepaling toe aan artikel 23 over het gebruik van onze Rapporten: 
 
“Onze Rapporten 
1. Alle informatie, adviezen, aanbevelingen en andere inhoud van rapporten, presentaties of overige 
mededelingen die opdrachtnemer op grond van deze overeenkomst verschaft (de 'Rapporten') anders dan 
cliëntinformatie, zijn uitsluitend bestemd voor intern gebruik (in overeenstemming met het doel van de 
betreffende diensten). 
2. Het is opdrachtgever niet toegestaan om een Rapport (dan wel enig gedeelte of een samenvatting van een 
Rapport) openbaar te maken, of in verband met de diensten naar ons of een andere EY-firma te verwijzen, 
anders dan: 
(a) aan advocaten van opdrachtgever (met inachtneming van deze openbaarmakingsbeperkingen), die dat 
Rapport uitsluitend mogen gebruiken om aan opdrachtgever betrekking tot de diensten advies te verstrekken; 

Zie het antwoord op vraag 160. Hierin kunnen wij niet meegaan; het is een te grote inbreuk op de vrijheid die wij 

wensen, zeker ten aanzien van de Documentatie. Overigens is het helemaal niet in het belang van Opdrachtgever 

om hier op enigerlei wijze onzorgvuldig mee om te gaan.  
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(b) voor zover op grond van een dagvaarding, wettelijk of rechterlijk bevel (waarvan opdrachtgever 
opdrachtnemer - indien toegestaan - onverwijld zal verwittigen); 
(c) aan andere personen (waaronder de met opdrachtgever gelieerde entiteiten) met voorafgaande schriftelijke 
toestemming van opdrachtnemer, die dit uitsluitend mogen gebruiken/doen op de manier zoals nader in de 
toestemming van opdrachtnemer is omschreven; of 
Ook indien het opdrachtgever is toegestaan om een Rapport (dan wel een gedeelte daarvan) openbaar te 
maken, is het niet toegestaan om dat Rapport aan te passen, te redigeren of te wijzigen. 
3. Het is opdrachtgever toegestaan om overzichten, berekeningen en/of tabellen die gebaseerd zijn op in een 
Rapport opgenomen cliëntinformatie op te nemen in uw eigen interne documenten, doch ten aanzien van onze 
aanbevelingen, conclusies of bevindingen is zulks niet toegestaan. Indien opdrachtgever vervolgens dergelijke 
interne documenten aan wie dan ook openbaar maakt, dient opdrachtgever alleen de verantwoordelijkheid te 
aanvaarden voor de inhoud daarvan en is het opdrachtgever niet toegestaan om in verband daarmee naar 
opdrachtnemer dan wel een andere EY-firma te verwijzen. 
4. Het is opdrachtgever niet toegestaan om op een concept-Rapport te vertrouwen. Opdrachtnemer is niet 
verplicht om een reeds definitief Rapport na levering van dat Rapport aan te passen aan omstandigheden of 
gebeurtenissen waarmee opdrachtnemer vervolgens bekend wordt of die zich voordoen." 
 

162 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 34.1 en Art. 24.2 

Op grond van afspraken met onze verzekeraar is het ons niet toegestaan derden (waaronder cliënten) inzage te 
geven in de verzekeringspolis of afzonderlijke polisvoorwaarden. Wel kunnen wij als alternatief een bewijs van 
verzekering overleggen, zijnde een verklaring van de verzekeraar waarin staat dat wij afdoende verzekerd zijn.  
 
Kunnen wij volstaan met het overleggen van deze verklaring? 

Zolang de verklaring “afdoende” dan maar betrekking heeft op het in artikel 34 genoemde. 

163 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 19 

Het overeenkomen van boetes is niet noodzakelijk omdat in de concept overeenkomst een vangnet is 
opgenomen ten aanzien van aansprakelijkheid van de Opdrachtnemer en de daaruit voortvloeiende 
verplichting tot vergoeding van schade, in geval van schending van de verplichtingen uit de overeenkomst. 
Kunt u met inachtneming van het voorgaande akkoord gaan met het laten vervallen van deze boetebepaling? 
 

Het doel van de artikelen is een andere. De artikelen 18 en 19 hebben een punitief karakter en dienen vooral om het 

belang van Opdrachtgever kracht bij te zetten. De onderwerpen uit deze artikelen zijn van wezenlijk belang. 

 

De artikelen zullen derhalve niet buiten toepassing worden verklaard. 

164 Beschrijvend 
document 
Par. 5.4.2.1 
Pag. 25 

U heeft als eis om het ISO-9001:2015 certificaat of een vergelijkbaar kwaliteitszorgsysteem te overleggen. Wij 
zijn niet in het bezit van dit certificaat maar beschikken wel over een kwaliteitssysteem dat gelijkwaardig is aan 
de ISO-9001:2015. Om die reden willen wij een beschrijving van dit systeem aanleveren. Kunt u er mee 
akkoord gaan dit als gelijkwaardig wordt beschouwd? 
 

Niet op voorhand; zie GE 2 voor de eisen aan uw kwaliteitsmanagementsysteem. 

165 Beschrijvend 
document 
Par. 5.8.1 
Pag. 28 
VE 12 

Wij gaan er vanuit dat het gestelde maximaal aantal pagina’s voor de beantwoording van de wensen exclusief 
een voorblad en eventuele andere bij onze vormgeving behorende pagina’s is. Kunt u onze aanname 
bevestigen? 

Ja, zie ook VE 12 van het Beschrijvend-Document-Openbare-Aanbesteding ITSM 2.0 versie 1,1 

166 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.2 
Pag. 5 

Wat wordt er bedoelt met "het inzetten van een private key van de Belastingdienst" en wanneer is dit een 
economisch verantwoorde oplossing? 

In dat geval versleutelt de Belastingdienst de Gegevens dan op basis van een key die bij de Belastingdienst 
in beheer is.  
Omdat de Aanbestedende dienst beseft dat de inzet van de private key van de Belastingdienst kostbaar is, 
is het als een Herzieningsclausule opgenomen en geen onderdeel van Bijlage VIII Prijzenformulier. Dit geeft 
de Opdrachtgever na gunning de mogelijkheid om de kosten met de Opdrachtnemer te bespreken en 
eventueel een Offertetraject te starten. Pas op dat moment kan een besluit worden genomen of het 
economisch verantwoord is. 
 

167 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.4 
Pag. 7 

Wat voor tooling wordt voor tijdens de implementatie door de Belastingdienst gebruikt om de agile aanpak 
("essiential" SAFe) te ondersteunen van het project. 

Hiervoor wordt Atlassian Jira gebruikt. 

168 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.2.2 

In de tabel staat aangegeven dat IT Asset Management volledig geïmplementeerd dient te worden, terwijl in de 
daarvoor beschrijvende paragraaf gesproken wordt over het integreren met Flexera. Graag duidelijker 
aangeven wat er verwacht wordt. 

Inschrijver hoeft geen discovery tool aan te bieden, maar het moet mogelijk zijn de IT assets te vullen met 
behulp van een integratie met Flexera. 
Zie ook vraag 134: Een volledig IT Asset Management wordt vanwege de hardware gevraagd; voor 
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Pag. 6 Software Asset Management wordt een integratie met Flexera geëist. 
169 Bijlage A. Specificatie 

van de Opdracht 
Par. 1.2.1 
Pag. 5 

Wat voor DEVOPS ontwikkelomgeving(en) wordt door de DevOps Teams van de Belastingdienst gebruikt? DevOps teams maken gebruik van Atlassian of Azure DevOps. 

170 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.2.1 
Pag. 5 
GUE 45 

Er wordt geëist “dat er inzicht in het gebruik van subscriptions wordt gegeven”. Wat verstaat de Belastingdienst 
onder subscriptions? Bijv. het aantal licenties dat in gebruik is? 

Zie Bijlage 1 ICT Begrippenlijst. 

171 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 2.7 
Pag. 12 
GUE 27 

In de tekst boven deze eis wordt gesproken over een “zero-footprint client”. In de eis wordt een linkje gegeven 
naar door het rijk ondersteunde webbrowsers. Bij deze link staan ook mobiele webbrowsers genoemd. De 
inschrijver gaat er vanuit dat deze niet ondersteunt hoeven te worden. Is dit correct? 

Ja. 

172 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 2.7 
Pag. 12 
GUE 27 

In de tekst boven deze eis wordt gesproken over een “zero-footprint client”. In de eis wordt een linkje gegeven 
naar door het rijk ondersteunde webbrowsers. Bij deze link staan ook mobiele webbrowsers genoemd. Dienen 
deze ondersteunt te worden door de oplossing? Indien de inschrijver geen ondersteuning hier voor aanbied, 
mag dan als alternatief een mobile app voor Android en IOS worden gegeven? 

Het betreft op dit moment alleen Google Chrome; hiervoor is geen alternatief toegestaan. 
 

173 Bijlage VIII. 
Prijzenformulier 

Er wordt geëist dat er 6 integraties (koppelvlakken) worden gerealiseerd met bestaande producten binnen 
Belastingdienst. Wij beantwoorden deze mogelijkheid middels onze Integration Hub. De meeteenheid hierover 
is transactie gericht (dit betreft 1 licentie en dat blijft ondanks eventuele groei 1 licentie) en dus niet gebaseerd 
op aantal users (behandelaars, goedkeurders etc.). Hoe kunnen wij dit product op het beschikbare 
prijzenformulier toevoegen? 

Die kunt u invullen in tabblad ‘1 Subscriptions’ bij de Overige kosten. Deze zijn in rij 30 en rij 41 gegeven. 
 

174 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 7 

De aanbestedende dienst wil 1 inschrijver (Reseller) met één overeenkomst. Is de aanbestedende dienst bereid 
om een aanvullend document te tekenen, Use Authorisation Form, tussen de Opdrachtgever en de Fabrikant, 
zoals gebruikelijk bij SaaS-dienstverlening? 

Mogelijk valt uw verzoek onder de bepaling van artikel 5.6 van de Overeenkomst. Zolang het aan die voorwaarden 

voldoet en Opdrachtnemer hierin haar rol pakt, is dit bespreekbaar. Echter, wel met de volgende belangrijke 

kanttekening: het is voor ons geen gebruikelijk/ veelvoorkomend aanvullend document, dus inhoudelijk zal e.e.a. 

wel bekeken moeten worden; waarbij het vanzelfsprekend niet in tegenspraak mag zijn van de 

Aanbestedingsstukken/ Overeenkomst. 
175 Bijlage A. Specificatie 

van de Opdracht 
Par. 7.4 
Pag. 34 

Gaat Belastingdienst ermee akkoord dat de prijsindexatie niet negatief kan zijn? Nee, als de CBS index dat aangeeft moet het mogelijk zijn een negatieve indexatie toe te kunnen passen. 
Opdrachtnemer is niet verplicht om prijsindexaties door te voeren. 
Opdrachtnemer kan in dat geval conform UE 40 het verzoek voor indexering achterwege te laten. 

176 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 3.2.6 
Pag. 21 
GUE 19 

Boven deze vraag wordt het stekker mandaat beschreven. Dit is een zeer ingrijpende gebeurtenis waarmee de 
Instance onbereikbaar (shut-down) wordt voor iedereen. Normaal gesproken wil een organisatie niet dat één 
persoon dit kan beslissen. Wil de Belastingdienst hier een workflow bij in begrepen zien waarmee vastgelegd 
wordt welke personen (meerdere ogen principe) allemaal goedkeuring moet geven tot deze ingrijpende 
gebeurtenis, en dat pas na goedkeuring van de personen de actie wordt ingezet?  

Het Stekkermandaat is voornamelijk bedoeld om bepaalde functionarissen (b.v. CSO, SOC-medewerkers) 
buiten normale werktijden de mogelijkheid te geven om een dienst geheel of gedeeltelijk onbeschikbaar te 
maken. Voor deze medewerkers gelden interne instructies omtrent het Stekkermandaat. De 
Belastingdienst zal aan Opdrachtnemer informatie verstrekken over wie bevoegd is om het 
Stekkermandaat in te roepen; dat kunnen ook postbussen zijn. 

177 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 10.1.1.2 
Pag. 43 
UE 67 – Tabel 4 

Hier wordt gevraagd om een reactietijd van 1 uur bij Prio 2 incidenten. Dit kan de leverancier leveren, echter dit 
heeft wel een significante prijsstijging tot gevolg. Marktconform is een reactietijd op P2 incidenten van 2 uur. 
Gaat Belastingdienst akkoord met het voorstel om een reactietijd van 2 uur (120min.) te hanteren. 

Nee. 

178 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 3.1 
Pag. 14 
Wens 3 

Er wordt gevraagd naar de ondersteuning van Natural Language Query. Bedoeld de Belastingdienst hiermee 
bijvoorbeeld het stellen van een algemene vraag in het Serviceportaal / kennisportaal waar dan een reactie in 
natuurlijk spraakgebruik wordt teruggegeven waarmee dan de vraag beantwoord wordt? Denk bijvoorbeeld 
aan de vragen die men aan ChatGPT en Google Gemini kan vragen? Dus wordt hier gevraagd naar een 
Generative AI ondersteuning? Zo niet, wat wordt hier dan wel gevraagd? 

Natural Language Query is in gewone taal vragen stellen; dit is niet hetzelfde als AI. 
 
 

179 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 3.2.1 

Er staat “ de ITSM oplossing voldoet aan de AVG wetgeving” . Gelieve dit anders te formuleren Bijv. “ de 
oplossing ondersteunt de Belastingdienst in de uitvoering van de AVG wetgeving”. Alleen 
personen/organisaties kunnen voldoen aan wetgeving. 

GUE 48 wordt aangepast in: ‘De naleving van de AVG door de Belastingdienst wordt niet door de ITSM-
oplossing gehinderd’” Dit is in BIJLAGE-A-Specificatie-van-de-opdracht IUC 23-018 versie 1.1 en Bijlage VII 
Conformiteitenlijst versie 1.1 aangepast. 
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Pag. 16 
GUE 27 

180 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 3.2.1 
Pag. 16 
UE 10 

De aanname is dat het hier gaat over testen / acceptatie in de OTAP straat. Is deze aanname correct? Het betreft hier alleen in de OTA-omgeving(en). In de P-omgeving wordt niet getest. 

181 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 3.2.1 
Pag. 16 
UE 10 

In het algemeen zal de test omgeving een kopie zijn van de productie omgeving, anders zijn de testresultaten 
niet betrouwbaar. Dus in de test omgeving zal ook productie data staan. Is dezelfde encryptie van data (in-rest 
en Transit) benodigd voor de non-productie omgevingen, net zoals in de productie omgeving? 

Uitgangspunt is dat productiegegevens uitsluitend in de productie-omgeving staan. In UE 10 is helder 
verwoord welke kaders er gelden indien daarvan moet worden afgeweken. 

182 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 3.2.1 
Pag. 16 
UE 10 

Hier staat een opmerking over “ ....naar natuurlijke personen herleidbare gegevens”. Kunt u vertellen waarom 
in de non-productie omgeving deze data geanonimiseerd moet worden? Geldt dit ook voor de productie 
omgeving, moet daar ook data naar herleidbare natuurlijke personen geanonimiseerd kunnen worden? 

Uitgangspunt is dat productiegegevens uitsluitend in de productie-omgeving staan. Komen ze daarbuiten, 
dan hebben andere functionarissen dan de beoogde gebruikers toegang tot de Gegevens. Dat is strijdig 
met het need-to-know-principe. Daarom moeten Gegevens geanonimiseerd worden.  
Dit geldt niet voor de productie-omgeving. 

183 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 2.6 
Pag. 11 
Wens 2 

In deze wens worden een aantal standaard koppelingen genoemd. Verwacht de Belastingdienst dat deze 
koppelingen ook geleverd worden indien de leverancier hier JA op antwoord? 

Ja, dat is correct. Als Inschrijver aangeeft dat er een standaard koppeling met bijvoorbeeld Atlassian JIRA is, 
dan moet deze ook in de ITSM-oplossing als onderdeel van de aanbieding meegeleverd worden. 
 

184 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 2.7 
Pag. 12 
GUE 28 

De link die boven de eis GUE 28 staat werkt niet.   
 
https://www.ncsc.nl/documenten/publicaties/2021/januari/19/ict-beveiligingsrichtlijnen-voor- transport-
layer-security-2.1  

De Aanbestedende dienst kan dit niet verklaren. De link werkt op een beveiligde werkplek van de 
Belastingdienst. De URL is vervolgens handmatig in de browser van een privé laptop zonder problemen 
ingevoerd. 
De bijlage wordt bij deze NVI meegestuurd. 
 

185 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 3.2.7 
Pag. 22 
UE 22 

In de tekst boven UE 22 wordt gesproken over: “Alle gevonden kwetsbaarheden zijn opgenomen in de 
rapportage met CVSS waardering” De software leverancier gebruikt deze waarderingsmaatstaf niet om aan te 
geven welke kwetsbaarheden het grootste risico omvatten. De software leverancier gebruikt de waardering 
maatstaf van OWASP ASVS. Mag deze maatstaf ook gebruikt worden als alternatief voor CVSS? Deze schaal 
loopt van Critical – High – Medium – Low – Informational i.p.v. 1 tot 10 bij CVSS. 

Nee 

186 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 3.2.7 
Pag. 23 
UE 24 

De tekst van UE 24 in Bijlage A en Bijlage VII komt niet overeen. Graag de tekst van Bijlage A leidend maken. U heeft gelijk; dit is in Bijlage VII Conformiteitenlijst versie 1.1 hersteld. 
 

187 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 5 

Inschrijver zal aanbieden samen met een SaaS-leverancier. De ITSM-oplossing zal bestaan uit de Saas-dienst 
van de SaaS-leverancier gecombineerd met de implementatie- en de inrichtingsdiensten en overige gevraagde 
dienstverlening door Inschrijver. Zoals door u in art. 6 bepaald dient Opdrachtnemer bij het leveren van de 
Gebruiksrechten een rechtstreekse overeenkomst tussen Opdrachtgever en de Fabrikant tot stand te brengen. 
In die overeenkomst zullen dus de Gebruiksrechten (subscriptions) ten aanzien van de Saas-dienst aan 
Opdrachtgever worden verleend. Inschrijver begrijpt daarom niet wat de relevantie van art. 5 is.  

Het doel van artikel 5 is om verplichtingen op te leggen aan de Opdrachtnemer. Deze is immers integraal 

verantwoordelijk voor de uitvoering van de Overeenkomst. Het is dan ook aan Opdrachtnemer om een goede, bij 

de vraagde Prestatie passende, oplossing te zoeken. Met behulp van de bepalingen in artikel 5 kan deze keuze, als 

het goed is, worden gemaakt. Een voorbeeld. Stel een inhuurmedewerker bij de Opdrachtgever maakt uit hoofde 

van zijn functie gebruik van de ITSM-Oplossing. Dan is het aan de Opdrachtnemer om te onderzoeken of dit 

gebruik is toegestaan en om in voorkomend geval dit met de SaaS-leverancier te regelen.  

 
Wij vinden het belangrijk dat de Opdrachtnemer hier een actieve rol in speelt. Daarvoor dient dan ook de 

schakelbepaling 5.6. uit de Overeenkomst. Dat vormt de link naar artikel 6. 
188 Bijlage 2. Concept 

overeenkomst 
Art. 6.1 

De laatste zin van deze bepaling is strijdig met art. 6.3. Inschrijver verzoekt deze zin derhalve te verwijderen. Wij zien de tegenstrijdigheid niet. Artikel 6.1. regelt de wijze van totstandkoming. Artikel 6.3. gaat in op de 

verplichtingen die gepaard gaan met het kunnen accepteren van deze voorwaarden.  

189 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 6.5 

Opdrachtnemer dient een rechtstreekse overeenkomst van Opdrachtgever en de Fabrikant tot stand te 
brengen. Opdrachtnemer heeft die contractuele relatie met de Fabrikant niet en is geen partij bij de 
contractuele relatie tussen Opdrachtgever en de Fabrikant. Opdrachtgever heeft derhalve juridisch gezien alle 

Opdrachtnemer is het primaire aanspreekpunt en contractant en derhalve integraal verantwoordelijk voor de 

nakoming van de Overeenkomst. Het is aan Opdrachtnemer om hier (indien hij dit wenst) afspraken over te 

maken met de Fabrikant. De bedoeling van artikel 6 is om de Gebruiksrechten goed te regelen. In de praktijk komt 
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instrumenten in handen om nakoming van de overeenkomst door de Fabrikant af te dwingen. Opdrachtnemer 
heeft die instrumenten niet en kan er daarom niet voor instaan dat de Fabrikant de overeenkomst zal 
nakomen. Deze bepaling dient derhalve te worden verwijderd. 

het vaak voor dat Fabrikanten ten aanzien van het gebruik van een oplossing een directe gebruiksovereenkomst 

wensen met de eindgebruiker. Dat wordt op deze manier geborgd. De integrale verantwoordelijkheid voor de 

uitvoering van deze Overeenkomst blijft echter volledig bij de Opdrachtnemer rusten. 
190 Bijlage 2. Concept 

overeenkomst 
Art. 9 en Art. 10 

Het is voor Inschrijver niet duidelijk wat het verschil is tussen het voorwerp van de Nadere Overeenkomsten 
(art. 9), met andere woorden wat is de scope van de NOKs en de Additionele Diensten en Uitbreiding (art. 10). 
Kan Opdrachtgever dit nader toelichten? 

Door middel van een Nadere Overeenkomst kunnen specifieke zaken beter worden uitgewerkt door Partijen, 

Denk hierbij bijvoorbeeld aan het lichten van een optie / herziening. Additionele diensten zijn nader gedefinieerd in 

de begrippenlijst, denk aan Consultancy en Opleidingen). Uitbreidingen is “meer van hetzelfde”, denk aan meer 

gebruikers.  
191 Bijlage A. Specificatie 

van de Opdracht 
Par. 9.1 
Pag. 38 

Gezien opdrachtgever aangeeft dat opdrachtnemer slechts (primair) verantwoordelijk voor de technische 
Inrichting, staat opdrachtgever open om het eigenaarschap van de te verwerken software licenties over te 
nemen van opdrachtnemer. 

Nee. 

192 Bijlage 2 
Conceptovereenkoms
t 
Pagina 6  
paragraaf 2.3.2 -a 

Gezien opdrachtgever aangeeft dat opdrachtnemer slechts (primair) verantwoordelijk voor de technische 
Inrichting, staat opdrachtgever open om onder deze overeenkomst een contract met opdrachtnemer af te 
sluiten voor de levering van de prestatie, waaronder het beschikbaar stellen, Inrichten, de realisatie, migratie 
en operationeel krijgen en houden van de ITSM-oplossing alsmede een separaat contract met software 
leverancier enkel de aanschaf van licenties 

Nee, dat is niet mogelijk. Opdrachtnemer is integraal verantwoordelijk voor de verplichtingen uit deze 

Overeenkomst. 

193 Bijlage IX. 
Beantwoording 
Wensen 

In het Beschrijvend-Document-Openbare-Aanbesteding ITSM 2.0 versie 1.0 zijn op pagina 18, 8 wensen 
opgenomen. In bijlage IX wordt gesproken over wens 10 ( en wens 9 ontbreekt). Opdrachtnemer gaat er van 
dat het hier gaat om een foutieve nummering. Is deze aanname juist? 

U heeft gelijk; dit is in Bijlage IX Beantwoording overige Wensen versie 1.1 aangepast 
 

194 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.1 
Pag. 4 

"Inschrijver moet ervan uitgaan dat het in gebruik nemen en Migratie nog uitgezocht moet worden per practice 
hoe e.e.a. nu exact werkt en wat wel en wat niet zinvol is om over te nemen in de nieuwe oplossing." 
 
=> Wiens verantwoordelijkheid gaat dit zijn, opdrachtgever of opdrachtnemer? Is dit onderdeel van de 
opdracht, of uitgewerkt door opdrachtgever bij aanvang werkzaamheden door opdrachtnemer? 

Het bepalen van de verantwoordelijkheid is onderdeel van wat de Agile teams voortbrengen en dus 
ook onderdeel van de werkzaamheden die worden verricht door de ingehuurde Consultants. 
In het plan van aanpak vragen wij u hoe u dit zou aanpakken. De afweging wat wel en niet 
meenemen, geautomatiseerd migreren of handmatig etc. zal sterk afhangen van het verschil van 
opzet van de processen in de nieuwe oplossing (waarbij de blueprints van uw ITSM-oplossing 
leidend zijn) en of migratie überhaupt kan/zinvol is. 

195 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.5 
Pag. 5 

1. Welke data bronnen zijn aanwezig tbv organisatie data (gebruikers, locaties, afdelingen, kostenplaatsen, 
etc.) en Configuration Items en Assets, om ITSM2.0 mee te vullen?  

2. Hoe zal ITSM2.0 gevuld worden met deze data in de Soll situatie? Handmatig, via data imports, via 
geautomatiseerde integraties? 

1. Aantallen gegevensbronnen zijn onbekend. 
2. De verwachting is dat Gegevens deels geautomatiseerd en deels handmatig worden gevuld. 

196 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.1 
Pag. 4 

"Vanuit de huidige oplossing (ICD) moeten Gegevens van openstaande objecten naar de ITSM-oplossing 
gemigreerd worden." 
 
=> In Bijlage VIII, tab Dimensionering staan "Overige aantallen in ICD", voor INC/CHG/PRB/REQ/... etc. Dit lijken 
totalen. Hoeveel actuele, openstaande tickets zijn er? (momentopname, ter indicatie) 

Openstaande tickets op 16 juli 2024 
INCIDENT 2.951 
PROBLEM 1.193 
SERVICEAANVRAGEN 15.117 
CHANGE 1.428 
WORKORDER 15.984 

197 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.5 
Pag. 4 

"Efficiënter werken: meer doen met minder mensen;" 
 
=> Zijn hier doelstellingen voor bepaald? Hoeveel meer doen, met hoeveel minder mensen? 

Nee 

198 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.2 
Pag. 5 

"De ITSM-oplossing moet voorbereid zijn op de integratie van de ontwikkelomgeving die door DEVOPS teams 
worden gebruikt." 
 
=> Wordt op dit moment gebruik gemaakt van een geautomatiseerde integratie tussen DevOps tooling en 
processen in ICD? Zo ja, voor welke processen, en met welke tooling is de integratie gerealiseerd? 

Er is op dit moment in beperkte mate een geautomatiseerde integratie met Jira (backlog mgt) en ICD 
(Incidenten, Problemen etc.). Daarnaast zal integratie met Confluence moeten worden ingericht t.b.v. 
Knowledge Management. 
Het Selfservice portaal (Request fulfilment, servicedesk, incidenten) zal hoge mate van integraties kennen 
met diverse backend systemen. 
 

199 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.2 
Pag. 4 

"Dit betekent dat eerst alle IT-beheerprocessen die de Opdrachtgever nu kent en geïmplementeerd zijn in ICD, 
in deze fase worden gemigreerd naar de nieuwe ITSM-oplossing." 
=> Welke processen zijn dit momenteel? Zijn dit alle 14 genoemde practices in de Soll, of een subset daarvan? 

Dat zijn alle genoemde practices en integraties zoals beschreven in Tabel 1 van paragraaf 1.2.2 van 
BIJLAGE-A-Specificatie-van-de-opdracht IUC 23-018 versie 1.1. 

200 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.2.2 

"De practice IT Asset Management (Software Asset Management Integratie) dient in dit specifieke voorbeeld 
als integratiestuk tussen Flexera en de ITSM-oplossing." 
 

Zie vraag 134: 
Een volledig IT Asset Management wordt vanwege de hardware gevraagd; voor Software Asset 
Management, met name het licentiebeheer, wordt een integratie met Flexera geëist. 
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Pag. 6 => Ziet opdrachtgever in de toekomst Software Asset Management uitgevoerd in ITSM2.0 met Flexera als data 
bron? 

201 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 2.1 
Pag. 9 

Bij GUE 1: Wat verstaat opdrachtgever onder 'logisch gescheiden omgevingen'? Hoe ver reikt deze scheiding, 
wat zijn de eisen hieraan? 

Het betreft de mogelijkheid om meerdere tenants (end points) te hebben. Zie ook GUE 2 

202 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.2 
Pag. 5 

"De oude ITSM-oplossing (ICD) niet meer gebruikt wordt en is uit gefaseerd;" 
 
=> Wordt van opdrachtnemer een rol verwacht bij het uitfaseren van ICD, anders dan de hiervoor 
randvoorwaardelijke opdracht om ITSM2.0 in te richten? 

Nee. 

203 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.2.2 
Pag. 6 

Voor elk van de 6 practices met het doel Integratie genoemd rechts in de tabel op pagina 6: 
Tussen welke systemen is de integratie beoogd? 

We verwachten dat willekeurig welk systeem met de ITSM-oplossing kan koppelen, maar op dit moment is 
niet bekend om welke het precies gaan. 
 

204 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 2.1 
Pag. 9 

Bij GUE 1: Wie zijn de (interne) klanten van de opdrachtgever? Gaan medewerkers van deze klanten de ITSM2.0 
oplossing ook als behandelaar voor IT processen gebruiken, of uitsluitend als eindgebruiker/klant? 

Er zijn Behandelaren binnen de Belastingdienst, Toeslagen en Douane. Denk bijvoorbeeld aan in het 
Assetmanagement proces waar deze diensten zelf de uitgifte van apparatuur doen en de registratie 
aan wie ze wat hebben uitgegeven. Daarnaast is iedere medewerker van de Belastingdienst 
potentieel gebruiker (bijvoorbeeld van het portaal om incidenten te registreren, bestellingen te doen 
etc.  

205 Beschrijvend 
document 
Par. 2.3 
Pag. 9 

Hier stelt u "Aan deze fasering en aantallen kunnen geen rechten worden ontleend." voor een juiste indicatie 
van de per-licentie prijs is het echter wel noodzakelijk inzicht te krijgen in het maximale aantal dat u gaat 
afnemen. Kunt u een 'hard' minimum aantal per jaar communiceren op basis waarvan de licentieprijzen 
gebaseerd kunnen worden? 

Alleen voor jaar 1 wat bij gunning wordt afgenomen staat vast; voor de rest kan er geen enkel ‘hard’ 
minimum worden afgegeven. 
 

206 Beschrijvend 
document 
Par. 2.5 
Pag. 8 

Hier spreekt u van "afschalen van Subscriptions". Doelt u hier op het afschalen van de licenties? Dit is niet direct 
in lijn met de volumes in het Prijzenformulier. Kunt u aangeven hoe het afschalen van licenties gezien moet 
worden in het licht van het Prijzenformulier? 

Het is theoretisch mogelijk om gedurende de looptijd van de Overeenkomst af te schalen. 
De dimensionering in het Prijzenformulier is een schatting waaraan geen rechten kunnen worden ontleend 
en met name bedoeld om de Vergelijkingswaarde op basis van gelijkwaardige Inschrijvingen te kunnen 
bepalen. 
Zie ook paragraaf 2.3 van het Beschrijvend-Document-Openbare-Aanbesteding ITSM 2.0. 

207 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 2.4 
Pag. 10 

IN GUE 14 spreekt u van een chatbot. Is het juist om aan te nemen dat deze functie ook daadwerkelijk 
beschikbaar moet zijn (dus dat er niet een mogelijkheid is om een chatbot te activeren, maar dat deze ook 
daadwerkelijk geactiveerd is) 

Dat is correct. 
 

208 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 

Behoort het tot de mogelijkheden voor opdrachtgever om gedurende het contract het hoofdaannemerschap te 
wisselen met een onderaannemer? 

Nee, dat is niet mogelijk. De hoofdaannemer dient deze rol te behouden. Het is wel mogelijk om een andere 

onderaannemer te in te zetten mits dit voldoet aan de vereisten uit de Aanbestedingsstukken en dit niet leidt tot 

een wezenlijke wijziging in de zin van de Aanbestedingswet. De selectiecriteria zijn immers gebaseerd op de 

inschrijving van de Opdrachtnemer. Dit kan niet veranderen. 
209 Bijlage VIII. 

Prijzenformulier 
Uit het prijzenformulier maken wij op dat de gebruiksrechten uitsluitend toenemen of gelijk blijven jaar over 
jaar. Kunt u bevestigen dat dit ook uw uitgangspunt is en dat er niet voorzien hoeft te worden in een afname 
van gebruiksrechten? 

Het is theoretisch mogelijk om gedurende de looptijd van de Overeenkomst af te schalen. 
 

210 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 9.1 
Pag. 38 

U beschrijft in wens 8 "bijdrage van opdrachtgever om veilig systemen vanuit de Belastingdienst te kunnen 
koppelen aan de ITSM-oplossing". Kunt u specificeren naar welke veilige systemen u refereert? 

Zie voor de belangrijkste koppelingen het overzicht in Wens 2. 

211 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 9.1 
Pag. 38 

U geeft aan bij wens 8 dat u "een inschatting van de benodigde inzet per deliverable/projectonderdeel 
verwacht" In hoeverre verwacht u naast de rollen voor projectmanagement, architect BIZDevOps engineer hier 
ook een inschatting voor? 

Het is aan de Inschrijver te bepalen wat hij het beste voor de Belastingdienst acht. 
 

212 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 9.1 
Pag. 38 

U verwacht in wens 8 "een beschrijving van een helder acceptatieproces" en dat "de nieuwe oplossing wordt 
geaccepteerd door de verschillende gebruikersgroepen" Kunt u aangeven welke gebruikersgroepen u hierbij 
onderkent? 

U kunt hier uitgaan van de algemeen geldende Beheerders, Goedkeurders en Eindgebruikers. 

213 Bijlage A. Specificatie Op welke manier heeft de Belastingdienst deze opdracht organisatorisch opgezet? (Is er een Stuurgroep?  Er wordt een projectorganisatie opgezet, waarbij de aanpak Agile is en gebruik wordt gemaakt van Jira 



   

IUC Belastingdienst Pagina 28 van 48 Template TIN44-2008Q3a 

Nr. Locatie (document, 
hoofdstuk, pagina) 

Vraag Antwoord 

van de Opdracht 
Par. 9.1 
Pag. 38 

Klankbordgroep? Zo ja, hoe zijn deze samengesteld?) voor backlog management, sprint planning en voortgangsbewaking. 

214 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.4 
Pag. 8 

Zijn er naast het business value team, designteam en BizDevOpsteams nog andere teams en/of stakeholders 
die betrokken moeten worden bij de migratie en implementatie van de ITSM oplossing? 

Ja, de overige stakeholders zullen bekend zijn in de projectfase. 

215 Beschrijvend 
document 
Par. 5.4.2.2 
Pag. 26 
GE 4 

U geeft aan " Inschrijver overlegt per kerncompetentie één (1) referentie met een duidelijke omschrijving van 
een verrichte opdracht die in de afgelopen 3 jaar heeft plaatsgevonden, teruggerekend vanaf de datum van de 
uiterlijke ontvangst van Inschrijvingen." Gaat u akkoord met een verlenging van deze termijn naar 4 jaar? 

Nee.  
 

216 Beschrijvend 
document 
Par. 2.3 
Pag. 18 

Voor wens 3 wordt een puntenaantal van 810 toegekend, dit is ruim 10x zo veel als bij de uitvraag van de 
vorige Aanbesteding. Wat is de reden dat deze wens belangrijker is geworden? 

Doordat de scope (alleen SaaS) anders is en het aantal Wensen minder is geworden kan het inderdaad 
voorkomen dat voor gelijke Wensen nu een andere beoordeling geldt. 
 

217 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 3.2.2 
Pag. 17 
Wens 4 

Kunt u verduidelijken hoe de Belastingdienst invulling geeft aan de implementatie van quantum veilige 
cryptografie? En hoe zij de "gezamenlijke verantwoordelijkheid" met de opdrachtnemer voor zich ziet? 

De Belastingdienst geeft invulling aan de implementatie van quantumveilige cryptografie op de manier 
zoals beschreven in het PQC Migratiehandboek van de AIVD. De link naar het handboek is te vinden via 
https://www.digitaleoverheid.nl/overzicht-van-alle-onderwerpen/quantumveilige-cryptografie.  
De gezamenlijke verantwoordelijkheid van Opdrachtnemer en de Belastingdienst rondom de inzet van 
quantumveilige cryptografie uit zich onder andere in de volgende twee aspecten. Enerzijds het komen tot 
een correcte werking en inzetbaarheid van de ITSM-oplossing (zie punt 5). Een voorbeeld daarvan kan zijn 
het vroegtijdig testen van een nieuwe versie van de ITSM-oplossing om de impact van quantumveilige 
ciphers in context te bepalen. Anderzijds is openheid over de quantum readiness, de roadmap en planning 
ten aanzien van de ITSM-oplossing van belang vanwege supply chain risico's voor de Belastingdienst. 
 

218 Beschrijvend 
document 
Par. 2.5.3 
Pag. 10 

De aanbestedende dienst wil 1 inschrijver met één overeenkomst. Is de aanbestedende dienst bereid om een 
aanvullend document te tekenen, het User Acceptance Form, tussen de Opdrachtgever en de fabrikant, zoals 
gebruikelijk bij SaaS dienstverlening? 

Mogelijk valt uw verzoek onder de bepaling van artikel 5.6 van de Overeenkomst. Zolang het aan die voorwaarden 

voldoet en Opdrachtnemer hierin haar rol pakt, is dit bespreekbaar. Echter, wel met de volgende belangrijke 

kanttekening: het is voor ons geen gebruikelijk/ veelvoorkomend aanvullend document, dus inhoudelijk zal e.e.a. 

wel bekeken moeten worden; waarbij het vanzelfsprekend niet in tegenspraak mag zijn van de 

Aanbestedingsstukken/ Overeenkomst. 
219 Bijlage A. Specificatie 

van de Opdracht 
Par. 1.2 
Pag. 4 

Het uitgangspunt van aanbestedende dienst is om zo veel mogelijk out of the box te willen gebruik maken van 
het nieuwe ITSM-platform. Is onze aanname correct dat de aanbestedende dienst dan bereid is om haar 
processen zo veel als mogelijk aan te passen naar de inrichting van de processen en standaarden zoals 
vastgelegd in de tool? 

De Aanbestedende dienst kan vooraf niet bepalen in hoeverre een out of the box inrichting aansluit bij de 
specificaties. 

220 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.2.2 
Pag. 6 

Hier stelt u dat Flexera gekoppeld dient te worden om de practice "IT asset management" af te dekken. In de 
tabel daaronder staat echter de IT Asset Management niet onder "doel" integratie, maar onder doel "volledig". 
Kunt u aangeven of een integratiemogelijkheid van het uitgevraagde systeem met Flexera nu wel of niet 
voldoende is om te voldoen aan deze practice? 

Zie vraag 134: 
Een volledig IT Asset Management wordt vanwege de hardware gevraagd; voor Software Asset 
Management, met name het licentiebeheer, wordt een integratie met Flexera geëist. 

221 Beschrijvend 
document 
Par. 2.5 
Pag. 8 

Kunt u bevestigen dat discovery (het automatisch in kaart brengen van bestaande assets) buiten scope is van 
deze Aanbesteding? 

Ja. 

222 Beschrijvend 
document 
Par. 2.5 
Pag. 8 

Kunt u aangeven hoe u de verschillende CI's in het nieuwe systeem wilt invoeren? Dient dit via een koppeling te 
gebeuren of wordt dit, bijvoorbeeld, handmatig gedaan? 

De voorkeur gaat uit naar een automatische koppeling via diverse bronnen. 

223 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.2 
Pag. 4 
 

In de SOLL-situatie staat dat de IT-beheer processen op basis van ITIL4 ingericht zijn. GUE 6 spreekt echter van 
het aantonen aan de hand van IT4IT. Hoe ziet de Opdrachtgever out-of-the-box ITIL4 processen samenwerken 
met IT4IT? 

De ITIL processen die in scope zijn zitten ongeveer allemaal in de run-fase, met een enkele uitzondering. 
Relaties tussen de capabilities (het wat) en de ITIL processen (het hoe) wordt in Enterprise Studio 
vastgelegd. 
De Aanbestedende dienst ziet hier geen tegenspraak in.  
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224 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 3.2.1 
Pag. 16 
GUE 48 

"De ITSM oplossing voldoet aan AVG wetgeving". Kunt u specifiek maken welke eisen u hieraan stelt? Houdt dit 
bijvoorbeeld in het verwijderen van bepaalde data na een bepaalde periode? 

Zie vraag 179: 
GUE 48 wordt aangepast in: ‘De naleving van de AVG door de Belastingdienst wordt niet door de ITSM-
oplossing gehinderd’” Dit is in BIJLAGE-A-Specificatie-van-de-opdracht IUC 23-018 versie 1.1 en Bijlage VII 
Conformiteitenlijst versie 1.1 aangepast. 
 

225 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 3.2.1 
Pag. 16 
GUE 49 

"De ITSM oplossing is gebouwd conform privacy by design". Kan de Opdrachtgever hier specificaties voor 
aanleveren? 

Nee; de Aanbestedende dienst is van mening dat deze term bekend is in de markt. 
 

226 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 3.2.1 
Pag. 16 
GUE 50 

"De ITSM oplossing is gebouwd conform privacy by default". Kan de Opdrachtgever hier specificaties voor 
aanleveren? 

Nee; de Aanbestedende dienst is van mening dat deze term bekend is in de markt. 
 

227 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 2.6 
Pag. 11 
Wens 2 

Is de aanname juist dat Atlassian JIRA, JIRA Software betreft en niet Jira ITSM? Ja 

228 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 2.6 
Pag. 11 
Wens 2 

Kan de aanbestedende dienst aangeven per koppeling: 
1. wat het doel/rationale of noodzaak is van de specifieke integratie is? 
2. welke data dit betreft? 

Flexera asset management  software assets 
SAP diverse meta gegevens 
Jira backlog mgt Problems 
Confluence knowledge mgt kennis artikelen 
VMware config CI 
Azure DevOps backlog mgt problems 
Fortes portfolio mgt portfolio items 
 
 

229 Beschrijvend 
document 
Par. 5.4.2.2 
Pag. 26 
GE 4 

In kerncompetentie 5 wordt gevraagd “Vanuit Consultancy het met goed gevolg meenemen van de 
gebruikersorganisatie”. Daarnaast wordt gesteld dat dit geen verandermanagement betreft. Kunt u aangeven 
wat u ziet als “meenemen van de gebruiksorganisatie”? 

De sturing op organisation change vindt plaats vanuit de Belastingdienst. Als daarvoor een change 
manager nodig is, wordt deze vanuit de Belastingdienst aangesteld. Deze rol wordt dus niet 
uitgevraagd middels deze Aanbesteding. Het hele team speelt een rol in het meenemen van de 
gebruikersorganisatie. Ze maken o.a. producten die voor de adoptie worden gebruikt (denk aan 
specifieke handleidingen), ze stemmen met key stakeholders de configuratie af en laten middels 
demo’s zien dat wat afgesproken is, ook daadwerkelijk is gerealiseerd. Daarnaast wordt verwacht 
dat ze signalen herkennen als adoptie niet goed loopt en daarop kunnen acteren naar de project- en 
of verandermanager. Vandaar dat dit ook uitgevraagd wordt in de meegestuurde profielen.  

230 Bijlage 8. Testplan 
ITSM-oplossing 

Kan de Opdrachtgever de activiteiten specificeren die verwacht worden (Wensen) van de Opdrachtnemer bij 
het ‘op eigen locatie’ laten zien van de geschetste ITSM-koppelingen’? 

Als u bij Wens 2 aangeeft een out of the box koppeling te hebben met één van de genoemde 
systemen dan verwachten we van u dat u deze laat zien, qua documentatie en werking. Dat mag ook 
bij de Fabrikant of een klant van u als u deze zelf niet life heeft. Het betreft alleen de verificatie dat u 
de koppeling daadwerkelijk heeft en levert. 
 

231 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 3.2.1 
Pag. 16 
GUE 52 

In deze gunningseis spreekt u van versleuteling. Versleuteling kan op vele vlakken gebeuren (in transit, maar 
ook at rest). Daarnaast is het ook mogelijk om data middels ACL's volledig af te schermen (dit laatste is 
uiteraard geen encryptie, maar wel een traceerbare maatregel om gegevens af te schermen). Encryption at rest 
vereist een additionele investering vanuit de aanbieder vanwege de benodigde hardware (encrypted SSD's in 
het SaaS data center). Kunt u aangeven wat uw minimale eisen zijn tbv encryptie? Het zou inschrijver zeer 
helpen indien u daarin een splitsing maakt tussen het belang voor de business (bijvoorbeeld "afschermen 
gegevens voor aanbieder") versus harde technische eisen (als "al het verkeer moet met minimaal TLS 1.3 
encrypted gebeuren") 

De Belastingdienst maakt gebruik van versleutelde Gegevens bij opslag (encryption-at-rest). Eén van de 
voordelen is dat als de Gegevens op ongecontroleerde wijze buiten de Oplossing terecht komen, Derden 
geen gebruik kunnen maken van deze Gegevens. ACL’s bieden daartegen geen bescherming. 
 
Voor wat betreft TLS-verbindingen geldt dat met ‘Qualys SSL Labs SSL Server Test1’ minimaal een ‘A-’ 
wordt gescoord. 
 
 

 
1 https://www.ssllabs.com/ssltest/ 
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232 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 3.2.1 
Pag. 16 
GUE 52 

Hier spreekt u van "biedt de mogelijkheid". In de oplossing die aanbieder aanbiedt is er een gebruiksrecht 
verschuldigd indien gebruik gemaakt wordt van encryptie. 

Wat is uw vraag hierbij? 
Ter informatie: zie het antwoord op vraag 166 het volgende; omdat de Aanbestedende dienst beseft dat de 
inzet van de private key van de Belastingdienst kostbaar is, is het als een Herzieningsclausule opgenomen 
en geen onderdeel van Bijlage VIII Prijzenformulier. Dit geeft de Opdrachtgever na gunning de mogelijkheid 
om de kosten met de Opdrachtnemer te bespreken en eventueel een Offertetraject te starten. Pas op dat 
moment kan een besluit worden genomen of het economisch verantwoord is. 
 

233 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.2.1 
Pag. 5 

Van de Opdrachtnemer wordt naast de inbreng in de feitelijke installatie en configuratie van de ITSM-
oplossing, verwacht dat zij de Belastingdienst adviseert over inrichtingskeuzes, aanpak en volgorde van 
inrichting. Betreft het hier een inspanningsverplichting of een resultaatsverplichting. Indien het een 
resultaatsverplichting betreft, kunt u dan aangeven welke deliverables u daadwerkelijk van Opdrachtnemer 
verwacht? 

Het betreft hier een inspanningsverplichting. 
 

234 Beschrijvend 
document 
Par. 3.2.1 
Pag. 12 

Is het mogelijk voor Inschrijver om voor de tweede nota van inlichtingen nieuwe vragen (dus niet enkel 
verdiepende vragen op de eerste ronde verstrekte antwoorden) aan te leveren? 

Ja. 

235 Beschrijvend 
document 
Par. 5.3 
Pag. 22 

Is ondertekening middels een digitale handtekening toegestaan? Ja. 
 

236 Beschrijvend 
document 
Par. 4.2.5 
Pag. 18 

Hier beschrijft u de beoordelingswijze van de wensen. Echter is het onderscheid in betekenis voor Inschrijver 
niet geheel duidelijk. Wanneer is een wens voldoende en wanneer is een wens volledig onderbouwd? Kan 
aanbestedende dienst de beoordelingswijze uitgebreider uiteenzetten? 

De Aanbestedende dienst is van mening dat de uitleg in Tabel 3 voldoende is. 
Waar van toepassing wordt per Wens aangegeven welke beoordelingscriteria gelden. 
Voorbeeld: In W 8 is één van de beoordelingscriteria een duidelijke projectfasering die een beheerste 
control op de voortgang mogelijk maakt. Als de Inschrijver dit niet in het antwoord beschrijft, dan is Wens 8 
niet volledig beantwoord. In dat geval kan de maximale beoordeling niet hoger zijn dan Matig (243 
punten). 
Als Inschrijver op dat aspect antwoordt met ‘JA, dat is er’ en verder geen uitleg geeft, dan is de Wens 
onvoldoende onderbouwd en kan de maximale beoordeling niet hoger zijn dan Matig (243 punten). 

237 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 3.2.1 
Pag. 16 
UE 10 

UE10 schrijft voor dat er geen gegevens die herleidbaar zijn naar natuurlijke personen gebruikt mogen worden 
in de test omgeving. Geldt dit ook voor user accounts? En geldt dit alleen tijdens het testen t.b.v. de 
gunningstest, of ook in de uiteindelijke OTAP straat? 

Herleidbare user accounts van testers zijn toegestaan. 
De UE geldt ook voor de uiteindelijke OTAP-straat. 
Dit geldt niet alleen tijdens de Gunningstest, maar gedurende de volledige looptijd van de Overeenkomst. 
 

238 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 10.1.1.2 
Pag. 42 

Hier wordt gesproken over een helpdesk. Het beeld bij inschrijver leeft dat hier de helpdesk van de 
aanbestedende dienst mee bedoeld wordt. Is dat juist? Zo nee: is het de verwachting van aanbestedende 
dienst dat inschrijver ook een helpdesk levert? Zo ja: kunt u aangeven wat het te verwachten volume van deze 
helpdesk is? 

Nee; dit is de Helpdesk van de Inschrijver/aanbieder van de ITSM-oplossing. 
Opdrachtnemer stelt wel een Helpdesk beschikbaar. 
Over volume kan de Aanbestedende dienst geen uitspraak doen. 

239 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 10.1 
Pag. 40 
GUE 59 

Welke financiële overzichten verwacht Opdrachtgever uit het ITSM systeem te kunnen verkrijgen? Bijvoorbeeld het overzicht voor het uitnutten van Subscriptions. 

240 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.2.2 
Pag. 6 

Kan Opdrachtgever specificeren wat zij verstaat onder “Deployment Management”? Kan hier onder verstaan 
worden de koppeling naar, bijvoorbeeld, Azure DevOps of Jira DevOps? 

Het gaat om voorspelbaarheid, op gecontroleerde wijze wijzigingen doorvoeren. Bijvoorbeeld een vooraf 
gedefinieerde standaard change wordt geautomatiseerd opgevoerd vanuit een configuratie tool. Vanuit de 
DevOps team wordt dit gemanaged met Jira of Azure. 

241 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.2.2 
Pag. 6 

"Hier wordt gesproken over ""Measurement and reporting"". Kunt u aangeven of het vanuit aanbestedende 
dienst ook de verwachting is dat event management (het verzamelen en monitoren van gegevens van events 
van apparatuur van aanbestedende dienst) ook in de oplossing meegenomen dient te worden? Zo ja, dan 
ontvangt inschrijver graag additionele informatie over de totale infrastructuur waar dit op gedaan dient te 
worden, onderverdeeld in: 
- Aantal fysieke servers 

Er is een model vastgesteld waarmee relaties tussen CI en dienst bijvoorbeeld worden gelegd, van 
measurement and reporting wordt verwacht dat dit in rapportage/dashboards kan worden gevisualiseerd. 
Genoemde voorbeelden zijn ruimschoots beschikbaar met behulp van tooling die reeds in gebruik is en 
hoeven niet vanuit de ITSM-oplossing komen. 
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- Aantal virtuele servers 
- Aantal end user computing devices 
- Aantal containers 
- Aantal network devices 
- Aantal mobile devices" 

242 Bijlage VIII. 
Prijzenformulier 
Tabblad 
dimensionering 

Hier spreekt u van "ga voor bovenstaande aantallen uit van een 3% bandbreedte uit voor uw beprijzing". 
Bedoelt u hier mee dat in de prijs slechts 3% van de genoemde objecten meegenomen hoeft te worden? 

Nee, hiermee wordt gerefereerd naar de aantallen in de kolom ‘Aantal objecten’  

243 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 2.1 
Pag. 9 
GUE 1 

Hier spreekt u van een logische scheiding. Een dergelijke scheiding is op vele manieren te maken. Aanbieder is 
van mening dat RBAC (Role Based Access Control) hiervoor de juiste wijze is. Bent u van mening dat RBAC (zie 
ook GUE 43) deze eis voldoende afdekt? 

Het betreft de mogelijkheid om meerdere tenants (end points) te hebben, waarbij inrichting en data 
gescheiden zijn. Het is aan de Inschrijver te bepalen hoe zij de ITSM-oplossing aanbiedt. 

244 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 2.8 
Pag. 12 
GUE 30 

Kunt u aangeven wat u precies bedoelt met "transparant zijn voor zowel IPv4 als IPv6" zijn? De ITSM-oplossing moet om kunnen gaan met beide protocollen. 

245 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 2.9 
Pag. 13 
GUE 32 

De oplossing die wij aanbieden is in staat attachments van alle bestandsformaten te ondersteunen. Vanuit 
goed ondernemerschap zullen wij echter een aantal bestandsformaten (.bat, .exe, .js etc) altijd blokkeren om 
security issues te vermijden. Bent u er akkoord mee dat inschrijver, in het licht van bovenstaand commentaar, 
toch deze vraag met "Ja" beantwoordt? 
 

U heeft gelijk; GUE 32 wordt aangepast in: “Het is mogelijk bij iedere practice van de ITSM-oplossing 
bijlages met minimaal de extensies pdf, zip, txt, doc, docx, dwg, gif, csv, xls, xlsx, ppt, xml, xsl, bmp, html, 
png, pptx, cfr, jpeg, mp4, mov, odt, ods, odp, jpg, jpeg, rtf, wmv, wm, wma en xlsm toe te voegen.” 
Dit is in BIJLAGE-A-Specificatie-van-de-opdracht IUC 23-018 versie 1.1 en Bijlage VII Conformiteitenlijst 
versie 1.1 aangepast 
 
 

246 Beschrijvend 
document 
Par. 2.3 
Pag. 18 

U geeft aan dat het aantal unieke behandelaren op termijn naar zo'n 4.000 groeit. Het prijzenblad gaat (vanaf 
jaar 3) uit van 2.700 unieke behandelaren. Kunt u dit toelichten? 

Het aantal moet 2.700 zijn; dit is in Beschrijvend-Document-Openbare-Aanbesteding ITSM 2.0 versie 1.1 
aangepast. 
 

247 Beschrijvend 
document 
Par. 5.4.1 
Pag. 24 

U beoordeelt de financieel economische draagkracht op basis van 2019, 2020 en 2021 (aldus pagina 24), maar 
benoemt 2020, 2021 en 2022 in bijlage VI. Wat is correct?  

U heeft gelijk; dit is in Bijlage VI Financiële economische draagkracht (FED) versie 1.1 hersteld 

248 Bijlage I. Verklaring 
rechtsgeldige 
ondertekening 

Indien inschrijver alle grijze vellen dienen in te vullen, kunt u een controle doen of daadwerkelijk alle grijs 
gemarkeerde velden daadwerkelijk door inschrijvers ingevuld moeten worden? Wat moet er bijvoorbeeld 
worden toegevoegd aan de bestandsnaam van bijlage V? En wat wenst u ingevuld te zien onder het kopje ‘ 
versie’?  

In Bijlage I dient u alle Bijlagen die u bij de Inschrijving indient te benoemen. 
In Bijlage I Verklaring rechtsgeldige ondertekening versie 1.1 zijn de grijze velden nu weggehaald.  

249 Bijlage IX. 
Beantwoording 
Wensen 
Wens 7 

Bedoelt u met ‘De beoordelingscriteria voor deze Wens zijn:’ feitelijk dat dit de (in die volgorde) te 
beantwoorden vragen in deze wens zijn?  

Voor Wens 7 geldt dat als u in de Wens aantoont dat als Medezeggenschap van de medewerker is geregeld 
u hiervoor 51 punten krijgt en als u aantoont dat er stimulerende maatregelen zijn getroffen die bijdragen 
aan de gezondheid van de werknemer u hiervoor 24 punten krijgt.  
Als u dus aan beide criteria voldoet dan krijgt u 51 + 24 = 75 punten. 

250 Bijlage IX. 
Beantwoording 
Wensen 
Wens 8 

U geeft aan dat de drie (wens 4) en vijf (wens 8) toegestane pagina’s exclusief voorblad, inhoudsopgave en 
afbeeldingen zijn – dit laatste in tegenspraak met het Beschrijvend Document, VE12 (pagina 28). Hier geeft u 
aan dat afbeeldingen wel worden meegeteld bij de paginalimiet. Wat is correct?  

U heeft gelijk; dit is exclusief afbeeldingen. VE 12 is in Beschrijvend-Document-Openbare-Aanbesteding 
ITSM 2.0 versie 1.1 aangepast. 

251 Bijlage IX. 
Beantwoording 
Wensen 
 

Kunt u bevestigen dat het ondertekenveld niet wordt meegeteld bij de respectievelijk gegeven paginalimieten?  Dat is juist; dat telt niet mee 

252 Bijlage IX. 
Beantwoording 

In de groene kolom staat ‘wens 8’, mogen wij dit aanpassen naar ‘wens 7’?  Om verwarring te voorkomen is dit in Bijlage IX Beantwoording Wens 7 versie 1.1 aangepast 
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Wensen 
Wens 7 

253 Beschrijvend 
document 
Par. 6.1 
Pag. 31 

De voorbereidingen voor de gunningstest zijn mede afhankelijk van ons uit te werken voorstel en wij kunnen 
nog niet volledig voorzien of hierover nog vragen ontstaan aan onze zijde. Is het derhalve toegestaan om, 
buiten de NVI-deadlines om en eventueel ook tussen de NVI's door, hierover vragen te stellen en deze 
beantwoord te krijgen? 

Ja, dat is toegestaan. Houdt u er wel rekening mee dat er gedurende het tenderreces er minder 
medewerkers aanwezig zijn en u niet meteen een antwoord krijgt.  
De Aanbestedende dient is niet verplicht om vragen die ná 4 september 2024, 10:00 uur nog binnenkomen 
(de sluitingsdatum van het stellen van vragen voor ronde 2) te beantwoorden. 

254  Inschrijver begrijpt het nu en noodzaak van het stekkermandaat. In UE 19 lijkt het echter dat er hierbij een 
beroep gedaan wordt op inschrijver. Het is voor inschrijver wellicht ook mogelijk om het uitoefenen van het 
stekkermandaat bij opdrachtgever te leggen wat mogelijk positieve gevolgen heeft voor de response tijd. Bent 
u bereid dit stekkermandaat zelf te activeren? 

Zie vraag 176: 
Het Stekkermandaat is voornamelijk bedoeld om bepaalde functionarissen (b.v. CSO, SOC-medewerkers) 
buiten normale werktijden de mogelijkheid te geven om een dienst geheel of gedeeltelijk uit te zetten. 
Voor deze medewerkers gelden interne instructies omtrent het Stekkermandaat. De Belastingdienst zal aan 
Opdrachtnemer informatie verstrekken over wie bevoegd is om het Stekkermandaat in te roepen; dat 
kunnen ook postbussen zijn. 

255  Wat stelt opdrachtgever ter beschikking voor het laten werken van de testomgeving? Dit moet u zelf regelen. Het betreft een dienst waarvan u op uw eigen locatie kunt laten zien dat u 
aan de gestelde eisen voldoet. 

256 Beschrijvend 
document 
Par. 2.5.3 
Pag. 10 

Een contracttermijn van 14 jaar is in de snel veranderende SaaS wereld een erg lange termijn. Is Opdrachtgever 
bereid een contracttermijn voor 10 jaar te hanteren? 

Nee, uit de opsomming in paragraaf 2.5.3. van het Beschrijvend-Document-Openbare-Aanbesteding ITSM 
2.0 is af te leiden dat na 10 jaar Opdrachtnemer de Overeenkomst kan opzeggen. 

257  Hoe ziet de aanbestedende dienst de (logische) scheiding tussen de nationale helpdesk Douane en de 
Belastingdienst voor zich? Zijn er specifieke security vereisten om data te scheiden? Of mogen beide partijen 
(afhankelijk van de rol van de gebruiker) inzicht hebben in alle data binnen het platform? 

De nationale helpdesk Douane migreert niet naar de nieuwe ITSM oplossing. 

258  Zijn de in te richten processen van de Douane en de Belastingdienst in de SOLL situatie gelijk? Zo nee, kan de 
aanbestedende dienst aangeven waar afwijkingen worden verwacht? 

De nationale helpdesk Douane migreert niet naar de nieuwe ITSM oplossing. 

259 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art.  

Opdrachtnemer heeft enkel de Overeenkomst ontvangen zonder verdere algemene voorwaarden. Kan 
Opdrachtnemer er derhalve van uitgaan dat er geen aanvullende voorwaarden, zoals bijvoorbeeld de ARBIT 
2022, van toepassing zijn op de Overeenkomst? 

Uw aanname is juist. Er zijn geen aanvullende voorwaarden van toepassing van onze zijde. 

260 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 2.10 

Uit art. 2.10 van de Overeenkomst blijkt dat de Nota van Inlichtingen niet prevaleert ten opzichte van de 
Overeenkomst. Dit acht Opdrachtnemer niet redelijk, aangezien mogelijke afwijkingen van de Overeenkomst 
o.b.v. van de Nota van Inlichtingen hierdoor niet prevaleren ten opzichte van de Overeenkomst, terwijl dit wel 
de bedoeling is. Derhalve verzoekt Opdrachtnemer Opdrachtgever om de volgende rangordebepaling overeen 
te komen: 
1. Eventuele gebruikersvoorwaarden die van toepassing zijn op de te leveren Prestatie, mits deze voldoen 
aan het gestelde in artikel 5.6; 
2. de Nota van Inlichtingen; 
3. de Overeenkomst; 
4. Nadere Overeenkomst(en), inclusief Bijlagen; 
5. Aanbestedingsstukken met Kenmerk IUC23-018; 
6. De definitieve inschrijving van Opdrachtnemer aan Opdrachtgever. 
 
Bent u hiertoe bereid? 
Indien u niet bereid bent om de bovenstaande rangordebepaling op te nemen in de Overeenkomst, kunt dan 
garanderen dat de aanpassingen o.g.v. van de Nota van Inlichtingen worden opgenomen in de Overeenkomst? 

Ja, wij garanderen dat alle wijzigingen die voortvloeien uit de Nota’s van Inlichtingen worden verwerkt in de 

Overeenkomst voordat tot ondertekening wordt overgegaan. Opdrachtnemer krijgt ook de kans om dit zelf te 

controleren. 

261 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 2.12 

Op grond van dit artikel dient opdrachtnemer op aanvraag van Opdrachtgever optimaal mee te werken aan 
een eventuele Retransitie naar een opvolgende Opdrachtnemer teneinde deze succesvol te laten verlopen. Bij 
een eventuele transitieperiode kan Opdrachtnemer te maken krijgen met omstandigheden die buiten haar 
invloedsfeer liggen. Opdrachtnemer stelt om voorgaande reden dan ook voor artikel 2.12, tweede zin als volgt 
te wijzigen: 
“Opdrachtnemer zal op aanvraag van Opdrachtgever voor zover redelijkerwijs van haar kan worden gevergd 
meewerken aan een eventuele Retransitie (…)”.  
Kunt u hiermee instemmen? 

Nee, hiermee kan niet worden ingestemd. Van Opdrachtnemer wordt een actieve inspanning verwacht om een 

overgang mogelijk te maken. Zeker binnen een SaaS-oplossing is dit van wezenlijk belang. Zie ook het antwoord 

op vraag 13.  

262 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 

Artikel 5 gaat over de Gebruiksrechten van Opdrachtgever met betrekking tot het gebruik van de ITSM-
oplossing. Graag treden wij met u nader in overleg over de toepasselijke gebruiksvoorwaarden. Bent u hiertoe 

Behoudens het bepaalde in artikel 5.6 niet.  
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Art. 5 eventueel bereid? Het is nadrukkelijk niet de bedoeling om een onderhandeling te voeren over de gebruiksrechten. In de 

aanbesteding is het beoogd gebruik duidelijk omschreven. Het is aan Opdrachtnemer om hier een passend 

aanbod op te doen qua gebruiksrechten. In artikel 5.6 is geregeld dat ook voorwaarden van de uiteindelijk 

rechthebbende (fabrikant) gebruikt mogen worden, mits (!) wordt voldaan aan de daarin gestelde voorwaarden. 

Dit betekent concreet dat het aan Opdrachtnemer is om ervoor te zorgen dat de gebruiksrechten passend zijn voor 

de onderhavige opdracht. 
263 Bijlage 2. Concept 

overeenkomst 
Art. 8.3 

In artikel 8.3 is opgenomen dat Opdrachtnemer aansprakelijk kan zijn voor kosten indien blijkt dat niet in 
samenhang functioneren toerekenbaar is aan Opdrachtnemer. Kunt u bevestigen dat zulks uitsluitend het 
geval is indien het niet goed in samenhang functioneren een toerekenbare tekortkoming zijdens 
Opdrachtnemer is? 

Dit is reeds geborgd in artikel 8.3 laatste zin. 

264 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 10 

In dit artikel wordt aangegeven dat Consultancy en Opleidingen een additionele dienst betreft. Op consultancy 
zijn echter totaal andere voorwaarden van toepassing dan op het leveren van een IT-dienst. Kunt u bevestigen 
dat bij het verzoek tot het leveren van additionele diensten partijen overleg zullen voeren en overeenstemming 
dienen te bereiken over de hierop van toepassing zijnde voorwaarden alvorens opdrachtnemer gehouden 
wordt tot het leveren van Additionele diensten (Consultancy en Opleidingen)? 

Nee. Het is de bedoeling dat de Additionele diensten worden geleverd op basis van de voorwaarden van deze 

Overeenkomst. Zie ook artikel 10 van de Overeenkomst.  

 
Mocht u hiertoe aanleiding zien, dan kunt u in de Nota van Inlichtingen hierop reageren en/of wijzigingsvoorstellen 

doen. 
265 Bijlage 2. Concept 

overeenkomst 
Art. 11.5 

In dit artikel is opgenomen dat Opleverdata alsmede de datum dat de Prestatie live dient te zijn, zoals vermeld 
in het Plan van Aanpak, hebben te gelden als zijn fatale termijnen. Zulks is echter niet in overeenstemming met 
hetgeen gebruikelijk is, zodat hiermee een onevenredig risico bij Opdrachtnemer komt te berusten. Er zijn 
immers legio redenen buiten de invloedsfeer van Opdrachtnemer als gevolg waarvan een bepaalde termijn niet 
kan worden gehaald. Daarnaast is het opstellen en uitvoeren van het implementatieplan is een gezamenlijke 
exercitie tussen Opdrachtnemer en Opdrachtgever en derden. Het behalen van overeengekomen termijnen ligt 
derhalve niet in de invloedsfeer van de Opdrachtnemer maar wordt tevens beïnvloed door de mate van 
medewerking van de Opdrachtgever alsook derde partijen die betrokken zijn bij de implementatie en 
oplevering van de Prestatie. Derhalve is het redelijk en gebruikelijk om streeftermijnen overeen te komen i.p.v. 
van fatale termijnen. Wij stellen dan ook voor dat de termijnen hebben te gelden als indicatieve/ 
streeftermijnen tenzij Partijen uitdrukkelijk anders zijn overeengekomen. 

Partijen stellen gezamenlijk het Plan van Aanpak op. Wij hebben echter ook begrip voor uw standpunt. Derhalve 

het voorstel om in het Plan van Aanpak op te nemen of het al dan niet gaat om Fatale termijnen. Dit zal ook zo 

worden opgenomen in de Overeenkomst. Dit betekent niet dat er geen sprake zou kunnen zijn van een 

toerekenbare tekortkoming!  

 
Voor zover het niet binnen de invloedsfeer ligt van een der Partijen, kan er eventueel ook sprake zijn van 

overmacht. 

266 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 12.13 

Artikel 12.13 beschrijft de rechten die Opdrachtgever toekomen indien Opdrachtnemer niet tijdig de 
Bevindingen hersteld. Opdrachtgever komt onder andere de mogelijkheid toe om de gebreken te doen 
verhelpen door een derde. Opdrachtnemer wenst daarbij uitdrukkelijk overeen te komen dat Opdrachtnemer 
in geen geval verplicht is tot vergoeding van enige kosten gemaakt door derden aangezien Opdrachtgever 
genoeg andere mogelijkheden tot haar beschikking heeft (waaronder het recht op schadevergoeding) en 
Opdrachtnemer daarbij geen enkele zeggenschap en zicht heeft op de noodzaak en redelijkheid van gemaakte 
kosten van deze derde. 
Bent u bereid artikel 12.13 Conceptovereenkomst hierop aan te passen? 

Het is niet nodig om dit nu al te regelen. Zoals u zelf al aangeeft, biedt de Overeenkomst voldoende middelen om 

hier op een passende wijze mee om te gaan. Gezien de onderlinge belangen en toekomst van de langlopende 

Overeenkomst, zal altijd worden gestreefd naar een gezamenlijke oplossing. 

267 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 12.14 

Opdrachtnemer is van mening dat kosten voor acceptatie altijd voor rekening van Opdrachtgever zouden 
moeten komen, ongeacht of Opdrachtgever ervoor kiest om dit zelf te doen of uit handen te geven. 
Opdrachtnemer acht het niet redelijk dat deze kosten voor haar rekening komen en zulks is evenmin 
gebruikelijk. 

Wij delen uw mening niet helemaal. Pas wanneer uit een extern onderzoek zou blijken dat er sprake is van een 

situatie waarbij Acceptatie niet aan de orde is, dan komen deze kosten voor rekening van de Opdrachtnemer. Het 

artikel zal dan ook niet worden aangepast.  

268 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 14.4 

Het niet voldoen aan de overeengekomen service levels rechtvaardigt niet in alle gevallen de beëindiging van 
de overeenkomst. Opdrachtnemer zou de kans moeten krijgen om de overeengekomen Service Levels alsnog 
te halen alvorens de overeenkomst beëindigd kan worden door de Opdrachtgever.  
 Bent u met inachtneming van voorgaande bereid om artikel 13.4 aan te passen en overeen te komen dat 
Opdrachtnemer in staat wordt gesteld om de overeengekomen Service Levels (alsnog) te halen voordat 
Opdrachtgever gerechtigd is om de overeenkomst te beëindigen?  

Dit is reeds geregeld door de koppeling met artikel 38 (met name lid 1). 

269 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 14.4 

Aangezien Opdrachtnemer geen partij is bij de overeenkomst die direct tussen Opdrachtgever en Fabrikant tot 
stand komt is deze bepaling niet proportioneel en redelijk. Derhalve verzoeken wij u om deze bepaling buiten 
toepassing te verklaren. 

Nee, Opdrachtnemer is de contractspartij. Het is aan hem om hier nadere afspraken over te maken met de 

Fabrikant. 

270 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 16, Art. 24,Art. 25 
en Art. 27 

In artikel 16 en 27 worden er allerlei eisen gesteld met verwijzing naar de AVG. Dergelijke eisen en afspraken 
m.b.t. persoonsgegevens dienen specifiek overeengekomen te worden in een verwerkersovereenkomst in het 
geval sprake is van verwerking van persoonsgegevens door Opdrachtnemer in de hoedanigheid van verwerker. 
Daar is onzes inziens niet zonder meer sprake van. Derhalve dienen deze specifieke verplichtingen buiten 
toepassing te worden verklaard en dient er in de Overeenkomst een algemene bepaling te worden opgenomen 

Nee, hiertoe zijn wij niet bereid. Zie het kader onder artikel 24.1 waarin e.e.a. naar onze mening afdoende is 

geregeld. Het is juist dat ingeval er persoonsgegevens zullen worden verwerkt in het kader van deze 

Overeenkomst, er een verwerkersovereenkomst zal worden gesloten tussen Partijen waarin nadere en concrete 

afspraken zullen worden gemaakt. De bepalingen in de artikelen 16 en 27 gelden niet alleen ten aanzien van 

persoonsgegevens, maar sowieso met betrekking tot Gegevens. De artikelen zullen niet aangepast worden. 
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waarin wordt overeengekomen dat, voor zover Opdrachtnemer überhaupt als verwerker als bedoeld in de 
Algemene Verordening Gegevensbescherming in het kader van de uitvoering van de overeenkomst 
persoonsgegevens voor Opdrachtgever verwerkt, deze garandeert dat de verwerking aan de vereisten van de 
Algemene Verordening Gegevensbescherming voldoet en de bescherming van betrokkenen is gewaarborgd. En 
partijen de verwerking van persoonsgegevens door Opdrachtnemer, indien Opdrachtnemer optreedt als 
verwerker, ten behoeve van de Opdrachtgever bij overeenkomst zullen regelen. 

271 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 16.1.6 
 
Bijlage E. 
Verwerkersovereenko
mst 
Art.  

Opdrachtnemer werkt regelmatig met applicaties/inzet van firma’s, die deel uitmaken van ons internationale 
netwerk, buiten de EER waardoor sprake is van doorgifte. Derhalve is het voor Opdrachtnemer bezwaarlijk om 
telkens hiervoor uitdrukkelijk schriftelijke toestemming te verkrijgen van Opdrachtgever. Zie hierover ook onze 
vraag bij artikel 36.2 van de Overeenkomst. Derhalve vraagt Opdrachtnemer specifiek toestemming voor 
doorgifte naar deze genoemde subverwerkers buiten de EU onder goedkeuring van Opdrachtgever van de door 
Opdrachtnemer getroffen doorgiftewaarborgen. Bent u bereid hiertoe de volgende bepaling in de 
Verwerkersovereenkomst op te nemen: “Opdrachtnemer is bevoegd tot doorgifte van de in de overeenkomst 
genoemde sub verwerkers buiten de EU onder goedkeuring van Opdrachtgever van de getroffen 
doorgiftewaarborgen.” 

Nee; wij maken u attent op de toevoeging in Gunningseis 69: “of een land met een door de EU goedgekeurd 

beveiligingsniveau én deze landen niet verlaten. Toestemming dient in voorkomend geval inderdaad vooraf te 

worden verkregen. Anders is er geen zicht meer op de locatie van de persoonsgegevens, hetgeen nadrukkelijk niet 

de bedoeling is. U kunt ook gebruik maken van de mogelijkheid om partijen op de voeren als onderaannemers. 

Maar indien deze zich bevinden buiten de EU, dan zal de goedkeuring hiervoor op basis van de verwerking van 

persoonsgegevens wel expliciet geregeld moeten worden. 

272 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 16.1.11 
 
Bijlage E. 
Verwerkersovereenko
mst 
Art. 10 

Door reguliere back-up-procedures is het niet altijd technisch mogelijk om alle Persoonsgegevens te wissen 
dan wel te retourneren. Persoonsgegevens en kopieën daarvan die opgeslagen zijn in back-up media of andere 
elektronische gegevensopslag systemen, latente data en metadata zijn bijvoorbeeld lastig om te retourneren 
dan wel te wissen. Derhalve dient aan artikel 16.1.11 Overeenkomst en artikel 10 Verwerkersovereenkomst 
toegevoegd te worden dat de persoonsgegevens geretourneerd en/of gewist dienen te worden voor zover dit 
redelijkerwijs technisch mogelijk is. 

Het is vooral van belang om hierbij aan de RTO/ RPO eisen te voldoen. In de Aanbestedingsstukken staan hierover 

al eisen. Deze worden ook nog in het SLA opgenomen. Hieraan moet de back-up voldoen. Mocht de overgang 

worden gemaakt naar de Cloud, dan zullen nadere afspraken moeten worden gemaakt over de wijze waarop dan 

de back-up voorziening precies wordt ingericht. 

 
Het artikel blijft derhalve ongewijzigd. 

273 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 17.4 

In dit artikel is opgenomen dat een eventuele schadevergoeding zal worden verrekend met de te betalen prijs. 
Kunt u bevestigen dat verrekening eerst plaatsvindt nadat partijen het eens zijn over de betreffende 
tekortkoming en de hoogte van de schadevergoeding? 

Nee, dit is op voorhand niet zo stringent te stellen. Schade is niet per definitie iets waarover overeenstemming 

hoeft te worden bereikt. Het kan immers voorkomen dat een schade eenvoudig vast te stellen is. Vanzelfsprekend 

zal er niet zomaar worden verrekend. De artikelen 17.1 – 17.4 geven hier ook voldoende waarborgen voor. 

Zie ook het antwoord op vraag 49.  
274 Bijlage 2. Concept 

overeenkomst 
Art. 17.6 

Het is zeer gebruikelijk dat partijen een marktconforme beperking van aansprakelijkheid overeenkomen. 
Normaal gesproken wordt in onze branche de aansprakelijkheid, voor directe schade veroorzaakt door een 
beroepsfout, beperkt tot een bedrag van maximaal éénmaal de door Opdrachtgever voor de diensten 
verschuldigde en betaalde vergoedingen. Dit behoudens opzet of bewuste roekeloosheid van Opdrachtnemer. 
Wij stellen voor dat in afwijking van dit artikel een aansprakelijkheidsbeperking wordt overeengekomen 
waarbij de maximum aansprakelijkheid in redelijke verhouding staat tot het met de opdracht gemoeide 
honorarium. 
Graag vernemen wij of u akkoord gaat met het opnemen van de volgende bepaling:  
“De aansprakelijkheid van Opdrachtnemer is beperkt tot een bedrag gelijk aan één (1) maal het aan 
Opdrachtnemer voor deze opdracht verschuldigde honorarium, behoudens opzet dan wel bewuste 
roekeloosheid aan de zijde van leidinggevend personeel van Opdrachtnemer. Indien een opdracht een langere 
duur heeft dan twaalf maanden, is de aansprakelijkheid van Opdrachtnemer per jaar beperkt tot het 
verschuldigde honorarium over de voorafgaande twaalf maanden.” 

Er wordt in deze Overeenkomst niet gesproken over beroepsaansprakelijkheid, aangezien deze specifieke vorm 

slechts sporadisch voorkomt. Vandaar dat dat onderscheid ook niet is gemaakt. 

 

De Bedragen zijn gekozen in relatie tot de omvang van de opdracht, de looptijd en de risico’s. Naar onze mening 

ook goed verzekerbaar. Het artikel blijft ongewijzigd. 

 

Zie ook het antwoord op vraag 50. 

275 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 17.6 

De in dit artikel omschreven (directe) schade ziet meer toe op gevolgschade/ indirecte schade. Wederpartij acht 
het onredelijk om te worden veroordeeld tot vergoeding van indirecte/gevolgschade. Derhalve stelt 
Wederpartij voor om in afwijking van artikel 17.6 de volgende definitie van directe schade op te nemen.  
“Onder directe schade wordt ten aanzien van onderhavige opdracht – onder meer verstaan, maar uitdrukkelijk 
niet beperkt tot: de gemaakte redelijke kosten ter vaststelling van de oorzaak en omvang van de schade; de 
gemaakte redelijke kosten om de prestatie van Opdrachtnemer aan de Overeenkomst te laten beantwoorden 
en de gemaakte redelijke kosten ter voorkoming of beperking van de schade. “ 

Om discussie te voorkomen wat nu wel en niet valt onder schade, is de opsomming opgenomen in artikel 17.6. Zie 

ook de waarborgen die hierbij horen. Het artikel blijft ongewijzigd. 

 
Zie ook het antwoord op vraag 50. 

276 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 17.7 

In dit artikel wordt bepaald dat onder gevolgschade alle andere schade dan genoemd onder artikel 17.5 dient 
te worden verstaan. Hoe verhoudt dit zich tot artikel 17.6? 

Opdrachtgever ziet het bepaalde in artikel 17.6 niet als gevolgschade. 

277 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 

Onbeperkte aansprakelijkheid voor schending geheimhoudingsplichten is voor Opdrachtnemer niet akkoord. 
Wij verzoeken u om de tussen partijen overeengekomen aansprakelijkheidsbeperking van toepassing te 

Nee, voor de uitvoering van deze Overeenkomst is geheimhouding essentieel. De Opdrachtgever is van mening 

dat dit een van de kernwaarden van de Overeenkomst betreft. Wel dient de schade ook daadwerkelijk aangetoond 
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Art. 17.8.4 verklaren op schending van geheimhoudingsplichten te worden. Deze waarborg zorgt ervoor dat het artikel ongewijzigd blijft. 

278 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 17.9 

In dit artikel is opgenomen dat Opdrachtnemer onbeperkt aansprakelijk is voor bestuurlijke boetes alsmede 
geleden schade door Opdrachtgever en betrokkenen. Met het leveren van de dienst levert Opdrachtnemer 1 
dienst waarbij kosten en baten in balans moeten zijn en waarbij verwerking van persoonsgegevens onderdeel 
is. Het strookt daarbij niet om voor verwerking van persoonsgegevens een ander aansprakelijkheidsregime toe 
te passen, welke tevens een verzwaring van het risico van Opdrachtnemer met zich meebrengt. Bent u derhalve 
bereid om de beperking van aansprakelijkheid op gelijke wijze van toepassing te verklaren voor zover een 
toerekenbare tekortkoming ziet op de verwerking van persoonsgegevens? 

De in artikel 17 opgenomen uitzonderingen hebben betrekking op schade als gevolg van het schenden van wet- en 

regelgeving op het terrein van het beschermen van persoonsgegevens. Het beschermen van natuurlijke personen 

bij het verwerken van persoonsgegevens is een grondrecht. Schending van dit grondrecht kan leiden tot ernstige 

schade bij natuurlijke personen. 

 

Door snelle technologische ontwikkelingen en globalisering zijn de afgelopen periode nieuwe uitdagingen voor 

het beschermen van persoonsgegevens ontstaan. De mate waarin persoonsgegevens worden verzameld en 

gedeeld, is significant toegenomen. Met de Europese Algemene verordening gegevensbescherming (AVG) is in 

2018 daarom een krachtiger beschermingsregime geïntroduceerd. 

 

De krachtiger bescherming van persoonsgegevens heeft geleid tot een substantiële toename van de financiële 

risico’s van het verwerken van persoonsgegevens. Niet alleen omdat de toezichthouder veel hogere boetes kan 

opleggen, maar ook vanwege de toegenomen kosten die zijn gemoeid met het vergoeden, voorkomen en 

beperken van door betrokkenen te lijden schade. 

 

Voor het verdelen van aansprakelijkheid voor privacy schendingen is bijvoorbeeld in de ARBIT, maar ook in deze 

Overeenkomst, aansluiting gezocht bij de aansprakelijkheidsverdeling in de AVG. Kort gezegd komt dit neer op 

toedeling volgens het adagium ‘de vervuiler betaalt’. Een verwerkingsverantwoordelijke is aansprakelijk tenzij de 

verwerker niet heeft voldaan aan de specifiek tot verwerkers gerichte verplichtingen van de AVG/Richtlijn 

gegevensbescherming politie en justitie, of buiten, dan wel in strijd met, de rechtmatige instructies van de 

verwerkingsverantwoordelijke heeft gehandeld (doorgaans vastgelegd in een verwerkersovereenkomst). 

 

Maximeren van aansprakelijkheid van verwerkers zou afbreuk doen aan het met de AVG beoogde doeltreffende, 

evenredige en afschrikkende sanctioneren van onrechtmatige verwerking van persoonsgegevens. Mede daarom 

bepaalt lid 9 dat een eventueel opgelegde bestuurlijke boete en eventueel geleden schade voor rekening komt van 

Opdrachtnemer. Deze dient overigens wel toerekenbaar te zijn aan Opdrachtnemer.  

 

Het artikel zal niet worden aangepast. 

279 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 18 en Art. 19 

Indien sprake is van schending van de verplichtingen waarnaar verwezen wordt in artikel 18 (verwerken 
persoonsgegevens), 19 (geheimhoudingsverplichtingen) kunt u geleden schade verhalen via het 
overeengekomen aansprakelijkheidsregime. Derhalve verzoeken wij u om de bepalingen 18 en 19 bepalingen 
buiten toepassing te verklaren. 

Het doel van de artikelen is een andere. De artikelen 18 en 19 hebben een punitief karakter en dienen vooral om het 

belang van Opdrachtgever kracht bij te zetten. De onderwerpen uit deze artikelen zijn van wezenlijk belang. 

 

Artikel 17 gaat over de situatie waarbij er aantoonbare schade is geleden. 

 

De artikelen zullen derhalve niet buiten toepassing worden verklaard. 

280 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 21.1 en Art. 21.2 

Wij verstrekken geen bankgaranties aan opdrachtgevers. Wij verzoeken u derhalve deze verplichting buiten 
toepassing te verklaren. 

Het doel van dit artikel is ook om via een onafhankelijke weg tot zekerheidstelling te komen. Via een bank 

bijvoorbeeld. Omdat dit én in de praktijk weinig zal voorkomen én het sterk afhangt van de situatie van het geval, 

zal dit artikel op dit moment niet worden aangepast. Opdrachtgever wenst in beginsel van deze mogelijkheid 

gebruik te kunnen maken. Een en ander zal natuurlijk in overleg gaan. 

 

Zie het antwoord op vraag 53. 

281 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 22.9 

Bent u bereid om hieraan toe te voegen dat kosten pas voor rekening van Opdrachtnemer komen indien sprake 
is van een materiele onjuistheid van 5% of meer? Op dit moment kunnen ook niet materiele afwijkingen tot 
gevolg hebben dat Opdrachtnemer de kosten moet dragen, hetgeen zij niet redelijk acht. 

Nee, hiermee wordt niet ingestemd. Vanzelfsprekend zal er eerst overleg plaatsvinden over de (vermeende) 

onjuistheid in de facturatie. Aan Opdrachtgever toekomende recht in dit artikel zal niet lichtvoetig worden 

gebruikt. Derhalve achten wij aanpassing niet nodig. 

282 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 23.2 

Dit artikel 23.2 ziet op IE rechten welke ontstaan anders dan ten aanzien van de ITSM-oplossing. Deze bepaling 
zal derhalve van toepassing zijn op de Consultancy diensten. Bij Consultancy diensten is het echter gebruikelijk 
dat het IE recht op haar rapporten en adviezen bij Opdrachtnemer blijft berusten, omdat het haar rapporten en 
adviezen zijn. Zou zij het IE recht overdragen, dan kan zij niet langer instaan voor deze rapporten en adviezen, 
aangezien door overdracht van het IE recht Opdrachtgever het recht verkrijgt om de rapporten en adviezen aan 
te passen. Kunt u bevestigen dat in geval van Consultancy het IE recht bij Opdrachtnemer blijft berusten? 
Bent u bereid voor wat betreft de Consultancy het volgende artikel toe te voegen? 
“Opdrachtnemer behoudt alle intellectuele eigendomsrechten. Alle intellectuele eigendomsrechten die 

Zie ook het antwoord op vraag 59.  

 

Wij kunnen hier niet mee akkoord gaan. Consultancy wordt ook niet ingekleed door adviezen op afstand, maar 

door het werken bij en namens Opdrachtgever in het team. Mochten daar intellectuele eigendomsrechten 

ontstaan (wat overigens niet de verwachting is), dan komen dus toe aan Opdrachtgever. 

 

Het is natuurlijk wel zo dat voor ingebrachte kennis en specifieke tools/ modellen/ etc. het intellectuele eigendom 

niet zal wijzigingen. Als deze bij Opdrachtnemer berust, dan zal dit zo blijven. 
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Opdrachtnemer gebruikt of heeft gebruikt dan wel ontwikkelt of heeft ontwikkeld tijdens de uitvoering van de 
opdracht voor Opdrachtgever of hieruit voortvloeiend, behoren toe aan Opdrachtnemer. Het is Opdrachtgever 
uitdrukkelijk verboden, behoudens een wettelijke verplichting, om producten waarin intellectuele 
eigendomsrechten van Opdrachtnemer zijn vervat, dan wel producten waarop intellectuele eigendomsrechten 
rusten waarvoor Opdrachtnemer gebruiksrechten heeft verworven, waaronder mede begrepen 
computerprogramma’s, systeemontwerpen, werkwijzen, adviezen, (model)contracten en andere 
geestesproducten van opdrachtnemer, een en ander in de ruimste zin des woords, te verveelvoudigen, bekend 
te maken of te exploiteren. Opdrachtgever krijgt wel een uitgebreid gebruiksrecht ten aanzien van de geleverde 
producten” 

283 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 23.3 

Opdrachtnemer kan slechts een vrijwaring geven voor inbreuk indien en voor zover Opdrachtgever de Dienst 
gebruikt in overeenstemming met het doel, de overeenkomst en instructies van Opdrachtnemer. Bent u bereid 
dit aan het artikel toe te voegen? 

Het gebruik van de Prestatie kan eventueel nader worden geduid met de Gebruiksrechten (let wel op het bepaalde 

in artikel 5.9). De vrijwaring dient wel breed opgevat te worden. Dit betekent dat de Opdrachtnemer wel dient in de 

staan voor hetgeen hij heeft geleverd. 

 

Wij hebben echter ook wel begrip voor uw standpunt. Derhalve zal de volgende zin worden toegevoegd aan het 

artikel: 

 

“Echter de vrijwaring geldt niet wanneer de inbreuk voortvloeit uit het gebruik door Opdrachtgever van de 

Prestatie op een manier die niet door Opdrachtnemer is bedoeld en hij dit ook door middel van schriftelijke 

stukken kan bewijzen en/of indien er door Opdrachtgever ongeoorloofde wijzigingen zijn doorgevoerd aan de 

ITSM-oplossing.” 

 

Zie ook de antwoorden op de vragen 60 en 157. 
284 Bijlage 2. Concept 

overeenkomst 
Art. 25.5 

Kunt u bevestigen dat u met dit artikel niet bedoeld de omstandigheid als uitgewerkt in art. 25.3? 
Opdrachtnemer kan de redenatie niet volgen dat indien zij Opdrachtgever niet mag informeren, zij als gevolg 
daarvan ineens de rol van verantwoordelijke aanneemt. Indien u zulks niet kan bevestigen, kunt u dan nader 
toelichten waarom u een andere mening bent toegedaan? 

Wij delen uw mening hierin niet. Zodra Opdrachtnemer voldoet aan een verzoek van een buitenlandse overheid, 

of hiermee in een inhoudelijk discussie terecht komt, dan is de Opdrachtgever op dat moment ten aanzien van die 

betreffende (persoons)Gegevens, de beschikkingsmacht kwijt. Opdrachtnemer dient dan haar 

verantwoordelijkheid hierin te nemen, zeker ten aanzien van dat gedeelte. 
285 Bijlage 2. Concept 

overeenkomst 
Art. 126.3 

In dit artikel verwijst u naar “alle benodigde voorzieningen”. Daarmee wordt een soort resultaatsverplichting 
voorgesteld die niet aansluit bij de praktijk en de gebruiken in de branche. Bent u bereid dit aan te passen naar 
“alle redelijkerwijs benodigde voorzieningen”. 

Nee, wij zijn hier niet toe bereid. Geheimhouding is dermate essentieel voor de 

Belastingdienst dat dit artikel niet zal worden aangepast. 

286 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 26.4 

Op grond van dit artikel geldt er een onbeperkte geheimhoudingsplicht. Dit is bezwaarlijk en niet gebruikelijk. 
Wij verzoeken u om een termijn op te nemen. In de branche is het gebruikelijk om een termijn van 2 jaar na 
beëindiging van de Overeenkomst, tenzij Opdrachtgever Opdrachtnemer eerder schriftelijk ontheft van de 
geheimhoudingsverplichting. 

Nee, wij zijn hier niet toe bereid. Geheimhouding is dermate essentieel voor de 

Belastingdienst dat dit artikel niet zal worden aangepast. Ook na afloop van een termijn van 

2 jaar kunnen gegevens vertrouwelijk zijn. 

 

287 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 26.5 

Graag komen we in aanvulling op de uitzonderingen op de geheimhoudingsplicht zoals genoemd in artikel 26.5 
de volgende uitzonderingen overeen: 
“De geheimhoudingsplicht geldt niet voor zover Opdrachtnemer verplicht is tot openbaarmaking uit hoofde 
van enig voorschrift van een orgaan aan het toezicht waarvan Opdrachtnemer is onderworpen, een op 
Opdrachtnemer of personen werkzaam bij/voor of verbonden aan Opdrachtnemer rustende beroepsplicht of 
een bindende uitspraak van de rechter of een overheidsorgaan. Daarnaast geldt de geheimhoudingsplicht niet 
indien: i) Opdrachtnemer namens zichzelf optreedt, ii) of personen bij Opdrachtgever in dienst, voor 
Opdrachtgever werkzaam, of aan Opdrachtgever verbonden, die namens zichzelf optreden in een 
tuchtrechtelijke, strafrechtelijke of civielrechtelijke procedure of iii) voor het inwinnen van advies van onze 
professionele adviseurs en verzekeraars.” 

Nee, wij zijn hier niet toe bereid. Geheimhouding is dermate essentieel voor de Belastingdienst dat dit artikel niet 

zal worden aangepast. De mogelijkheden in artikel 26.5 zijn afdoende; in geval van een gerechtelijk bevel of 

wettelijke verplichting is delen van vertrouwelijke informatie mogelijk. Dit geldt ook na schriftelijke toestemming. 

288 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 26.7 

Opdrachtnemer acht het niet redelijk dat Opdrachtgever een persoonlijke geheimhoudingsverklaring kan laten 
tekenen door personeel van Opdrachtnemer. Personeel van Opdrachtnemer is reeds aan geheimhouding 
gebonden middels haar arbeidsrelatie, zodat een separate geheimhoudingsverklaring evenmin nodig is. Bent u 
bereid dit artikel te laten vervallen? 
 

Nee, hiertoe zijn wij niet bereid. Het is belangrijk voor de bewustwording van Personeel dat het hier gaat om zeer 

gevoelige informatie. Dit geldt in het bijzonder voor Personeel dat werkzaamheden verricht op locatie van de 

Opdrachtgever. Zij mogen de locatie niet betreden voordat deze verklaring is ondertekend. Het artikel blijft 

ongewijzigd. 

289 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 29 en Art. 29.7 

De in deze artikelen genoemde auditrechten en verplichtingen zijn zeer algemeen geformuleerd en zouden zo 
ver kunnen gaan dat wij u toegang dienen te verlenen tot onze kantoorlocaties of inzage dienen te geven in 
onze dossiers of administratie. Dit is voor ons onacceptabel, aangezien we daarmee mogelijk in strijd handelen 
met geldende wet- en regelgeving en mogelijk ook met geheimhoudingsverplichtingen jegens andere cliënten. 

Wij delen uw mening niet. Het hele artikel is omgeven door waarborgen voor Opdrachtnemer. Vanzelfsprekend 

gaat het alleen om die informatie die relevant is voor deze Overeenkomst en de te leveren Prestatie. Informatie 

over andere klanten of dossier zijn dat niet. Daarnaast vindt overleg plaats over de scope, omvang en het doel van 

de audit en dit alles onder schriftelijke geheimhouding en uitgevoerd door een onafhankelijke partij. 
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Bent u bereid dit artikel buiten toepassing te verklaren? 
Mocht u daar niet toe bereid zijn, bent u dan bereid dit artikel zo aan te passen dat een audit in samenspraak 
en onder de voorwaarden van Opdrachtnemer plaatsvinden. De audit zal zich beperken tot de Verwerkingen 
die de Verwerker uitvoert voor de Verwerkingsverantwoordelijke en de systemen waarbinnen die 
Verwerkingen worden uitgevoerd en hooguit een (1) keer per jaar plaatsvinden, of in geval van een redelijk 
vermoeden dat opdrachtnemer tekortschiet in haar verplichtingen uit de overeenkomst. Daarnaast zou 
Opdrachtnemer eveneens graag overeenkomen dat indien het overhandigen van een certificaat waaruit 
conformiteit blijkt eveneens mogelijk is, Opdrachtgever altijd eerst daarom zal verzoeken. 

290 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 30.2 

Uiteraard zijn wij graag bereid, waar niet strijdig met voor ons geldende regelgeving en voorschriften, de 
huisregels en richtlijnen van Opdrachtgever na te leven. Graag ontvangen wij te zijner tijd dergelijke nadere 
huisregels ter beoordeling. Bent u hiertoe bereid? 

Zeker. Dit geldt natuurlijk primair voor Personeel dat werkzaamheden verricht op locatie van de Opdrachtgever. 

291 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 30.3 

Artikel 30.3 Overeenkomst bepaalt dat de werknemers van opdrachtnemer op verzoek van Opdrachtgever een 
VOG dienen aan te leveren. Opdrachtnemer merkt hierbij op dat zij een uitvoerige pre employment screening 
laat uitvoeren bij haar werknemers, waarbij het aanleveren van een VOG een voorwaarde is, voordat zij in 
dienst treden. Bent u bereid om uw eis t.a.v. een VOG achterwege te laten op grond van het feit dat 
voornoemde pre employment screening door opdrachtnemer voldoende waarborgen biedt? 

Ook dit artikel heeft primair betrekking op Personeel dat werkzaamheden verricht en toegang heeft tot (zeer) 

gevoelige informatie. Een VOG maakt hier mogelijk deel van uit. Het effect van een VOG is echter maar beperkt 

houdbaar, vandaar de eis van 6 maanden.  

Opdrachtnemer dient hieraan op eerste verzoek te voldoen. Ook gedurende een arbeidsrelatie kan er best iets 

gebeuren dat een afgifte van een VOG in de weg staat. Het artikel zal niet worden aangepast. 
292 Bijlage 2. Concept 

overeenkomst 
Art. 31.1.1 

Opdrachtnemer kan niet garanderen dat de Personeel conform gezamenlijk te maken afspraken daadwerkelijk 
beschikbaar zal zijn. Aangezien de beschikbaarheid van dit Personeel niet altijd in haar invloedsfeer ligt. 
Derhalve verzoeken wij u om deze garantie om te zetten naar een inspanningsverplichting. 

Dit gaat niet om individuele Personeelsleden, maar om een algemene garantie dat Opdrachtnemer voor Personeel 

dient te zorgen. Behoudens overmacht dient Opdrachtnemer hieraan te voldoen. Het artikel blijft ongewijzigd. 

293 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 36.2 

Aangezien Opdrachtnemer lid is van een internationale netwerk van firma’s, die ieder voor zich op zichzelf 
staande juridische entiteiten zijn, wenst en dient Opdrachtnemer in het kader van de Opdracht samen te 
kunnen werken met en/of gedeelten van de opdracht uit te besteden aan Opdrachtnemer gelieerde 
ondernemingen dan wel andere dienstverleners die de organisatie van Opdrachtnemer ondersteunen in te 
schakelen bij uitvoering van de Opdracht. Dit laat overigens onverlet dat Opdrachtnemer als opdrachtnemer 
verantwoordelijk is voor de uitvoering van de Opdracht. Kunt u gezien het voorgaande instemmen met het 
opnemen van de volgende bepaling: 
 
Tekstvoorstel 
“Het is Opdrachtnemer toegestaan om samen te werken met en/of gedeelten van de Opdracht uit te besteden 
aan andere leden van het internationale netwerk van Opdrachtnemer, alsmede aan andere dienstverleners, die 
eventueel direct contact met Opdrachtgever kunnen hebben. Alleen Opdrachtnemer zal jegens Opdrachtgever 
verantwoordelijk zijn voor de uitvoering van de Opdracht.” 

Zie de antwoorden op de vragen 156, 158 en 159. 

294 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 38.2 

Ingevolge artikel 38.2 zijn partijen bevoegd de Overeenkomst tussentijds te beëindigen met inachtneming van 
een opzegtermijn van tenminste twee (2) jaar, waarbij geldt dat gedurende de eerste vier (4) jaar geen gebruik 
zal worden gemaakt van deze opzegmogelijkheid. Op grond van voor ons geldende wet- en regelgeving (zoals 
ter waarborging van onze onafhankelijkheid) dienen wij te allen tijde een opzeggingsmogelijkheid te hebben 
die het ons mogelijk maakt op te zeggen als de geldende wet- en/of regelgeving, waaronder ook gedrags- en 
beroepsregels, daartoe noopt. Een opzegtermijn van ten minste twee (2) jaar is derhalve te lang. Graag 
vernemen wij of u bereid bent om in aanvulling op artikel 38.2, de volgende bepaling in de Overeenkomst op te 
nemen: 
“Onverlet het bepaalde in dit artikel kan de Overeenkomst door opdrachtnemer schriftelijk worden opgezegd 
met inachtneming van een redelijke opzeggingstermijn indien en voor zover een gedrags- en/of beroepsregel 
daartoe noopt.” 
Kunt u hiermee instemmen? 
 

Nee, hiermee kan niet worden ingestemd. De belangen voor de Opdrachtgever ten aanzien van continuïteit zijn te 

groot. Daarnaast is Opdrachtgever gehouden aan de aanbestedingsregels, waardoor het verwerven van een 

nieuwe oplossing veel tijd in beslag neemt.  

295 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 44.1 

Ter zake van clouddiensten wordt in de praktijk overeengekomen dat overeenkomsten (licentievoorwaarden 
en/of End User License Agreements (EULA) en/of Service Level Agreements (SLA)) die betrekking hebben op de 
clouddiensten worden overeengekomen met derden/rechthebbenden van de clouddiensten/ software. 
Derden/rechthebbenden willen namelijk te allen tijde dat hun contractvoorwaarden volledig worden 
overeengekomen. Opdrachtnemer kan derhalve niet garanderen dat er geen de algemene leverings- en 
betalingsvoorwaarden van Fabrikant van toepassing zijn. Derhalve verzoekt Opdrachtnemer Opdrachtgever te 
bepalen dat Opdrachtgever bereid is om ter zake van de licentievoorwaarden en/of de EULA en/of SLA een 

De kernbepaling in deze is artikel 5.6. Hierin is onder andere geregeld dat deze prevaleert boven 43.1 mits aan de 

opgenomen voorwaarden is voldaan.  

 

Zolang wordt voldaan aan hetgeen in artikel 5 en 6 is opgenomen, is het goed mogelijk om de voorwaarden door 

te leggen. Wij beseffen ons dat dit best een puzzel zal zijn voor de Inschrijvers. Wat voor ons erg belangrijk is, is dat 

de Inschrijver voor inschrijving zelf goed onderzoek doet en eventueel in gesprek gaat met de achterliggende 

partij(en) die een deel van de Prestatie zullen leveren. Alleen op die manier komt de Inschrijver erachter of voldaan 
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overeenkomst te sluiten met de ontwikkelaar. Daarnaast lijkt deze bepaling niet te stroken met bepalingen 5 
en 6 van de Overeenkomst. Derhalve dient deze bepaling buiten toepassing te worden verklaard dan wel 
aangepast te worden conform de volgende bepaling: 
“Indien in het kader van de Prestatie voorwaarden of bijzondere voorwaarden van de derden overeengekomen 
dienen te worden zal Opdrachtgever deze accepteren.” 

kan worden aan hetgeen in de Aanbestedingsstukken is opgenomen. 

 
Een voorbeeld. Stel dat er in een EULA staat dat oplossing Y alleen gebruikt mag worden indien er een licentie is. 

Daarnaast staat er in dat de licenties binnen 14 dagen betaald moeten zijn. Het mag duidelijk zijn dat we met het 

eerste geen enkele moeite hebben. Echter, het tweede, de betaling, dat is onmogelijk. Op zo’n moment is het aan 

de Inschrijvers om in overleg met de fabrikant hier een passende oplossing voor te bedenken. 
296 Bijlage 2. Concept 

overeenkomst 
Art.  

Aangezien Opdrachtnemer verplicht is tot het aanhouden van interne dossiers, stelt Opdrachtnemer de 
volgende bepaling voor: 
“Opdrachtnemer is gerechtigd ter zake van de opdracht een dossier aan te houden. Opdrachtnemer neemt 
passende maatregelen om de vertrouwelijkheid en veilige bewaring van het dossier te waarborgen en de 
dossiers te bewaren gedurende een periode die voor een goede beroepsuitoefening aanvaardbaar is en die in 
overeenstemming is met de wettelijke bepalingen en beroepsregels inzake bewaartermijnen. De dossiers zijn 
eigendom van opdrachtnemer.” 
Bent u hiertoe bereid? 

Nee, dit is niet akkoord. Slechts daar waar het een wettelijke plicht betreft is Opdrachtgever bereid om mee te 

denken over een passende oplossing. Hierbij zal het onderliggende dossier worden beoordeeld wat wel/niet (al 

dan niet deels onleesbaar gemaakt, waaronder anonimiseren) buiten de Belastingdienstomgeving kan en mag 

worden opgeslagen.  

De omgang met (vertrouwelijke)Gegevens en Informatie(beveiliging) dient plaats te vinden op de wijze zoals is 

beschreven in de Aanbestedingsstukken. 

297 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art.  

Het is gewenst en gebruikelijk binnen de branche een vrijwaring overeen te komen ten gunste van 
Opdrachtnemer. Een vrijwaring ten gunste van Opdrachtnemer ontbreekt echter in de contractvoorwaarden. 
Bent u bereid de volgende bepaling overeen te komen: 
“Opdrachtgever vrijwaart Opdrachtnemer ter zake van alle aanspraken van derden die voortvloeien uit of 
verband houden met de ten behoeve van Opdrachtgever (nog te) verrichte(n) werkzaamheden, tenzij deze 
aanspraken het gevolg zijn van opzet dan wel bewuste roekeloosheid aan de zijde van leidinggevend personeel 
van Opdrachtnemer. De vrijwaring heeft mede betrekking op alle schade en (proces)kosten die Opdrachtnemer 
in verband met zulk een aanspraak lijdt of maakt.” 

Wij delen uw mening niet aangaande deze ‘in de branche gebruikelijke vrijwaring’. Deze bepaling is niet te overzien 

en ontslaat Opdrachtnemer van zijn eigen verantwoordelijkheden ten aanzien van de te leveren Prestatie. Het 

artikel zal niet worden toegevoegd. 

298 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 

Een algemeen geformuleerde clausule ten aanzien van op Opdrachtnemer van toepassing zijnde wet- en 
regelgeving, inclusief gedrags- en beroepsregels, ontbreekt in de Overeenkomst. Bent u bereid de volgende 
tekst aanvullend overeen te komen:  
 “De Opdracht wordt door Opdrachtnemer uitgevoerd met inachtneming van de voor de uitvoerende personen 
geldende gedrags- en beroepsregels. Opdrachtnemer is nimmer gehouden tot enig handelen of nalaten dat 
met de hiervoor bedoelde regels strijdig of onverenigbaar is.” 

Nee, dit is niet voor ons te overzien. Het is aan Inschrijver om deze inschatting te maken. Alle rechten en 

verplichtingen zijn opgenomen in de Aanbestedingsstukken. 

299 Bijlage E. 
Verwerkersovereenko
mst 
Art. 5.3 

In dit artikel is opgenomen dat Opdrachtnemer op verzoek van Opdrachtgever aanvullende 
beveiligingsmaatregelen zal treffen. Kunt u bevestigen dat de kosten hiervoor voor rekening van 
Opdrachtgever komen? 

Hierop is op dit moment nog geen antwoord te geven. Opdrachtnemer zal moeten voldoen aan alle in de 

Aanbestedingsstukken opgenomen eisen ten aanzien van (informatie)beveiliging. 

300 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 2.12 

Kunnen wij toevoegen ‘indien dit redelijkerwijs van Opdrachtnemer kan worden verwacht’? Dan is het artikel 
voor beide partijen gebaseerd op redelijkheid en een goede samenwerking.  

Zie de antwoorden op de vragen 13 en 261. 

301 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 3.1. 

De initiële contractduur met verleningen is in totaal 8 jaar. Het is voor ons niet mogelijk om voor 8 jaar 
gelijkblijvende voorwaarden te accepteren. Kunt u vanaf de tweede verlenging, genoemd in 3.1.4, aangeven 
dat dit tweezijdig dient te zijn? Daarmee wordt ook artikel 3.3 aangepast.  
 

Nee, hier kan niet mee worden ingestemd.  

 

Het heeft ons wel doen beseffen dat er een foutje is geslopen in de Overeenkomst. Artikel 38.2 is namelijk niet 

langer van toepassing en zal worden verwijderd. In plaats daarvan is in artikel 3 de looptijd ingeperkt (en opzichte 

van de vorige aanbesteding) en zijn de verschillende verlengopties uitgeschreven.  
302 Bijlage 2. Concept 

overeenkomst 
Art. 6 

Dit artikel lijkt niet van toepassing voor ons omdat wij geen fabrikant inschakelen, is het mogelijk om dit artikel 
buiten toepassing te verklaren? Daarmee voorkomen we onduidelijkheid. 

Dat is niet nodig en zeker niet in deze fase waarin verschillende mogelijkheden bestaan om aan te bieden door de 

markt. Artikel 6.1 biedt overigens de mogelijkheid om ‘anders overeen te komen’. Dat zal in uw geval dan naar alle 

waarschijnlijkheid gebeuren.  
303 Bijlage 2. Concept 

overeenkomst 
Art. 9.8 

Wij begrijpen dat u de mogelijkheid wenst om naar een derde partij te stappen. Wij zijn daarmee akkoord maar 
willen hierbij graag afspreken dat wij geen garantie kunnen bieden op het werk van derden en de eventuele 
invloed welke hun werk heeft op de software, is het mogelijk om dat op te nemen? 

Wij begrijpen uw opmerking niet in relatie tot artikel 9.8. Dit betreft namelijk het maken van nadere afspraken 

tussen de beide Partijen. Denk bijvoorbeeld aan het lichten van een optie/ herziening waarbij Partijen de behoefte 

hebben om dit beter uit te schrijven. Indien dit niet uw vraag beantwoord, dan graag aangeven waar uw vraag 

betrekking op heeft.  
304 Bijlage 2. Concept 

overeenkomst 
Art. 9.8 

Wij gaan niet akkoord met een termijn voor ondertekening omdat vooraf niet te bepalen is of dit haalbaar is. 
Wij stellen voor om dit te vervangen door ‘zo snel mogelijk na ontvangst’. Gaat u hiermee akkoord? 

Partijen zouden het dan al eens moeten zijn over de inhoud. Het laatste gedeelte laat ruimte voor een iets ruimere 

termijn, zolang Opdrachtnemer dan aangeeft binnen welke termijn wel gereageerd zal worden. De bedoeling is 

natuurlijk om zo snel mogelijk door de administratieve processen te komen. Het artikel wordt niet aangepast. 
305 Bijlage 2. Concept 

overeenkomst 
In verband met ons abonnementsmodel kunnen wij dit niet op deze manier toezeggen. Wij onderhouden onze 
software namelijk middels Continuous Deployment. Dit houdt in dat wij onze software voortdurend 

Wij hebben begrip voor uw standpunt en zijn akkoord met de voorgestelde wijziging in het artikel. 
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Art. 9.9 ontwikkelen en verbeteren. Onderdeel hiervan is dat functionaliteiten kunnen veranderen. Ingrijpende 
veranderingen in de functionaliteiten zullen wij altijd ten minste 6 maanden van te voren aankondigen in 
releasenotes. Om deze reden stellen wij voor om ‘c.q. nieuwe of andere … Prestatie te leveren’. Te schrappen.  

 
306 Bijlage 2. Concept 

overeenkomst 
Art. 12.13 

Hetzelfde geldt hier als voorgesteld bij artikel 9.8: Wij begrijpen dat u de mogelijkheid wenst om naar een 
derde partij te stappen. Wij zijn daarmee akkoord maar willen hierbij graag afspreken dat wij geen garantie 
kunnen bieden op het werk van derden en de eventuele invloed welke hun werk heeft op de software, is het 
mogelijk om dat op te nemen? 

Wij begrijpen uw standpunt. Aan het einde van artikel 12.13 zal dit worden toegevoegd:  

 

“Mocht een derde werkzaamheden verrichten aan de  ITSM-oplossing, dan geldt hiervoor wel dat Opdrachtnemer 

op die werkzaamheden geen garantie kan bieden. Dit geldt ook voor de eventuele gevolgen van die betreffende 

werkzaamheden. Derhalve is een goede afstemming tussen Partijen essentieel. Beide Partijen zullen zich hiertoe 

inspannen om de mogelijke impact van werkzaamheden van een derde tot een minimum te beperken.” 

 

Op deze manier verwachten wij aan uw bezwaar tegemoet te zijn gekomen. Wel is het voorstel beperkt tot de 

ITSM-oplossing en niet op de gehele Prestatie, omdat dit in veel mindere mate geldt voor de overige delen van de 

te leveren Prestatie. 

307 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 14 

Dit artikel lijkt niet van toepassing voor ons omdat wij geen fabrikant inschakelen, is het mogelijk om dit artikel 
buiten toepassing te verklaren? Daarmee voorkomen we onduidelijkheid. 

Dat is niet nodig en zeker niet in deze fase waarin verschillende mogelijkheden bestaan om aan te bieden door de 

markt. Artikel 14.1 biedt overigens de mogelijkheid om ‘op eerste verzoek een overeenkomst tot stand te brengen’. 

Dat zal in uw geval dan naar alle waarschijnlijkheid niet gebeuren. 

308 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 16.1.7 

Het verkeer naar het gehele SaaS netwerk is versleuteld met TLS1.2 minimaal. Opdrachtnemer volgt encryptie 
protocollen die industrie standaard zijn.  
 

Wij herkennen in de geformuleerde tekst geen concrete vraag. 

Controleer s.v.p. GUE 29 of uw versie afdoende is. 

309 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 16.1.8 

Opdrachtnemer maakt back-ups omwille van continuïteitdoeleinden, maar bieden doorgaans geen garantie 
hierop. We stellen voor om het artikel te schrappen. 

Niet akkoord. Beschikbaarheid van Gegevens is cruciaal voor de dienstverlening. In het geval van een calamiteit 

moeten recente historische Gegevens terug gezet kunnen worden. Een goede back-up voorziening is hierbij 

onontbeerlijk.  
310 Bijlage 2. Concept 

overeenkomst 
Art. 16.1.11 

Opdrachtnemer beschikt over een exit regeling. Deze is verder uitgewerkt in de verwerkersovereenkomst. Dit is 
een geautomatiseerd proces. ‘Na beëindiging van de Overeenkomst en/of na beëindiging van de Diensten door 
Verantwoordelijke is Verwerker na een schriftelijk verzoek van een gevolmachtigd vertegenwoordiger van 
Verantwoordelijke verplicht de Persoonsgegevens binnen 30 dagen aan Verantwoordelijke te retourneren of 
Verantwoordelijke de mogelijkheid te bieden om de Persoonsgegevens digitaal terug te halen. Eventuele 
resterende (kopieën van) Persoonsgegevens en/of back-ups worden na beëindiging binnen 90 dagen door 
Verwerker vernietigd. ’ Het vernietigen van gegevens is niet afhankelijk van toestemming van Opdrachtgever. 
We stellen voor om de zinssnede ‘…,na toestemming van Opdrachtgever,….’ te schrappen. 

Uw suggestie is zeker niet onredelijk. In de verwerkers overeenkomst en/of in een Retransitieplan (artikel 39) 

kunnen eventueel nadere afspraken hierover worden gemaakt. Let wel op dat er geen afwijkingen toegestaan zijn 

ten aanzien van de eisen die hierover zijn opgenomen in de Aanbestedingsstukken. Voor nu zal deze bepaling 

ongewijzigd blijven.  

311 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 16.1.12 

Het is voor ons niet mogelijk om op voorhand akkoord te gaan met een eventuele samenwerking. Het gaat om 
het ontbonden of beëindigd deel van de Overeenkomst. Het is ons niet duidelijk in welke situatie we dan 
opnieuw voor dat deel een overeenkomst aan zouden gaan. Dit lijkt niet van toepassing in het kader van een 
SaaS dienstverlening. Kan Opdrachtgever toelichten welke situatie Opdrachtgever voor ogen heeft? We stellen 
voor om de laatste zin ‘Opdrachtnemer is voorst …. aan te gaan.’ uit deze bepaling te schrappen 

Het is op voorhand niet helemaal aan te geven om welke situatie het hier precies gaat of kan gaan. Het belang 

daarentegen wel. Van Opdrachtnemer wordt verwacht mee te werken aan de belangen van de Opdrachtgever ten 

einde de continuïteit van zijn dienstverlening veilig te stellen. Om te voorkomen dat medewerking wordt 

geweigerd, is dit artikel opgenomen. Het zal dan ook niet worden verwijderd. 

312 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 16.2 

Het valt niet binnen het bedrijfsproces van Opdrachtnemer om in spoedgevallen aan telefonische kennisgeving 
te voldoen. We stellen voor om die zinssnede (‘…en in spoedgevallen telefonisch..’) te schrappen uit de 
bepaling.  
 

Niet akkoord. 

313 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 17.3 

In artikel 17.2 staan de gevallen waarin verzuim in treedt zonder ingebrekestelling. Dit sluit aan bij wet- en 
regelgeving. Wij volstaan artikel 17.2 en schrappen de zinsnede ‘…tenzij uit de houding van de nalatige Partij 
blijkt dat de aanmaning nutteloos zou zijn.’ uit dit artikel. Dit is een open norm en niet gebruikelijk om op te 
nemen. 

Zie ook het antwoord op vraag 47.  

 
Wij delen uw mening niet. De bewijslast hiervoor ligt natuurlijk wel bij de Opdrachtgever; het zal dan ook zeer 

duidelijk moeten zijn dat er sprake is van een verzuim. Het artikel wordt niet aangepast.  
314 Bijlage 2. Concept 

overeenkomst 
Art. 17.5 

Het is niet akkoord om voor persoons- en zaakschade een verhoogde aansprakelijkheid op te nemen. Deze 
aansprakelijkheid valt onder de algemene aansprakelijkheid in artikel 17.6. Het is wel akkoord om voor dood 
of letsel een verhoogde aansprakelijkheid op te nemen. Zie hiervoor ons voorstel bij artikel 17.8.1 

Zie de antwoorden op vraag 50. De voorgestelde wijziging zal niet worden doorgevoerd.  

315 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 17.6 

De aansprakelijkheid die uit dit artikel voortvloeit is voor ons onvoldoende beperkt. Wij relateren onze 
maximale aansprakelijkheid doorgaans aan de jaarlijkse vergoeding voor onze diensten. Wij staan ervoor open 
om hier afwijkende afspraken over te maken, maar een aansprakelijkheidsbeperking van 1.000.000 euro per 
gebeurtenis staat naar ons idee niet in verhouding tot de waarde van de opdracht. Daarom stellen wij de 

Wij relateren aansprakelijkheid niet aan de hoogte van de jaarlijkse vergoedingen, maar aan de aard van de 

opdracht, de belangen van Partijen en de mogelijke schade/ risico’s.  

 
Zie de antwoorden op de vragen 50, 274 en 275. 
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volgende vervangende tekst voor: 
17.6 De totale aansprakelijkheid van Opdrachtnemer wegens een toerekenbare tekortkoming in de nakoming 
van de overeenkomst of op welke rechtsgrond dan ook, daaronder uitdrukkelijk begrepen iedere tekortkoming 
in de nakoming van een met klant overeengekomen garantieverplichting, is beperkt tot vergoeding van 
maximaal viermaal het bedrag van de voor die overeenkomst bedongen prijs (excl. btw). Indien de 
overeenkomst hoofdzakelijk een duurovereenkomst is met een looptijd van meer dan één jaar, wordt de voor 
die overeenkomst bedongen prijs gesteld op het totaal van de vergoedingen (excl. btw) bedongen voor één 
jaar. In geen geval zal de totale aansprakelijkheid van Opdrachtnemer, op welke rechtsgrond dan ook, meer 
bedragen dan €500.000,- (vijfhonderd duizend euro). 
 

316 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 17.8.1 

Wij stellen voor om de schade voor dood en letsel te beperken tot 1,25 miljoen. Het is voor ons niet mogelijk 
om een onbeperkte aansprakelijkheid op te nemen omdat dit onverzekerbaar is. In de gids proportionaliteit 
wordt daarnaast vermeld dat ongelimiteerde aansprakelijkheid niet gehanteerd zal worden in het geval dit niet 
proportioneel is. Omdat het risico op dood en letsel bij onze dienstverlening klein is hebben wij een zeer 
redelijk voorstel gedaan. 
 
17.8.1 In geval van aanspraken van derden op schadevergoeding ten gevolge van dood of letsel. De totale 
aansprakelijkheid van Opdrachtnemer voor schade door dood, lichamelijk letsel of wegens materiële 
beschadiging van zaken bedraagt nimmer meer dan € 1.250.000 (één miljoen tweehonderd- vijftig duizend 
euro), en/of; 
 

Zie het antwoord op vraag 50. Het is bijzonder ongebruikelijk om deze schade te beperken. Wij gaan niet mee met 

uw voorstel.  

317 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 17.8.4 

Het is voor ons niet mogelijk om een onbeperkte aansprakelijkheid op te nemen omdat dit onverzekerbaar is. 
Daarnaast is het niet gangbaar om een onbeperkte aansprakelijkheid op te nemen voor schending van 
geheimhoudingsverplichtingen, wel bijvoorbeeld een boetebeding. We kunnen niet akkoord gaan met artikel 
17.8.4.  
 

Voor de Opdrachtgever en de te beschermen belangen is dit van wezenlijk belang. Overigens moet het ook in dit 

geval wel gaan om aantoonbare schade. Hetgeen al lastig genoeg is. Echter, wij hebben wel begrip voor uw 

standpunt. Artikel 17.8.4 zal buiten toepassing worden verklaard. 

318 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 17.8.8 

De scope van dit artikel is onduidelijk en breder dan wij gewend zijn. Wij snappen het belang van het opnemen 
van een aansprakelijkheid over het verwerken van persoonsgegevens. De strekking van dit artikel is echter 
ruimer. Aansprakelijkheid ten aanzien van het verwerken van persoonsgegevens is geregeld in de 
verwerkersovereenkomst. We stellen voor om hiermee te volstaan en artikel 17.8.5 te schrappen. 

Zie het antwoord op vraag 50. Het is ook in een verwerkersovereenkomst niet mogelijk om hiervan af te wijken. 

Het artikel blijft ongewijzigd. 

319 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 18 

Opdrachtnemer begrijpt het belang van Opdrachtgever om schade bij Opdrachtnemer te verhalen op het 
moment van niet naleving van de verwerkersovereenkomst. Het aansprakelijkheidsartikel uit de 
verwerkersovereenkomst is hier bij uitstek voor bedoeld. Het opnemen van een boete voor schending hiervan, 
naast de mogelijkheid om schade via het aansprakelijkheidsartikel te verhalen is niet gebruikelijk en voor ons 
niet akkoord. Boetes zijn niet verzekerbaar. We volstaan met de aansprakelijkheidsartikel zoals 
overeengekomen in de verwerkersovereenkomst en stellen voor om artikel 18 te schrappen. 

Zie het antwoord op de vragen 163 en 279. 

320 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 19.1 

Het is voor ons akkoord om een boete op te nemen voor schending van het geheimhoudingsartikel. Het is niet 
akkoord om de scope van deze boeteclausule uit te breiden naar artikel 27 en 43.6. Het opnemen van boetes is 
gezien het punitieve karakter gebruikelijk bij het schending van geheimhouding (artikel 26) maar niet bij de 
overige artikelen. We kunnen hier niet mee akkoord gaan. Omdat boetes niet verzekerbaar zijn is het voor ons 
risicomanagement wel van belang om een maximumbedrag op te nemen voor schending van geheimhouding. 
We doen daartoe een voorstel.  
19.1 Indien Opdrachtnemer handelt in strijd met het bepaalde in Artikel 26 van deze Overeenkomst, is 
Opdrachtnemer Opdrachtgever een boete verschuldigd van € 10.000,- per overtreding, met een maximum van 
€ 50.000,- per jaar. Samenhangende overtredingen worden daarbij aangemerkt als één overtreding. 

Zie het antwoord op de vragen 163 en 279.  

 

Artikel 27 gaat over de informatiebeveiliging. Voor ons als onderdeel van de rijksoverheid die een SaaS oplossing 

gaat afnemen, is dit van wezenlijk belang. Opdrachtnemer dient zich hier terdege van bewust te zijn, vandaar de 

extra aandacht hiervoor in dit artikel.  

 

Artikel 43.6 gaat over omkoping. Mag duidelijk zijn dat dat bijzonder ongewenst is voor Opdrachtgever.  

 
Uw suggestie zal niet worden overgenomen. 

321 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 19.4 

Dit is niet in lijn met het wettelijke stelsel. Daarom zouden we dit graag schrappen uit het artikel en gaan we er 
niet mee akkoord. Op andere plekken in de Concept Overeenkomst komen soortgelijke bepalingen voor. We 
zouden ook op deze plekken de bepaling willen schrappen. 

Zie de antwoorden op de vragen 163 en 279. Het doel is anders en schade is in deze gevallen bijzonder lastig vast te 

stellen.  

322 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 21 

Het verlenen van een kredietinstellingsgarantie ligt niet in onze gebruikelijke bedrijfsprocessen. Daarom 
zouden we artikel 21 graag schrappen. 

Zie het antwoord op de vragen 53 en 280. 

323 Bijlage 2. Concept Deze bepalingen sluiten niet goed aan bij de manier waarop wij onze software aanbieden. Graag zouden wij de Wij hebben waardering voor het eenvoudige model. Naar onze mening is het lastig om dat nu voor alle 
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overeenkomst 
Art. 23.1, Art. 23.2 en 
Art. 23.3 

bepalingen omtrent rechten op intellectueel eigendom vervangen door een bepaling die specifiek met oog op 
onze eigen dienstverlening is geschreven. Dit helpt ons om onze rechten op intellectueel eigendom goed te 
kunnen beschermen. Bovendien geeft dit meer verduidelijking over het gebruiksrecht dat aan Instelling zal 
worden toegekend. Hieronder doen wij graag een voorstel voor een aantal vervangende bepalingen:  
 
23.1 In het kader van de onderliggende overeenkomst worden geen rechten van intellectueel eigendom 
overgedragen. In geval van maatwerk zullen partijen afzonderlijk afspraken maken over de rechten van 
intellectueel eigendom.  
23.2 Opdrachtnemer verleent Opdrachtgever de gebruiksrechten op de software in overeenstemming met 
hetgeen in de overeenkomst is bepaald. In de overeenkomst worden afspraken gemaakt over de duur van het 
gebruiksrecht, beschikbare functionaliteiten en het aantal gebruikers. Een gebruiksrecht op de software van 
Opdrachtnemer is niet-exclusief, niet-overdraagbaar en niet-sublicentieerbaar.  
23.3 Opdrachtnemer vrijwaart Opdrachtgever tegen elke aanspraak van een derde die gebaseerd is op de 
bewering dat de door Opdrachtnemer zelf ontwikkelde programmatuur of andere beschikbaar gestelde 
materialen inbreuk maken op het recht van intellectueel eigendom van die derde. Voorwaarde voor deze 
vrijwaring is dat Opdrachtgever Opdrachtnemer onverwijld op de hoogte stelt van het bestaan en de inhoud 
van de vordering en de afhandeling van deze vordering overlaat aan de Opdrachtnemer. 

gegadigden op te leggen omdat er verschillende manier bestaan om aan te bieden op onze behoefte. Vandaar dat 

wij niet kunnen meegaan in het voorstel. Inhoudelijk merken wij op dat er erg weinig verschil zit tussen de twee 

teksten. Ook in de concept Overeenkomst is het uitgangspunt dat de intellectuele eigendomsrechten bij de 

Opdrachtnemer blijven berusten (behoudens specifiek maatwerk). Vrijwaring is ook geregeld. Het gebruik kan 

nader worden geduid in de gebruiksvoorwaarden (zie artikel 5 met name).  

324 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 23.5 

In het licht van onze voorstellen bij artikelleden 1, 2 en 3 van dit artikel stellen we voor om artikel 23.5 te 
schrappen. Er is in beginsel geen sprake van overdracht van IE rechten. Mochten er IE rechten ontstaan in het 
geval van maatwerk, dan zullen partijen hier afzonderlijke afspraken over maken. 

Als laatste vangnet houden wij graag vast aan deze bepaling. Wij delen overigens uw uitgangspunt, maar als er 

tussen Partijen geen overeenstemming is of te bereiken is, dan geldt dit artikel.  

325 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 24.1 

Opdrachtnemer kan akkoord gaan met de verplichtingen zoals deze voortvloeien uit de 
verwerkersovereenkomst. Het is ons niet duidelijk wat Opdrachtgever voor ogen heeft met de schuingedrukte 
toevoeging in het omlijnde kader. Zou Opdrachtgever dit kunnen toelichten? De opsomming van artikelen zijn 
ruimer dan de het bepaalde in de verwerkersovereenkomst. We voldoen aan de wettelijke verplichtingen maar 
leggen bijvoorbeeld artikel 25 niet een op een door aan subverwerkers. Dit kunnen wij niet bij onze 
subverwerkers bedingen. 

Dit is tweeledig. In de eerste plaats stond dit kader ook in de vorige aanbesteding, waarbij het nog niet op 

voorhand duidelijk was dat persoonsgegevens zouden worden verwerkt. Dat is nu anders. In de tweede plaats 

geeft dit duidelijk aan welke artikelen in het bijzonder betrekking hebben op de verwerking van 

persoonsgegevens, zodat dit duidelijker is; ook voor het maken van een verwerkersovereenkomst. Tenslotte is het 

van belang dat ook de fabrikant (als daar sprake van is) wordt meegenomen in deze verplichtingen.  

326 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 25.3 

We snappen het belang van Opdrachtgever dat Opdrachtnemer dergelijke verzoeken met zorg behandelt, maar 
de procedure zoals omschreven is ruimer dan gebruikelijk. Op het moment dat een verzoek binnen zal komen 
zullen wij deze toetsen op gelijke wijze behandel zoals we zouden doen als het om een verzoek om onze eigen 
gegevens zou gaan. Is het akkoord om de bepaling in lijn met bovenstaande opmerking aan te passen? We 
doen het volgende voorstel:  
 
25.3 Voor zover het Opdrachtnemer niet is toegestaan Opdrachtgever te informeren over het verzoek, geldt 
dat Opdrachtnemer verplicht is om het verzoek te behandelen op gelijke wijze waarop hij een verzoek naar 
eigen gegevens zou behandelen. 

Het is niet op voorhand te zeggen op welke wijze u dit zou behandelen. Wij kunnen hier dan ook niet op voorhand 

mee akkoord gaan.  

327 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 25.5 

Opdrachtnemer stelt voor om dit artikel te schrappen. Het is niet vanzelfsprekend dat Opdrachtnemer in elke 
situatie verantwoordelijke is. 

Dat klopt, slechts indien Opdrachtnemer afwijkt van hetgeen Partijen zijn overeengekomen op dit specifieke vlak. 

Zie de antwoorden op de vragen 62 en 284. 

328 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 25.6 

Op het moment hebben wij niet de procedure hebben om hieraan te kunnen voldoen. Het is lastig om op 
voorhand te kunnen verklaring of dit altijd kan met betrekking tot het verzoek dat binnenkomt. Daarbij zouden 
wij ook verwerkingen moeten verrichten waar we geen bevoegdheden voor hebben. We zouden bijvoorbeeld 
in praktijk door jullie persoonsgegevens door moeten om te beoordelen of hier bijzonder persoonsgegevens 
tussen zitten. We stellen voor om opsomming 4 en 5 te behouden. De overige opsommingen zouden we willen 
schrappen 

Het is natuurlijk altijd beter om geen gehoor te geven of Opdrachtgever hierbij te betrekken. Wij kunnen ons 

moeilijk voorstellen dat een buitenlandse overheid dit zal vorderen, maar voor het geval dat, willen we wel graag 

een vangnet. Uit de inventarisatie van de verwerkersovereenkomst gaat natuurlijk wel een goed beeld ontstaan 

van de verwerking.  

329 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 26.1 

Deze bepaling is ruim geformuleerd. We zouden als uitgangspunt willen nemen dat tot vertrouwelijkheid hoort 
informatie die als vertrouwelijk is aangemerkt, of waarvan de partijen redelijkerwijs behoren te begrijpen dat 
deze vertrouwelijk is. Het voorstel is om de bepaling als volgt aan te passen:  
 
Beide Partijen nemen strikte vertrouwelijkheid in acht ten aanzien van de informatie die als vertrouwelijk is 
aangemerkt, of waarvan de partijen redelijkerwijs behoren te begrijpen dat deze vertrouwelijk is en  
al hetgeen waarvan redelijkerwijs is aan te nemen, dat 
bekendwording daarvan de belangen van Partijen schaadt of zou kunnen schaden. 

Geheimhouding is voor de Opdrachtgever van essentieel belang. De door u voorgestelde bewoording wijkt niet 

veel af van de essentie van hetgeen in artikel 26.1 eerste alinea is opgenomen. Het artikel zal dan ook niet worden 

aangepast.  
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Onder vertrouwelijke informatie wordt niet verstaan; 
• Informatie die reeds algemeen openbaar is gemaakt; 
• Op het moment van openbaarmaking al zonder restricties aan de ontvangende Partij bekend was gemaakt; 
• Informatie die door een derde rechtmatig aan de ontvangende partij openbaar gemaakt is; 
• Informatie die onafhankelijk door de ontvangende partij is ontwikkeld zonder van vertrouwelijke informatie 
van de 
andere partij gebruik te maken. 

330 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 26.7 

Bijlage D hebben wij niet ontvangen. Zouden wij deze ter beoordeling kunnen ontvangen zodat wij in de 
gelegenheid zijn om hier vragen over te stellen? 

De Bijlage is niet separaat meegezonden, maar zit aan het einde van de Overeenkomst (vanaf pagina 33).  

331 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 27.2 

Opdrachtgever hanteert de ISAE3000 SOC Type II normering. Voor de beheersmaatregelen hanteren wij het 
pas toe of leg uit beleid. Gezien de korte deadline van deze vragenronde is het niet gelukt om deze in zijn 
volledigheid uit te werken. We zullen in de tweede vragenronde het pas toe of leg uit beleid nader toelichten. 

Wij zien uw vragen met belangstelling tegemoet.  

332 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 27.3 

Het is niet gebruikelijk om een acceptatie toe te passen in het kader van beveiligingsmaatregelen. Acceptatie is 
gekoppeld aan acceptatie van de software. Het is voor ons niet akkoord om de scope van deze acceptatie te 
verruimen naar beveiligingsmaatregelen. Uiteraard staat het daarnaast vrij om audit rechten uit te oefenen en 
aan de hand van het audit artikel maatregelen te ondernemen. We stellen voor om artikel 27.3 te schrappen. 

Akkoord om artikel 27.3 te schrappen. 

333 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 27.4 

Onze meldprocessen zijn ingericht op de meldplicht zoals deze voortvloeit uit de AVG. Dat houdt in dat 
Opdrachtnemer Opdrachtgever op de hoogte stelt van een Inbreuk in verband met Persoonsgegevens (artikel 4 
lid 12 AVG). Het is niet akkoord om deze meldplicht uit te breiden naar een ruimer scope dan in de AVG 
beschreven. We stellen voor om artikel 27.4 te schrappen. 

Het is niet akkoord op artikel 27.4 te schrappen. 

334 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 27.5 

Kan Opdrachtgever de strekking van het artikel toelichten? Onze Ops afdeling heeft toegang waarvan het 
gebruik wordt gelogd. Externe auditors controleren deze procedures jaarlijks.  

Dan kan dat in uw geval worden vastgelegd in het DAP. Het is essentieel om te weten wie welke toegang waartoe 

heeft. Partijen kunnen dit in het DAP vastleggen.  

335 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 27.6 

Onze meldprocessen zijn ingericht op de meldplicht zoals deze voortvloeit uit de AVG. Dat houdt in dat 
Opdrachtnemer Opdrachtgever op de hoogte stelt van een Inbreuk in verband met Persoonsgegevens (artikel 4 
lid 12 AVG). Het is niet akkoord om deze meldplicht uit te breiden naar een ruimer scope dan in de AVG 
beschreven. We stellen voor om artikel 27.6 te schrappen. 

Het bepaalde in dit artikel en hetgeen hierover is opgenomen in de Specificatie van de Opdracht is leidend. Dit zal 

niet worden aangepast.  

 
De verwijzing in artikel 27.6 naar de paragrafen 3.3.11 en 3.3.12 moeten zijn 3.2.9 en 3.2.10.  

336 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 27.7 

Beveiligingsmaatregelen worden continue geüpdatet. Het is niet een automatisch proces bij Opdrachtgever dat 
Opdrachtgever Opdrachtnemer hier automatisch van op de hoogte stelt. Opdrachtgever zal 
beveiligingsmaatregelen nimmer ten nadele van de dienstverlening wijzigen. We stellen voor om de zinssnede 
‘…, die gevolgen hebben voor….’ aan te passen naar ‘…, die nadelige gevolgen hebben voor….’. 

Voorstel akkoord. 

337 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 28 

Opdrachtnemer laat een audit uitvoeren op basis van de ISAE3000 SOC Type II normering. Deze audit wordt 
jaarlijks uitgevoerd door een gecertificeerde en geregistreerde derde. Opdrachtgever ontvangt op verzoek een 
TPM. Is het akkoord om hiermee en met artikel 29 te volstaan? We stellen voor om artikel 28 te schrappen. 

Dit hebben wij geprobeerd in de eerste zin van 28.1. Als deze TPM voldoet aan de door ons gestelde eisen en 

daarmee afdoende informatie is verstrekt, dan zal er geen nieuwe of andere TPM worden gevraagd. Echter, 

Opdrachtgever wenst dit wel als (laatste) mogelijkheid te behouden. Dit geldt natuurlijk ook ten aanzien van 

gegadigden die niet zo’n standaard audit in hun bedrijfsproces hebben opgenomen. Het artikel blijft derhalve 

ongewijzigd, met bovenstaande uitleg.  
338 Bijlage 2. Concept 

overeenkomst 
Art. 29.2 

Het is voor Opdrachtnemer van belang om in het kader van een audit redelijke nadere eisen te kunnen stellen 
aan een dergelijke audit, bijvoorbeeld om toe te zien op veiligheidsprocedures. We stellen voor om de 
volgende zin toe te voegen aan het artikel. 
 
Opdrachtnemer kan redelijke nadere eisen te stellen aan een dergelijke audit, bijvoorbeeld om toe te zien op 
veiligheidsprocedures. 

Aan het artikel zal na de eerste zin worden toegevoegd: “Hierbij zal zoveel mogelijk rekening worden gehouden 

met de redelijke belangen van de Opdrachtnemer. “  

 
Daarnaast merken wij op dat er inspraak is geregeld in artikel 29.5. 

339 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 29.4 

Het is voor ons niet mogelijk om akkoord te gaan met het eenzijdig wijzigen van de Overeenkomst of daarop 
gebaseerde werkwijze. Dit dient altijd van instemming van beide partijen afhankelijk te zijn.  

Het gaat niet zozeer om de wijzigingen in de Overeenkomst, maar om het vastleggen van wettelijke regels die van 

invloed zijn op de relatie tussen de Partijen.  

340 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 29.5 

Het is voor ons van belang om dat er sprake is van een gecertificeerde controleur omdat wij hiermee voor ons 
klanten kunnen waarborgen dat er zorgvuldig met informatie wordt omgegaan. Daarom stellen wij voor om 
het volgende aan dit artikel toe te voegen: Elke audit wordt uitgevoerd door een gecertificeerde controleur.  

Op voorhand is niet te bepalen of er een certificering van kracht is, maar dat valt wel degelijk onder de noemer 

“zoveel mogelijk rekening zal worden gehouden met de redelijke belangen van de Opdrachtnemer”.  

341 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 

We nemen graag op dat Opdrachtnemer naar redelijkheid passende maatregelen zal treffen en aanbevelingen 
zal overnemen. Daartoe treden we graag in overleg om deze passende maatregelen gezamenlijk vast te stellen. 

Wij hebben begrip voor uw suggestie. Die zal worden overgenomen, met een kleine toevoeging: “(…) zullen 

partijen een redelijke termijn hiervoor overeenkomen die passend is voor de omstandigheden en de redelijke belangen 
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Art. 29.6 Daarnaast zal dit geschieden binnen een redelijke termijn. We stellen voor om het artikel als volgt aan te 
passen:  
 
Partijen treden in overleg naar aanleiding van de uitkomsten van de Audit om zowel de uitkomsten als het 
vervolg te bespreken. De uitkomst van deze Audit wordt door Opdrachtnemer gerespecteerd. Indien uit dit 
overleg blijkt dat Opdrachtnemer (op eigen kosten) passende maatregelen dient te treffen zullen partijen een 
redelijk termijn hiervoor overeenkomen. Acceptatie vindt plaats door Opdrachtgever.  
 

van de Opdrachtgever.” 

342 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 30.6 

Dit hebben wij niet standaard in onze selectie systeem. Dit kan aangegeven worden bij de aanvraag van 
consultancy opdrachten. 

Dan zal Opdrachtgever dit op voorhand moeten regelen. Het betreft natuurlijk alleen personeel dat direct is 

betrokken bij de uitvoering van deze Overeenkomst en in het bijzonder bij Consultancy.  

343 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 30.7 

Het is voor Opdrachtnemer niet akkoord om op voorhand akkoord te gaan met aanvullende voorwaarden 
waarvan we niet bekend zijn met de inhoud. We zullen het opvolgen van aanvullende voorwaarden niet op 
onredelijke gronden onthouden. We stellen voor om de laatste zin uit dit artikel te schrappen. 

Aan het artikel zal worden toegevoegd dat het dient te gaan om “redelijke” voorwaarden. Wij hopen hiermee uw 

zorg te hebben weggegenomen.  

344 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 31.1.5 

Consultants van Opdrachtnemer worden sector breed ingezet. Zou Opdrachtgever kunnen toelichten of dit kan 
leiden tot een belangenverstrengeling? Het is ons niet geheel duidelijk welke situatie Opdrachtgever voor ogen 
heeft. 

Niet per se. Het beste voorbeeld is dat een medewerker niet tegelijkertijd bij een vragende als een aanbiedende 

partij werkzaamheden mag verrichten. Dus dat de persoon betrokken is bij het opstellen van specificaties, terwijl 

de werkgever van deze persoon een potentiële inschrijver is. In de reguliere uitvoering van de werkzaamheden 

onder deze Overeenkomst zal deze situatie zich niet snel voordoen.  
345 Bijlage 2. Concept 

overeenkomst 
Art. 36.2 

Doorgaans werken wij met een systeem van algemene toestemming voor de inschakeling van sub-verwerkers 
waarbij een bezwaarmogelijkheid toekomt aan onze klanten, zoals toegestaan onder de AVG. Wij zouden het 
artikel hier graag op aanpassen. 

Nee, dat is niet mogelijk. Zie ook de antwoorden op de vragen 156, 158, 159 en 293. 

346 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 37.2 

Wij zouden de stroomstoringen graag uit deze opsomming schrappen. Naar ons idee is het niet redelijk dat 
eventuele schade die voortkomt deze omstandigheid, die buiten onze invloedssfeer ligt, te moeten vergoeden. 

Het is aan Opdrachtnemer om dan passende maatregelen te nemen om dit te voorkomen. 

347 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 38.3 

Graag nemen wij op dat als Opdrachtgever gebruik maakt van haar mogelijkheid tot tussentijdse opzegging, 
eventuele kortingen komen te vervallen. Deze worden namelijk gegeven met het oog op de hele 
overeenkomst. 

Nee, dat kan niet worden toegestaan.  

 
 

348 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 38.4 

Het is niet gelukt om hier een volledige reactie op te formuleren gezien de tijdsdruk bij deze Aanbesteding. 
Graag hebben we in de tweede vragenronde de mogelijkheid om hier inhoudelijk op te reageren. Het antwoord 
is afhankelijk van terugkoppeling van onze security afdeling. 

Zie het antwoord op vraag 79. Wellicht dat dit al iets van uw zorg wegneemt. Verder is het toegestaan om hierover 

in de tweede vragenronde vragen te stellen.  

349 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 38.6 

Wij schrappen dit artikellid graag. Wij vinden dit een tegenstrijdige bepaling met de tekst uit art. 38.1 die 
onzekerheid introduceert doordat een duidelijke definitie ontbreekt. 

Zie ook het antwoord op vraag 81. Let wel in artikel 38.1 is een belangrijke waarborg opgenomen voor de 

Opdrachtnemer, namelijk dat de tekortkoming de ontbinding wel dient te rechtvaardigen. Dit geldt dus op 

dezelfde wijze voor de toepassing van artikel 38.6. 
350 Bijlage 2. Concept 

overeenkomst 
Art. 38.7 

Wij vinden dat het niet op voorhand te zeggen is of een situatie zoals beschreven in deze sub daadwerkelijk tot 
een situatie leidt die opzegging door de Belastingdienst rechtvaardigt. Daarnaast beperkt het de mogelijkheid 
van onze aandeelhouders om hun aandelen te kunnen verhandelen. Wij zouden deze sub dan ook graag 
schrappen of een vereiste toe te voegen dat in dat geval, niet redelijkerwijs van Opdrachtgever kan worden 
verwacht de overeenkomst voort te zetten. 

Zie het antwoord op vraag 82. Indien mogelijk, wenselijk en aanbestedingsrechtelijk toegestaan, dan zal de 

toestemming vanzelfsprekend worden gegeven; hetgeen in het belang is voor beide Partijen. Het artikel zal 

evenwel hier niet op worden aangepast omdat dit per geval beoordeeld zal moeten worden. 

351 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 38.10 

Naar ons idee is de strekking van dit artikel niet gebruikelijk in de branche waarin wij actief zijn. Ook zijn wij van 
mening dat dit minder goed aansluit bij de aard van SaaS. Vandaar dat wij dit artikellid graag schrappen. 

Zie het antwoord op vraag 84. De strekking betreft een actieve houding van Opdrachtnemer om in te grijpen 

indien een van de partijen waarmee zij samenwerkt niet (afdoende) presteert.  

352 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 38.11 

Graag schrappen wij deze bepaling omdat wij van mening zijn dat hier afdoende bestaande regelingen voor 
zijn. Deze tekst gaat in tegen de idee achter deze regeling. De veroordeling in proceskosten dekt in de regel, 
met opzet, niet alle kosten aangezien het als een prikkel wordt gezien voor partijen om zich bewust te zijn dat 
procederen kosten met zich meebrengt. 

Opdrachtgever vindt het aan de andere kant niet redelijk om kosten te moeten maken indien is vast komen te 

staan dat dit het gevolg is van het niet-nakomen door de Opdrachtnemer. Het artikel zal derhalve niet worden 

aangepast.  

353 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 38.12 

Het is voor ons niet duidelijk waarom op voorhand bepaald is dat de gehele verwerkersovereenkomst blijft 
gelden na het einde van de overeenkomst. Kunnen we dit specificeren op bepaalde onderdelen zoals bij de 
hoofdovereenkomst ook het geval is? 

Dat is naar onze mening pas mogelijk bij het daadwerkelijk opstellen van de verwerkersovereenkomst. Daar zullen 

zeker delen in staan die naar de aard niet langer van kracht zullen zijn dan de looptijd van de overeenkomst. 

Uitgangspunt is evenwel dat deze bepalingen voortduren totdat deze niet langer van kracht zijn. 
354 Bijlage 2. Concept 

overeenkomst 
Art. 39 

Doorgaans verbinden wij ons niet aan werkzaamheden in de toekomst waarvan de omvang nog onbekend is. 
Wij doen graag het voorstel voor een concrete exit-regeling ter vervanging van art. 39, zodat u weet wat u in dit 
geval van ons kunt verwachten. Hiertoe doen wij graag onderstaand voorstel, dat aansluit bij onze standaard 

Zie de antwoorden op de vragen 13 en 261. De door u voorgedragen werkwijze kan deel zijn van de Retransitie, 

maar het ontslaat de Opdrachtnemer niet van de overige verplichtingen (waarvoor ook een vergoeding tegenover 

staat conform artikel 39.2)  
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werkwijze aan het einde van de overeenkomst: 
‘Tijdens de overeenkomst heeft Opdrachtgever de gelegenheid om zelf backups te maken van de gegevens in 
de SaaS omgeving. Opdrachtgever kan tot 30 dagen na beëindiging van de overeenkomst de gegevens bij 
Opdrachtnemer opvragen. Hierna worden de gegevens verwijderd. Dit gebeurt uiterlijk 90 dagen na 
beëindiging van de overeenkomst. Opdrachtnemer zal de gegevens digitaal aanleveren in een algemeen 
gangbaar bestandsformaat. Er rust op Opdrachtnemer geen verdere verplichting tot dataconversie.’ 

355 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 41.9 

Wij zouden graag zien dat de bevoegdheid om te ontbinden pas ontstaat nadat Opdrachtnemer in gebreke is 
gesteld in situaties zoals in dit artikellid beschreven is. 

Uw suggestie zal bij de beoordeling wel worden meegewogen, maar het artikel zal niet worden aangepast omdat 

dit sterk afhankelijk is van de omstandigheden van het geval. Het artikel blijft ongewijzigd. 

356 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 42.1 

Voordat een geschil wordt voorgelegd aan een rechter, zouden wij graag willen dat eerst geprobeerd wordt om 
samen tot een oplossing te komen. In het geval geen werkbare oplossing voor beide partijen gevonden kan 
worden door middel van onderling overleg, willen wij alsnog proberen om een oplossing te vinden door 
gebruik te maken van een onafhankelijke mediator. Is het mogelijk het artikel daarop aan te passen? 
 

Deze mogelijkheid is reeds opgenomen aan het einde van de eerste lid. Echter, de Opdrachtgever wenst te allen 

tijde de gang naar de onafhankelijke rechter te kunnen maken. Natuurlijk zal hier voorafgaande gesprekken 

plaatsvinden ten einde een oplossing te vinden.  

357 Bijlage 1. 
Begrippenlijst 
Def. 37 

Voor de definitie van een datalek sluiten wij graag bij artikel 30 van de AVG. Het uitbreiden van dit begrip leidt 
tot vaagheid en onduidelijkheid over wanneer sprake is van een datalek en hoe hiermee dient om te gaan. 
Onze processen zijn ingesteld op de AVG definitie en daarom willen het begrip in de begrippenlijst hiertoe 
beperken. 

Het begrip Datalek wordt aangepast in: 
Een inbreuk op de Beschikbaarheid, integriteit en/ of de vertrouwelijkheid van (persoons)Gegevens, 
waaronder mede wordt verstaan een inbreuk op de Beveiliging in de zin van artikel 4 AVG. 
Dit is in Bijlage 1 ICT Begrippenlijst versie 1.1 aangepast 
 

. 
358 Bijlage E 

Verwerkersovereenko
mst 
Art. 5.3 

Graag voegen wij hieraan in lijn met artikel 28 lid 3 AVG en artikel 32 AVG de volgende zinsnede toe: “indien en 
voor zover deze maatregelen een op het risico afgestemd beveiligingsniveau waarborgen.” 

Algemeen: wij danken u voor deze review van de verwerkersovereenkomst. Echter, deze zal tussen Partijen nader 

worden vastgesteld op basis van artikel 24 van de Overeenkomst. Het gaat op dit moment te ver om hier nu al diep 

op in te gaan, maar deze onderwerpen zullen zeker aan de orde komen bij het afsluiten van de 

verwerkersovereenkomst. Vandaar enkele algemene opmerking op de door de u gestelde vragen, maar nog geen 

volledige en uitvoerige antwoorden, daarvoor is het nog niet concreet genoeg.  

 
Niet alleen. Ook de eisen die hieraan gesteld zijn/ worden in de Aanbestedingsstukken zijn en blijven van kracht. 

Vanzelfsprekend dienen de maatregelen wel een duidelijk doel te hebben.  
359 Bijlage E 

Verwerkersovereenko
mst 
Art. 7 

Wederpartij werkt met een algemene schriftelijke toestemming conform artikel 28 lid 2 AVG. Wij stellen voor 
om het volgende toe te voegen aan artikel 7 zodat dit in de verwerkersovereenkomst is opgenomen: 
Opdrachtgever verleent aan de Wederpartij, conform artikel 28 lid 2 AVG, algemene schriftelijke toestemming 
ten behoeve van het inschakelen van andere Subverwerkers voor de Verwerking van Persoonsgegevens. 
Wederpartij informeert Opdrachtgever over voorgenomen veranderingen met betrekking tot de toevoeging of 
vervanging van andere Subverwerkers voor zover die veranderingen invloed hebben op Opdrachtgever door dit 
voornemen 10 dagen voor de inschakeling online aan te kondigen. Opdrachtgever kan zichzelf inschrijven voor 
een emailnotificatie-service om per email op de hoogte te worden gehouden van deze updates. Waarbij de 
Opdrachtgever de mogelijkheid krijgt om bezwaar te maken tegen dergelijke veranderingen. 

Zie ook het antwoord op vraag 358. 

 
Dit is te specifiek voor dit moment. Wel maken wij u attent op de regels omtrent onder aanneming. Het is niet 

zonder meer toegestaan om delen van de Prestatie door derden te laten uitvoeren. Zie ook de antwoorden op de 

vragen 156, 158, 159 en 293. 

360 Bijlage E 
Verwerkersovereenko
mst 
Art. 10.1 

De verwijdering/teruggave van Persoonsgegevens bij beëindiging van de Overeenkomst is bij Wederpartij een 
geautomatiseerd proces. Graag sluiten wij hierbij aan en stellen voor om de bepaling als volgt aan te passen:   
10.1 Na beëindiging van de Overeenkomst en/of na beëindiging van de Diensten door Opdrachtgever is 
Wederpartij na een schriftelijk verzoek van een gevolmachtigd vertegenwoordiger van Opdrachtgever verplicht 
de (Persoons-) Gegevens binnen 30 dagen aan Opdrachtgever te retourneren (of Opdrachtgever de 
mogelijkheid te bieden om de Gegevens digitaal terug te halen). Eventuele resterende (kopieën van) (Persoons-
) Gegevens en/of back-ups worden na beëindiging binnen 90 dagen door Wederpartij vernietigd, tenzij opslag 
van de Persoonsgegevens op basis van een wettelijk voorschrift verplicht is. 

Zie ook de antwoorden op de vragen 310 en 358. 

361 Bijlage E 
Verwerkersovereenko
mst 
Art. 10.3 

Doorgaans verbinden wij ons niet aan boetes, omdat deze niet verzekerbaar zijn en door het punitieve karakter 
niet goed passen bij de manier waarop wij graag samenwerken met onze klanten. Wij stellen voor dit artikel te 
schrappen en te volstaan met hetgeen is overeengekomen in artikel 10.1. 

Zie ook de antwoorden op de vragen 163, 279 en 358. Dit kan niet op voorhand worden toegezegd. 

362 Bijlage E 
Verwerkersovereenko
mst 

Door ons grote klantenbestand is het niet werkbaar als klanten de vorm en wijze van teruggave bepalen. 
Uiteraard zullen wij u wel ondersteunen en zorgen voor een goede afwikkeling. Om deze reden vervangen wij 
het artikel als volgt: Verwerker zal de gegevens digitaal aanleveren in een algemeen gangbaar 

Zie ook het antwoord op vraag 358. Dit hangt ook samen met vraag 360 en 310. Dit zal nader moeten worden 

bepaald. Op voorhand kan dit niet worden toegezegd. 
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Art. 10.4 bestandsformaat. 
 

363 Bijlage E 
Verwerkersovereenko
mst 
Art. 11 

Graag voegen wij toe dat indien Opdrachtgever een audit wil uitvoeren wij binnen een redelijke termijn 
daarvan op de hoogte worden gebracht. Daarnaast treden we graag met Opdrachtgever in gesprek om de 
inhoud en de omvang van de audit vast te stellen. Wederpartij behoudt zich het recht voor om nadere eisen 
aan de audit te stellen, maar zal zijn redelijke medewerking verlenen en toestemming niet op onredelijke 
gronden onthouden. Indien nodig zullen partijen in onderling overleg een onafhankelijke gecertificeerde 
auditor inschakelen voor de uitvoering van de audit. De kosten voor een dergelijke audit alsmede de gemaakte 
arbeidskosten door medewerkers van Wederpartij worden gedragen door Opdrachtgever, tenzij uit de audit 
blijkt dat de door Wederpartij genomen beveiligingsmaatregelen niet afdoende zijn. 

Zie ook het antwoord op vraag 358. Zie vooral de artikelen 27, 28 en 29 van de Overeenkomst, die leidend zijn bij 

bepalingen omtrent Audits.  

364 Bijlage E 
Verwerkersovereenko
mst 
Bijlage 3 

De AVG stelt alleen dat de verwerker de verwerkingsverantwoordelijke zonder onredelijke vertraging in kennis 
moet stellen van een datalek (art. 33 lid 2) en de verwerkingsverantwoordelijke bijstand verleent bij het doen 
nakomen van de verplichtingen uit hoofde van de artikelen 32 tot en met 36 AVG (art. 28 lid 3 sub f AVG). In de 
AVG richtlijnen wordt toegelicht dat de Verwerker geen verdergaande verplichtingen heeft dan het op de 
hoogte brengen van de  
 
Verwerkingsverantwoordelijke. Dit omdat de Verwerker mogelijk niet in staat is om alle relevante feiten met 
betrekking tot de kwestie te kennen. Dit is ook het geval bij Verwerker omdat voor het volledig informeren een 
vorm van toegang tot de omgeving benodigd is waar wij niet toe gerechtigd zijn. Omdat deze reden schrappen 
wij de tabel onder het kopje 'Informatie die ten minste door Wederpartij moet worden verstrekt' en vervangen 
deze door de volgende tekst: 'Indien een inbreuk in verband met Persoonsgegevens wordt ontdekt, informeert 
de Verwerker zo snel mogelijk zonder onredelijke vertraging de Opdrachtgever hierover, in zoveel detail als 
gepast en redelijkerwijs voor de Verwerker mogelijk is ten tijde van het informeren.'  

Zie ook het antwoord op vraag 358. Deze vraag is op dit moment nog niet te beantwoorden. Niet alleen de 

bepalingen van de AVG zijn van toepassing. Ook de eisen die de Opdrachtgever heeft gesteld in de 

Aanbestedingsstukken zijn van kracht. 

365 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 2.6 
Pag. 11 
GUE 24 

U vraagt hier om een interface die in staat is om 100.000 items per uur te updaten of importeren.  
Hoe vaak komt het voor dat dit soort aantallen moeten worden verwerkt en hoe bent u tot deze verhouding 
gekomen? 

Dit vindt meerdere keren per dag op basis van de huidige inrichting. 

366 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 1.2 
Pag. 4 

Wat wordt bedoeld met eindgebruikers toegang geven tot de tooling via de API koppeling? Koppelingen 
bouwen om gebruikers op die manier toegang te geven kan, maar ze zelf toegang geven tot de API is niet 
wenselijk. 

Eindgebruikers krijgen toegang tot Gegevens door middel van een API-koppeling.  

367 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 10.1 
Pag. 40 

Wat verstaat Belastingdienst onder Onderhoud en Support? Zie Bijlage 1 ICT Begrippenlijst 

368 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 10.1.1.1 
Pag. 42 

Graag meer toelichting over wat er verwacht wordt van de 24x7 dienstverlening 
 

Dit is in Hoofdstuk 10 van BIJLAGE-A-Specificatie-van-de-opdracht IUC 23-018 versie 1.1. 

369 Bijlage V. 
Klantreferenties 

U vraagt om een referent met 2000 behandelaren en in het prijzenblad groeit het model door tot 2700 unieke 
behandelaren, volgens de Aanbestedingsregels mag slechts een referent worden gevraagd voor 60% van het 
daadwerkelijke totaal om het aantal inschrijvingen te vergroten. Dit zou neerkomen op een referent met zo’n 
1600 behandelaren, graag zien wij deze eis aangepast worden om meer mogelijkheden in referenten aan te 
kunnen bieden. 

U heeft gelijk; dit is in Beschrijvend-Document-Openbare-Aanbesteding ITSM 2.0 versie 1.1, Bijlage V 
Klantreferenties versie 1.1 en Bijlage VII Conformiteitenlijst versie 1.1 aangepast. 

370 Vervallen   
371 Bijlage 2. Concept 

overeenkomst 
Art. 5.8 

Schrappen 
Deze bepaling gaat voorbij aan de realiteit dat voor het gebruik van (standaard)software van derde 
rechthebbenden acceptatie van de voor deze software geldende standaardvoorwaarden noodzakelijk is (via 
aan EULA). Aanbieder is niet de rechthebbende van deze software en kan de toepasselijkheid van de standaard 
gebruiksvoorwaarden ook niet uitsluiten. Gebruik vereist acceptatie. Het kan ook niet zijn dat u van aanbieders 
eist dat meer- of andere rechten verschaft worden dan verschaft worden door de rechthebbende(n). 

Dan dient dit netjes geregeld te zijn/ worden via de daarvoor bedoelde werkwijze. Deze is opgenomen in artikel 5 

en 6. Op die manier kunnen gebruiksvoorwaarden overeengekomen worden. De strekking van artikel 5.8 is dat 

een eenvoudige ‘klik’ van een gebruiker nimmer een overeenkomst tot stand kan of mag brengen. Dit dient dus 

tussen Partijen en in voorkomend geval met de Fabrikant te worden geregeld voordat er daadwerkelijk gebruik zal 

worden gemaakt van de ITSM-Oplossing. 
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Aanbieders kunnen niet anders dan stellen dat de software voldoet aan de eisen zoals die in de uitvraag staan. 
De gebruiksvoorwaarden zullen geaccepteerd moeten worden, waarna een directe contractuele band ontstaat 
tussen de rechthebbende (zoals Microsoft of Cisco etc) en de gebruiker. U kunt stellen dat de overeenkomst 
tussen u en de gegunde partij boven deze standaardvoorwaarden gaat, doch dat heeft geen zelfstandige 
waarde. Gegadigden hebben geen invloed op de gebruiksvoorwaarden, hetgeen dan ook betekent dat zij geen 
invloed hebben op deze contractuele verhoudingen. Partijen accepteren dagelijks standaard 
gebruiksvoorwaarden zonder daarover na te denken of daar enig nadeel van te ondervinden; dit is hier exact 
hetzelfde. Kunt u instemmen met verwijdering van dit artikellid?  
 

372 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 6.2 

Schrappen 
Deze bepaling gaat voorbij aan de realiteit dat voor het gebruik van (standaard)software van derde 
rechthebbenden acceptatie van de voor deze software geldende standaardvoorwaarden noodzakelijk is (via 
aan EULA). Aanbieder is niet de rechthebbende van deze software en kan de toepasselijkheid van de standaard 
gebruiksvoorwaarden ook niet uitsluiten. Gebruik vereist acceptatie. Het kan ook niet zijn dat u van aanbieders 
eist dat meer- of andere rechten verschaft worden dan verschaft worden door de rechthebbende(n). 
Aanbieders kunnen niet anders dan stellen dat de software voldoet aan de eisen zoals die in de uitvraag staan. 
De gebruiksvoorwaarden zullen geaccepteerd moeten worden, waarna een directe contractuele band ontstaat 
tussen de rechthebbende (zoals Microsoft of Cisco etc) en de gebruiker. U kunt stellen dat de overeenkomst 
tussen u en de gegunde partij boven deze standaardvoorwaarden gaat, doch dat heeft geen zelfstandige 
waarde. Gegadigden hebben geen invloed op de gebruiksvoorwaarden, hetgeen dan ook betekent dat zij geen 
invloed hebben op deze contractuele verhoudingen. Partijen accepteren dagelijks standaard 
gebruiksvoorwaarden zonder daarover na te denken of daar enig nadeel van te ondervinden; dit is hier exact 
hetzelfde. Kunt u instemmen met verwijdering van dit artikellid?  
 

Zie het antwoord op vraag 371. Ook hier gaat het niet om de inhoud, maar om te vorm.  

373 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 411.3 

“gerechtigd de Overeenkomst te ontbinden zonder dat daarvoor enige aanmaning of ingebrekestelling is 
vereist” 
 
Vervangen door 
 
“gerechtigd de Overeenkomst te ontbinden na schriftelijke ingebrekestelling waarin Opdrachtnemer een 
redelijke termijn wordt gegeven met Opdrachtgever tot een Plan van Aanpak te komen” 
 
Ontbinding slechts na schriftelijke ingebrekestelling waarin een redelijke termijn wordt gegeven om alsnog tot 
een Plan van Aanpak te komen. Kunt u hiermee akkoord gaan?  
 

Nee, hiervoor zijn al meerdere waarborgen ingebouwd aan het begin van artikel 11.3 “redelijke termijn” en “na 

redelijke en voldoende inspanning”. Zie ook het antwoord op vraag 30. 

374 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 418.3 

Inschrijver is van mening dat het redelijk is dat boetes in mindering worden gebracht van eventuele 
schadevergoeding dan wel om artikel 6:92 BW van toepassing te verklaren. Cumulatie van boete en schade is 
onredelijk.  
 
Gaat Aanbestedende Dienst akkoord met deze suggestie? Indien het antwoord ontkennend is, ontvangt 
Inschrijver graag een toelichting. 

Zie de antwoorden op de vragen 163 en 279. Het artikel zal niet worden aangepast.  

375 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 23.5 

SCHRAPPEN 
Inschrijver kan niet akkoord gaan met de inhoud van dit artikel. Gezien de aard van de Prestaties zullen de 
rechten van intellectueel eigendom berusten bij Inschrijver. Artikel 23.3 neemt echter als uitgangspunt dat de 
rechten bij Opdrachtgever berusten. Inschrijver stelt voor om dit om te draaien. Gaat aanbestedende dienst 
akkoord met deze suggestie? Indien het antwoord ontkennend is, ontvangt Inschrijver graag een toelichting. 
 

Wij delen uw mening hierin niet. Voor het overgrote deel zal het intellectuele eigendom (blijven) berusten bij de 

Opdrachtnemer.  

 
Zie de antwoorden op vraag 324. 

376 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 23.3 

Een ongelimiteerde vrijwaring is een niet calculeerbaar bedrijfsrisico dat redelijkerwijs niet kan worden 
verwacht geaccepteerd te worden door een bedrijf met gezonde bedrijfsvoering. Inschrijver verzoekt 
u beleefd het handhaven van dit artikel in heroverweging te nemen of aan te geven tot welk maximum bedrag 
de vrijwaring wordt beperkt. Inschrijver stelt voor om de vrijwaring te beperken tot redelijke kosten van 
juridisch advies met een absoluut maximum conform het artikel aangaande aansprakelijkheid. Gaat 

Zie het antwoord op de vragen 60, 157 en 283. 
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aanbestedende dienst akkoord met deze suggestie? Indien het antwoord ontkennend is, ontvangt Inschrijver 
graag een toelichting. 

387 Bijlage 2. Concept 
overeenkomst 
Art. 38.7 

Schrappen 
Wijziging van de zeggenschap heeft geen invloed op de uitvoering van de overeenkomst. Daarnaast is beslag 
eenvoudig, met weinig formaliteiten, te leggen. Inschrijver verzoekt u derhalve om deze gronden voor 
ontbinding te schrappen. Gaat u akkoord met deze suggestie? Indien het antwoord ontkennend is, ontvangt 
Inschrijver graag een toelichting. 
 

Zie de antwoorden op de vragen 76, 82 en 350. 

388 Bijlage VIII. 
Prijzenformulier 

In het Prijzenblad wordt de mogelijkheid geboden om de prijstelling te baseren op ofwel ‘Unieke actieve 
behandelaren’ ofwel ‘Gelijktijdig actieve behandelaren. 
 
Wenst de Belastingdienst dat Inschrijvers één keuze maken en de licentieprijzen baseren op ofwel Unieke 
actieve behandelaren’ ofwel ‘Gelijktijdig actieve behandelaren? 

Ja, dat is juist 

389 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 2.3 
Pag. 10 
Wens 1 

In Wens 1 wordt gevraagd in hoeverre ‘elke gebruiker’ d.m.v. slepen van velden zelf rapportages kan maken. 
Kan door de Belastingdienst worden gespecificeerd welke type gebruikers hiermee exact worden bedoeld? In 
de ogen van deze Inschrijver is het gebruikelijk dat alleen Administrators / functioneel beheerders rapportages 
ontwerpen. 
 

Het betreft alle gebruikers die de ITSM-oplossing (mogen) gaan gebruiken. 

390 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 2.6 
Pag. 11 
Wens 2 

In Wens 2 wordt gevraagd om op de ‘omgeving van de inschrijver 7 koppelingen te laten zien. Het is verre van 
gebruikelijk dat specifieke door een klant uitgevraagde koppelingen worden gerealiseerd op de eigen 
infrastructuur van de Inschrijver. 
Het realiseren van koppelingen is nagenoeg altijd ‘tailor made’ op basis van wensen van de klant, gewenste 
integratietechniek, technische / functionele invulling van koppelingen, deployment en versies van beide 
applicaties waar een integratie tussen dient te worden gelegd, etc. Los van dat het realiseren van koppelingen 
tijdrovend kan zijn (dit is op basis van de beschikbare informatie niet in te schatten) zijn we benieuwd op basis 
waarvan de Belastingdienst zal toetsen of en in hoeverre de gevraagde koppelingen realiseerbaar en/of 
beschikbaar zijn? Zou de Belastingdienst dit nader kunnen specificeren? 
 

Als u bij Wens 2 aangeeft een out of the box koppeling te hebben met één van de genoemde systemen dan 
verwachten we van u dat u deze laat zien, qua documentatie en werking. Dat mag ook bij de Fabrikant of 
een klant van u als u deze zelf niet life heeft. Het betreft alleen de verificatie dat u de koppeling 
daadwerkelijk heeft en levert. 
 

391 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 2.4 
Pag. 10 
GUE 14 en GUE 15 

Kan de Belastingdienst nader specificeren wat ze op functioneel vlak exact verwacht van de uitgevraagde 
Chat(ro)bot)? 

Nee, de GUE eist dat deze beschikbaar is en onderdeel uitmaakt van de ITSM-oplossing. 

392 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 3.1 
Pag. 14 
GUE 39 

In Gunningseis 39 wordt uitgevraagd of ‘elke gebruiker’ de mogelijkheid heeft om een eigen startpagina in te 
stellen. Kan door de Belastingdienst worden gespecificeerd welke type gebruikers hiermee exact worden 
bedoeld? In de ogen van deze Inschrijver is het gebruikelijk dat alleen Administrators / functioneel beheerders 
startpagina’s kunnen ontwerpen die vervolgens wel beschikbaar kunnen worden gesteld aan de juiste rol van 
een gebruiker? 
 

Het betreft alle gebruikers die de ITSM-oplossing (mogen) gaan gebruiken. 

393 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 3.1 
Pag. 14 
GUE 40 

Kan door de Belastingdienst worden aangeven voor welk type gebruikers de ITSM-oplossing dient te voldoen 
aan Responsive Web Design? 
 

Dit zijn de Behandelaren en Eindgebruikers 

394 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 2.8 
Pag. 12 
GUE 30 

Kan Belastingdienst aangeven in hoeverre IPv6 in gebruik is en waarom IPv6 vereist is in relatie tot een SAAS 
ITSM oplossing? 

Nog niet; de verwachting is dat gedurende de looptijd van de Overeenkomst wordt overgegaan naar IPv6. 

395 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 3.2.4 

In het geval van een het constateren van een Kwetsbaarheid zal Inschrijver de betrokken Klanten binnen max. 
72 uur (conform de Europese regulaties) na bevestiging van de constatering op de hoogte stellen. Afhankelijk 
van de ernst zal dit veelal sneller gebeuren. Deze Inschrijver zal de tijd gebruiken om zoveel mogelijk informatie 

Nee. Dit kan niet. De Opdrachtgever heeft 72 uur om een security incident te melden bij de autoriteit 
Persoonsgegevens. Dit betekent dat de Opdrachtnemer die de ITSM-oplossing levert dit eerder bij 
Opdrachtgever moet melden. Anders kan de Opdrachtgever niet voldoen aan de wettelijke verplichting dit 
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Pag. 20 
UE 17 

te verzamelen over de gebeurtenissen die hebben geleid tot de Kwetsbaarheid om Klanten zo goed mogelijk te 
informeren. Kan de Belastingdienst aangeven of dit acceptabel is? Indien dit niet het geval is, kan de 
Belastingdienst Inschrijvers dan voorzien van een aanvaardbaar alternatief? 

binnen 72 uur te melden. 
 
 

396 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 10.1.1.3 
Pag. 44 
GUE 79 

In Gunningseis 79 wordt aangegeven dat gedurende het doorvoeren van Patches en Releases de ITSM-
oplossing beschikbaar moet blijven. Incidenteel worden Releases doorgevoerd waarbij de ITSM-oplossing voor 
een beperkte tijd niet beschikbaar is. Dit zijn vooraf bepaalde momenten die worden ingepland buiten 
kantooruren waardoor klanten hier geen tot minimale impact van ervaren. Zou door de Belastingdienst 
kunnen worden aangegeven in hoeverre dit een knock-out Gunningseis betreft voor de Gunningstest? 

Tijdens het doorvoeren van Releases en Patches, behoudens gepland Onderhoud, blijft de ITSM-oplossing 
beschikbaar.  
 
 

397 Bijlage A. Specificatie 
van de Opdracht 
Par. 9.3 
Pag. 39 
GUE 57 
 
Bijlage VII. 
Conformiteitenlijst 

Moeten alle Eisen beantwoord worden of geven we impliciet een akkoord als we inschrijven? GUE 57 lijkt erop 
te duiden dat er toch een antwoord per Eis verwacht wordt maar van de andere kant is daarvoor geen 
beantwoordingsformulier. Zou de Belastingdienst dit kunnen verduidelijken? 

Alle eisen moeten worden beantwoord; dit doet u door middel van het invullen en ondertekenen van 
Bijlage VII Conformiteitenlijst. 
Zie ook paragraaf 5.5. en VE 10 van het Beschrijvend-Document-Openbare-Aanbesteding ITSM 2.0. 

 

 

 

 

 


