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Ref. Nr. Onderwerp Vraag Antwoord

493 Vraag/antwoord 339 Het is voor Gegadigde nog niet helder of de genoemde aantallen van 90 gebruikers een harde ondergrens betreft (de minimale hoeveelheid) of dat 

het genoemde percentage van 15% geldt indien de aantallen onder de 90 gebruikers komen. Kan Opdrachtgever hier duidelijkheid in verschaffen?

De 90 gebruikers vormen de minimale (ondergrens) gedurende de initiële looptijd van de overeenkomst m.b.t. maximale afschaling van 15% per kalenderjaar en geldt dus alleen wanneer 

afschaling onder deze 90 gebruikers wordt beoogd. 

Voor die specifieke afschaling (onder 90) geldt bovendien: maximaal 1× per kalenderjaar, maximaal 3× gedurende de initiële looptijd, ingangsdatum per 1 januari van het nieuwe kalenderjaar, 

mits minimaal 30 dagen vooraf schriftelijk gemeld.

Voor op- en afschalen op/boven 90 gebruikers geldt deze 15%-beperking niet; er is geen maximumpercentage. Deze wijzigingen volgen de reguliere wijzigingsprocedure uit de overeenkomst 

(zonder de hierboven genoemde 1×/jaar- en 3×-limiet).

Ter verduidelijking (rekenvoorbeelden):

Onder 90 gebruikers

Volume op moment verzoek afschalen: 100

Verzoek: afschalen naar 85 (onder 90)

Toets: 15% van 100 = 15 → 100 − 15 = 85 → toegestaan

Volume op moment verzoek afschalen: 120

Verzoek: afschalen naar 92 (boven 90)

Toets: geen 15%-plafond en geen frequentiemaximum; wijziging conform de reguliere procedure.

In geval van volledige maximale benutting van de maximale afschaling van 15%: 

Startvolume–65

01‑01‑2027 65 × 0,85 = 56 naar boven afgerond 

01‑01‑2028  56 × 0,85 = 48 naar boven afgerond 

01‑01‑2029  48 × 0,85 = 41 naar boven afgerond

494 Vraag/antwoord 339 Zoals artikel 11.5 van de conceptovereenkomst thans is opgesteld, kan Opdrachtgever gedurende een contractjaar het aantal licenties verhogen 

zonder dat deze uitbreiding direct in rekening wordt gebracht. Pas bij de jaarlijkse peildatum wordt het nieuw te factureren aantal licenties 

vastgesteld, en uitsluitend indien het aantal gebruikers meer dan 105% bedraagt ten opzichte van het voorgaande jaar.

Dit betekent dat uitbreidingen gedurende het jaar niet noodzakelijkerwijs leiden tot een evenredige vergoeding over datzelfde jaar. Daarnaast 

bestaat de mogelijkheid dat tijdelijke uitbreidingen binnen een jaar niet worden verrekend indien het aantal gebruikers bij de peildatum weer binnen 

de 5%-marge valt.

Deze systematiek brengt een aanzienlijk volume- en bezettingsrisico met zich mee voor Opdrachtnemer en leidt tot een risicoverdeling die niet in 

verhouding lijkt te staan tot het daadwerkelijke gebruik van de dienstverlening.

Opdrachtgever zou gedurende het jaar piekbelasting kunnen opvangen zonder directe verrekening, terwijl bij aanvang van een nieuw contractjaar 

opnieuw wordt uitgegaan van het lagere basisvolume. Hierdoor ontstaat een structurele discrepantie tussen gebruik en vergoeding.

Inschrijver acht het redelijk dat indien Opdrachtgever gedurende uitbreidt in licenties, deze uitbreiding vanaf het moment van ingebruikname voor de 

duur van het daadwerkelijke gebruik in rekening mag worden gebracht.

Daarnaast merkt Inschrijver op dat de in artikel 11.5 en 11.6 gehanteerde systematiek afwijkt van gangbare facturatiemodellen binnen de markt 

voor cloudoplossingen. Dit leidt niet alleen tot een verschuiving van risico, maar ook tot verhoogde administratieve complexiteit en foutgevoeligheid, 

aangezien afwijkende handmatige registratie noodzakelijk wordt.

Inschrijver verzoekt Opdrachtgever daarom te overwegen een gebruiksgebaseerde facturatiemethodiek toe te staan, waarbij vergoeding en 

daadwerkelijk gebruik gedurende het jaar in redelijke verhouding tot elkaar staan. Een dergelijke systematiek draagt bij aan transparantie, 

uitvoerbaarheid en evenwicht tussen partijen.

Opdrachtgever herkent de geschetste risico’s niet. De gekozen systematiek, inclusief de 105%‑marge, is juist bedoeld om een evenwichtige en beheersbare risicoverdeling te creëren. 

Tijdelijke fluctuaties in gebruikersaantallen behoren tot het normale volumeverloop binnen publieke organisaties. Het is daarom niet wenselijk dat iedere kortdurende piek leidt tot directe 

verrekening of extra administratieve handelingen.

Het volume- en bezettingsrisico voor Opdrachtnemer wordt bovendien begrensd doordat structurele groei boven 105% wel degelijk volledig wordt verrekend via de jaarlijkse peildatum. 

Hiermee wordt structureel gebruik gecompenseerd, terwijl tijdelijke, niet‑structurele pieken geen disproportionele impact hebben op het facturerend volume.

Het voorgestelde model van directe facturatie vanaf ingebruikname zou leiden tot meer complexiteit, hogere beheerlast en minder voorspelbaarheid, en past daarom niet binnen de beoogde 

contractopzet. Opdrachtgever handhaaft de huidige systematiek.

495 Vraag/antwoord 70 Naar aanleiding van diverse vragen over hoe de toevoeging +Email moet worden geinterpreteerd hierbij een verduidelijkingsvraag. Moet in regel 33 

(CC-04) de meerprijs voor e-mail worden vermeld ten opzichte van regel 32 (CC-03) of het geheel van voice en e-mail routering? 

Afhankelijk van uw antwoord kan dit ook consequenties hebben voor de supervisor, CC-05. Is dat de meerprijs ten opzichte van regel 32 CC-02 

voor de supervisor functionaliteit en email of het geheel van voice, e-mail en supervisor functionaliteit?

CC04 betreft de kosten voor het geheel van functionaliteit voor een agent inclusief voice + e-mail, CC05 betreft de kosten voor het geheel van functionaliteit voor een supervisor inclusief 

voice + e-mail.

496 Vraag/antwoord 137 U heeft vijf vrije regels toegevoegd in het deel dat mee telt voor de TCO over 13 jaar. Omdat het ons niet duidelijk is of Teams presence en 

kalender integratie een optie is zouden we die graag toegevoegd willen zien bij de opties inclusief een vermelding van het aantal medewerkers op 

Teams waarvan die presence en kalender te zien zou moeten zijn. Het verzoek aan de aanbestedende dienst is of u bereid bent indien hierover 

meer duidelijkheid is, bijlage 4 het prijzenblad daarop aan te passen.

Nee, daartoe is Opdrachtgever niet bereid. Opdrachtgever geeft in het beschrijvend document en het prijzenblad helder weer welke onderdelen mogen worden gezien als opties. 

Opdrachtgever gaat ervan uit dat de overige functionaliteiten, voor zover Inschrijver deze aanbiedt, onderdeel zijn van de inschrijfsom. Opdrachtgever heeft in het bij NVI1 herziene prijzenblad 

een aantal vrije regels toegevoegd welke hiervoor gerbruikt kunnen worden. Indien er kosten worden gerekend voor de functionele integratie, zoals verwoord in GC-K-02 (punt 3), dan kunnen 

deze kosten worden opgevoerd in het prijzenblad op één of meer van de voorgestelde vrije regels.

497 Vraag/antwoord 211 In § 4.1.11 wordt verwezen naar de verplichting om daadwerkelijk gebruik te maken van bij Inschrijving benoemde Derden (varianten B en D uit § 

4.1.4.5), alsmede van Onderaannemers.

Inschrijver maakt gebruik van een platformleverancier die uitsluitend het onderliggende softwareplatform beschikbaar stelt en verantwoordelijk is 

voor het technisch onderhoud daarvan. Deze entiteit:

verricht geen werkzaamheden rechtstreeks voor Opdrachtgever;

treedt niet zelfstandig richting Opdrachtgever op;

en wordt niet ingezet ter onderbouwing van geschiktheidseisen.

Kunt u bevestigen dat een dergelijke platformleverancier niet wordt aangemerkt als Derde of Onderaannemer in de zin van § 4.1.4.5, § 4.1.9 en § 

4.1.11?

Indien dit anders wordt beoordeeld, verzoekt Inschrijver om aan te geven:

Onder welke variant uit § 4.1.4.5 deze constructie valt; en

Op welke wijze § 4.1.11 en § 4.1.9 in dat geval moeten worden toegepast.

De platformleverancier geldt niet als Derde. Omdat deze het platform levert én technisch onderhoud doet, zien wij dit wél als Onderaannemer (variant C - 4.1.9 Overzicht). De verwijzing in § 

4.1.11 naar § 4.1.4.5 in het beschrijvende document had een verwijzing naar: § 4.1.9 moeten zijn. 

Toepassing 4.1.9. variant C: Noteer dit in UEA Deel IID:

In Deel IID ‘ja’ aanvinken in het veld ‘Noem, voor zover bekend, de Onderaannemers die worden voorgesteld’ het volgende opsommen: 

- voor welk deel van de 

Opdracht de Onderaannemer

wordt ‘ingeschakeld’;

- welk % van de 

werkzaamheden van de 

totale Opdracht dit betreft.

Facultatief mag ook de naam van 

de betreffende Onderaannemer(s) 

worden opgesomd.

498 PVE v1.1 aangepast NvI1 In versie v1.1 geeft u aan dat geel gemarkeerde eisen aangepast zijn naar aaanleiding van de nota van inlichtingen. Inschrijver merkt op dat de 

meeste eisen waarvan u in de nota van inlichtingen heeft ingestemd om deze naar aanleiding van de vraag aan te passen. Inschrijver is van mening 

dat de volgende eisen niet aangepast zijn volgens de NVI, namelijk: vraag/ antwoord nr: 196, 258, 261, 268, 344 en 370. Kan de aanbestedende 

dienst deze wijzigingen in een nieuwe PvE opnemen?

Opdrachtgever bevestigt dat de geel gemarkeerde eisen zijn aangepast. Deze aanpassingen zijn inderdaad doorgevoerd naar aanleiding van de eerste NVI. Daarnaast kan de beantwoording 

van vragen in de NVI leiden tot een andere interpretatie van bepaalde eisen, zonder dat de tekst van die eisen in het PvE formeel wordt gewijzigd.

 

Opdrachtgever zal de eisen, voor zover door inschrijver genoemd en van toepassing, alsnog aanpassen.

De beantwoording van de vragen in de tweede NVI kan eveneens tot een gewijzigde interpretatie van eisen uit het PvE leiden. Deze aanpassingen worden niet separaat in het PvE 

doorgevoerd. De combinatie van het PvE en de gegeven antwoorden in de Nota’s van Inlichtingen vormt gezamenlijk de geldende set van eisen.

Onderstaand een overzicht van de wijzigingen in het PvE, voor zover van toepassing:

N.a.v. vraag 192: FK4 hoeft niet te worden aangepast, aangezien er wordt gesproken over een voorkeur voor een exportfunctie.

N.a.v. vraag 258: Eis FQ6 is aangepast.

N.a.v. vraag 261: Eis FK1 hoeft niet te worden aangepast. De eis blijft in principe gehandhaafd, maar de opdrachtgever gaat tevens akkoord met de door de inschrijver voorgestelde aanpak.

N.a.v. vraag 268: Eis FG5 is aangepast.

N.a.v. vraag 344: Eis SA12 is aangepast.

N.a.v. vraag 370: Eis CA12 hoeft niet te worden aangepast. Zie originele beantwoording: CA12 beschrijft niet wat er moet staan in de concept SLA maar om de vraag toch te beantwoorden. 

Opdrachtgever gaat akkoord met het voorgestelde dat genoemde 3 punten ook mogen worden opgenomen in een DAP welke bestaat naast de SLA.

499 Vraag/antwoord 209 Kan de aanbestedende dienst bevestigen dat bij het opgeven van optionele diensten die niet in scope dan wel in het programma van eisen zijn 

uitgevraagd, kenmerkt worden als meerwaarde. Indien dit het geval is hoe worden meerwaarde waarbij ook de eenmalige en maandelijkse tarieven 

worden opgegeven beoordeeld?

De prijs van opties en/of opties wel/ niet leverbaar zijn wordt niet beoordeeld. Enkel het ingediende schrijven en/ of de video's worden beoordeeld aan de hand van de beoordelingsprocedure 

zoals beschreven in het beschrijvend document. De meerwaarde (aansluting op doelstelling opdrachtgever c.q. waarde toevoging voor opdrachtgever) die wordt geboden door een inschrijver 

wordt in zijn algemeen beoordeeld op basis van de sub-subgunningscriteria welke onderdeel zijn van het subgunningscriterium Kwaliteit (geen verband met het wel/ niet aanbieden van opties). 

De leden van de beoordelingscommissie hebben voor of tijdens de beoordeling op kwaliteit geen inzicht in prijs/ prijzenbladen. De prijs/ kosten voor meerwaarde dient inclusief te zijn in de 

inschrijfssom. De opties zijn vooraf door opdrachtgever gespecificeerd in het beschrijvend document en het prijzenblad en de gespecificeerde opties worden niet 1:1 gevraagd om deze aan 

te bieden als onderdeel van de beantwoording door Inschrijvers van de sub-subgunningscriteria. Zie ook het antwoord op vraag 500. 

500 Vraag/antwoord 209 Dient inschrijver bij kwaliteitsgunningscriterium GC-K01 voor de optionele diensten ook de tarieven opgeven? Inschrijver gaat ervan uit dat de 

tarieven niet meegewogen worden in de verdere beoordeling.

Aan tarieven van de opties en/of leverbaarheid van opties (zie het prijzenblad) worden op geen enkele wijze punten toegekend of in mindering gebracht. Zie ook het antwoord op vraag 499.

De opties zijn vooraf door opdrachtgever gespecificeerd in het beschrijvend document en het prijzenblad en de gespecificeerde opties worden niet 1:1 gevraagd om deze aan te bieden als 

onderdeel van de beantwoording door Inschrijvers van de sub-subgunningscriteria. Als onderdeel van GC-K01 aangeboden diensten dienen inclusief te zijn in de inschrijfsom.

501 Vraag/antwoord 209 Bij GC-K01 wordt beschreven dat "NB: Indien er sprake is van optionele dienstverlening, dient dat expliciet te worden vermeld in de beantwoording." 

In hoeverre wordt optionele dienstverlening meegenomen in de beoordeling? En waarom staat deze zin alleen bij GC-01 en niet bij de andere 

Gunningscriteria?

Indien Inschrijver aangeeft dat dienstverlening een optie is wordt de dienstverlening niet meegewogen in de beoordeling van het sub-subgunningscriterum. Als niet wordt aangegeven door 

Inschrijver in de beantwoording op kwaliteit van de sub-subgunningscriteria dat dienstverlening een optie is dan dient de aangeboden dienstverlening onderdeel te zijn van de inschrijfsom. 

502 Vraag/antwoord 379 Opdrachtnemer dringt aan om een heroverweging te doen op het verzoek om Opdrachtnemer de initiele classificatie te laten doen. Het is namelijk 

niet werkbaar om direct na ontvangst of een proactief aangemaakt incident, in conclaaf te gaan met Opdrachtgever over de classificatie. In alle 

werkbare gevallen bespoedigd het de oplostijd als de classificatie gedaan wordt door Opdrachtnemer. Wanneer het, naderhand, inzichtelijk wordt 

dat het incident een andere prioriteit had moeten hebben, kunt u altijd uw vaste contactperoon in de functie van servicemanager  in overleg treden 

om de classificatie te veranderen. 

Gaat Opdrachtgever akkoord met de werkwijze dat Opdrachtnemer de initiele prioriteit classificeert?

Opdrachtgever is akkoord met de incident classificatie door Inschrijver in het geval van door Inschrijver geregistreerde proactieve incidenten. Voor incidenten ingediend door Opdrachtgever 

houdt Opdrachtgever vast aan eis CA5.

503 Vraag/antwoord 377 Inschrijver benadrukt hier dat het de oplostijd van ander incident ten nadele kan komen wanneer er onnodig openstaande incidenten open blijven 

staan, puur omdat Aanbestedende dienst geen reactie heeft gegeven. Kan Aanbestedende dienst een heroverweging doen op haar antwoord?

Opdrachtgever blijft bij het eerder gegeven antwoord in antwoord 377.

504 Vraag/antwoord 348 Inschrijver constateert dat Aanbestedende dienst expliciet akkoord gaat met de uitsluiting van de cosmetische ongemakkelijk in de 

onbeschikbaarheid. Echter gaat Aanbestedende dienst niet in op de andere prioriteit uitsluitingen. Als er gekeken wordt naar de prioriteitsmatrix. 

Gaat Aanbestedende dienst akkoord dat de beschikbaarheid berekent wordt op basis van:

%Av   =  (( S-UD ))/(S ) * 100%

Av% = de beschikbaarheid

S = de tijd dat de dienst/het netwerk/platform beschikbaar zou moeten zijn

UD = ongeplande downtime (behoudens Overmacht)

Waarbij de volgende uitzonderingen zijn:

- Incidenten en niet-beschikbaarheid door gepland onderhoud of Emergency maintenance

- P3, P4 en P5 storingen

- Incidenten veroorzaakt door problemen door omgevingscondities op locatie

Als Aanbestedende dienst hier niet mee akkoord gaat, kan het dan een toelichting geven waarom niet?

Opdrachtgever gaat niet akkoord met het voorgestelde berekeningsmodel voor beschikbaarheid en de daarin voorgestelde uitsluitingen. Als voorbeeld kan een P3‑verstoring ertoe leiden dat 

een groep of een gedeelte van de gebruikers slechts beperkt kan werken. Dit betreft meer dan een cosmetisch probleem of een gering ongemak en heeft daadwerkelijk impact op de 

dienstverlening.

505 Vraag/antwoord 142 In uw eerdere antwoord 142 geeft u aan dat Bijlage 11 als voorgeschreven concernverklaring dient te worden overgelegd. Dit omdat deze naar uw 

oordeel wezenlijk verschilt van een 2:403-verklaring, onder meer vanwege de daarin geregelde praktische afwikkeling (waaronder het vereiste van 

sommatie). Wij begrijpen uiteraard dat de aanbestedende dienst zekerheid wenst omtrent de nakoming van de verplichtingen uit de overeenkomst 

en daarmee de continuïteit van de dienstverlening wenst te borgen, alsmede de mogelijkheid om eventuele schade of vervangingskosten effectief 

te verhalen.

Een 2:403-verklaring brengt hoofdelijke aansprakelijkheid van de moedermaatschappij mee voor schulden uit rechtshandelingen van inschrijver, 

waardoor de aanbestedende dienst de moedermaatschappij rechtstreeks kan aanspreken. Daarmee wordt naar onze mening eveneens voorzien 

in een materieel gelijkwaardig niveau van zekerheid van nakoming en continuïteit van de overeenkomst. Sterker nog een 403-verklaring geeft een 

crediteur (in dit geval de gemeente Apeldoorn) een ruimere zekerheid dan een concernverklaring. Immers met een 403-verklaring stelt de 

moedermaatschappij zich namelijk hoofdelijk aansprakelijk voor alle schulden van de dochtermaatschappij en dus niet alleen de schulden die 

voortvloeien uit een specifieke aanbesteding.

Op grond van artikel 2.94 lid 2 Aanbestedingswet 2012 kan worden verlangd dat een derde zich verbindt de benodigde middelen ter beschikking te 

stellen, zonder dat de wet een specifieke vorm van die verbintenis voorschrijft. Gelet op het proportionaliteitsbeginsel (artikel 1.10 Aw) en het 

aanbestedingsrechtelijke uitgangspunt dat materieel gelijkwaardige oplossingen dienen te worden toegestaan (“of gelijkwaardig”), verzoeken wij u te 

bevestigen dat inschrijver naar keuze:

– óf de in Bijlage 11 opgenomen concernverklaring kan ondertekenen,

– óf een 2:403-verklaring van de moedermaatschappij kan overleggen,

aangezien beide vormen materieel voorzien in een gelijkwaardig niveau van zekerheid ten aanzien van nakoming en continuïteit van de 

overeenkomst. Kunt u dit bevestigen? Zo nee, wat ontbreekt er concreet precies aan ‘’praktische afwikkeling’’ bij een 403-verklaring ten opzichte 

van een concernverklaring? Mogelijk leest gegadigde hier overheen of begrijpt zij het hiervoor door aanbestedende dienst in antwoord 142 

aangehaalde tekstgedeelte van bijlage 11 waarin het woord ‘sommatie’ voorkomt daarvoor onvoldoende, dus hopelijk kan u dat toelichten.

Uw vraag brengt ons niet op andere gedachten. Het voordeel van een concernverklaring ten opzichte van een verklaring ex. artikel 2:403 BW is dat een concernverklaring niet werkt ten 

opzichte van alle schuldeisers maar alleen ten opzichte van Apeldoorn als aanbestedende dienst. De bedoeling van deze concernverklaring is om een proportionele hoofdelijke 

aansprakelijkheid voor de moedermaatschappij van de inschrijver te vestigen en niet een generieke aansprakelijkheid ex. artikel 2:403 BW ten gunste van alle schuldeisers die 

overeenkomsten met de inschrijver hebben gesloten.

De ‘praktische afwikkeling’ zit in het feit dat in bijlage 11 duidelijk is aangegeven dat, na een sommatie, de moedermaatschappij aansprakelijk kan worden gesteld door ons als aanbestedende 

dienst. Een dergelijke duidelijkheid ontbreekt in een artikel 2:403 BW verklaring. Tot slot heeft de artikel 2:403 BW verklaring voor ons als aanbestedende dienst als nadeel dat deze ook kan 

worden ingetrokken.

Dit zijn voor ons de redenen waarom wij persisteren in de in bijlage 11 voorgeschreven concernverklaring.

506 Vraag/antwoord 397 Er wordt bij stap 2 punt 3 gesproken over testen met 1 mobiel toestel. Het mobiele toestel wordt in het PvE niet benoemd als onderdeel van de 

uitvraag. Wat is de rol/functie van het mobiele toestel tijdens de PoC?

Conform eis FC01, dient het mogelijk te zijn om een mobiel toestel te kunnen inzetten als audio device binnen de voorgestelde Cloud Contact Center oplossing. Tijdens de PoC wordt er 

gebruik gemaakt van een mobiel toestel van Opdrachtgever.

507 Vraag/antwoord 70 Heeft het Servicepunt en Centrum Jeugd en Gezin ook Supervisors nodig? Zo ja, zijn die ook al optioneel meegenomen in de 15 supervisors 

licenties of komen die er later bij?

Opdrachtgever kan bevestigen dat de supervisor licenties voor het Servicepunt en Centrum voor Jeugd & Gezin optioneel zijn meegenomen in de 15 supervisor licenties.

508 Vraag/antwoord 70 Hoe zijn de 25 optionele licenties verdeeld over de 60 voice only + 15 voice only met email licenties? Indien en voorzover het CJG en Servicepunt agenten gebruik gaan maken van de CCC oplossing betreft het alleen voice licenties.

509 Vraag/antwoord 70 Door de 25 optionele agenten voor het Servicepunt en Centrum Jeugd en Gezin mee te nemen in de inschrijfprijs suggereert Opdrachtgever dat 

deze waarschijnlijk af genomen gaan worden. Opdrachtgever had er ook voor kunnen kiezen om deze vanaf regel 52 bij de opties af te nemen. Kan 

de aanbestedende dienst een realistische en onderbouwde verwachting delen omtrent de mogelijke afname van deze optionele licenties

Opdrachtgever heeft de 25 licenties meegenomen in de inschrijfsom aangezien opdrachtgever de prijs wil laten meewegen in de beoordeling van de fictieve inschrijfsom, aangezien het een 

realistisch scenario is dat de 25 licenties daadwerkelijk afgenomen gaan worden. 

Opdrachtgever wenst gezien dit realistische scenario ook zeker te zijn van een Cloud Contact Center oplossing waarvan het gebruik uitgebreid kan worden naar bijvoorbeeld gebruik door 90 

gebruikers.
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510 Vraag/antwoord 364 eis CA8 De aanbestedende dienst benoemd in verschillende antwoorden dat in het getal van 75 agenten (60 voice only + 15 voice only met email, ook een 

optionele component zit voor het Servicepunt en Centrum Jeugd en Gezin met in totaal 25 agenten. Samen met de 15 supervisors maakt dit de 90 

gebruikers waarnaar verwezen wordt in eis CA8. Als deze optionele component van 25 agenten niet afgenomen wordt dan is de beperking van 15% 

dus meteen van kracht. Kan de aanbestedende dienst deze zienswijze bevestigen?

In de eis wordt verwezen naar de grens van 90 gebruikers in de vooorgaande afschalingsbepaling in CA8 (en artikel 11.6 van de concept overeenkomst). Het was niet de intentie van 

opdrachtgever om een afnameverplichting van 90 gebruikers aan te gaan, dit blijkt ook duidelijk uit het beschrijvend document. Het aantal daadwerkelijke intiële gebruikers wordt bepaald 

tijdens de implementatie. Zie ook de beantwoording van NvI 1 wijzigingen n.a.v.. NvI 1 in het beschrijvend document. 

511 Vraag/antwoord 54 Voor hoeveel collega's moet potentieel de Teams presence zichtbaar zijn? Dit kan de hele populatie van medewerkers zijn maar ook een selectie 

zoals alleen de medewerkers die een kantoorfunctie of back-office functie hebben of alleen het bestuurssecretariaat. Kan de aanbestedende 

dienst het aantal medewerkers vermelden waarvan de presence optioneel zichtbaar moet worden?

Dit betreft de gehele populatie. Indicatief 2000 collega's.

512 Vraag/antwoord 373 eis FJ2 Moeten de gevraagde agent licenties geschikt zijn voor voice of voice + email? De agent licenties in de acceptatie-omgeving moeten geschikt zijn voor voice + email

513 Vraag/antwoord 373 eis FJ2 Opdrachtgever geeft in verschillende antwoorden, o.a. bij vraag 62 en 472 te kennen dat de OTA omgeving geen fysiek gescheiden omgeving hoeft 

te zijn maar een omgeving waarin getest kan worden zonder het productie proces te verstoren. 

Inschrijver realiseert een dergelijke omgeving door binnen de CCaaS omgeving een functioneel gescheiden omgeving te maken waarin getest kan 

worden met routeringen en integraties die het productieproces niet raken. Omdat het wel dezelfde tenant is waarin de beheerders, supervisors en 

agenten werken is de vraag of daar extra accounts voor nodig zijn. En zo ja, of dat alleen wat extra test accounts beschikbaar worden gesteld voor 

agenten of ook voor supervisors en beheerders. 

Dit wordt versterkt doordat de BIO geen generieke accounts toestaat. Agenten kunnen geen wijzigingen doorvoeren in de configuratie maar 

beheerders wel en in de specifieke situatie van Apeldoorn de supervisors ook. Dus voor die accounts moet achteraf duidelijk zijn wie welke mutatie 

heeft doorgevoerd. 

Inschrijver hoort dus graag voor welke rollen daadwerkelijk extra licenties nodig zijn.

Eis FJ1 is n.a.v. NVI1 aangepast. Opdrachtgever vereist hierin geen fysieke hardware scheiding meer. Het is aan Inschrijver om zorg te dragen dat de productie en acceptatie omgevingen 

geen interactie of impact mogen hebben op elkaar. Zoals beschreven in eis FJ1. Beide omgevingen dienen voorzien te worden van een SSO koppeling met Entrat ID van Opdrachtgever. 

Medewerkers van opdrachtgever hebben ACC accounts om in te loggen op deze omgeving. 

De omgeving moet licenties beschikbaar hebben conform eis FJ2.

514 Vraag/antwoord 362 eis FM4 Inschrijver constateert dat er slechts een minimale aanpassing is gedaan in de eis tav het aanmaken en verwijderen van gebruikers. Er is geen 

antwoord gegeven op de zorg die Inschrijver uitspreekt tav het aanpassen van niet alledaagse configuraties zoals gevraagd in aandachtstreepjes 3 

en 4. Inschrijver blijft bij haar dringend advies om die mogelijkheden alleen bij Functioneel beheerders neer te leggen en vraagt Opdrachtgever 

daarop de eis aan te passen.

Binnen de Cloud Contact Center oplossing moeten tenminste de onderstaande beheeractiviteiten tijds- en plaatsonafhankelijk door Supervisors en Functioneel Beheerders kunnen worden 

uitgevoerd. Elke rol moet minimaal de volledige rechten hebben om onderstaande beheer activiteiten uit te voeren zoals hieronder per rol beschreven.

Supervisor

- Een meldtekst inspreken, activeren/deactiveren binnen het telefonie klantinteractiekanaal

-Aanpassen van leden van een agentgroep en de aanwezigheid/prio's binnen de groep

- Aanpassen en activeren/deactiveren van schedules (openingstijden, calamiteitschakeling)

Functioneel Beheerder

- Een meldtekst inspreken, activeren/deactiveren en verwijderen binnen het telefonie klantinteractiekanaal

- Aanpassen van gebruikers met de bijbehorende rollen en rechten.

- Aanmaken, aanpassen en verwijderen van agentgroepen, aanwezigheid/prio's, schedules (openingstijden, calamiteitschakeling)

- Op een eenvoudige functionele wijze een callflow wijzigen (inclusief keuzemenu's en meldteksten) via een work-flow-designer.

515 Vraag/antwoord 356 Prijzenblad regel 37 Het antwoord lijkt niet bij de vraag te passen. Kan Opdrachtgever alsnog het correcte antwoord geven? Opdrachtgever verwacht een 100-blok beschikbaar te hebben op de door Inschrijver te leveren PSTN infrastructuur. Hiermee heeft Opdrachtgever ook naar de toekomst voldoende 

schaalbaarheid. De aantallen in het prijzenblad zijn derhalve correct.

516 Vraag/antwoord 340 Eis FO-6 In de aanbestedingsstukken wordt vereist dat de beltikken als flatfee onderdeel uitmaken van de infrastructuurprijs. Tegelijkertijd wordt geen nadere 

specificatie verstrekt van de daadwerkelijke verdeling van de circa 20.000 minuten per maand over de verschillende tariefcomponenten.

Het ontbreken van een concrete en uniforme calculatiegrondslag leidt tot een verhoogde onzekerheid bij inschrijvers en kan resulteren in 

uiteenlopende risico-opslagen.

In het kader van het transparantie- en gelijkheidsbeginsel verzoekt Inschrijver de Opdrachtgever om bij de huidige leverancier een geanonimiseerde 

rapportage op te vragen van de daadwerkelijke minutenverdeling over de relevante tariefcomponenten (bijvoorbeeld over de afgelopen 12 

maanden) en deze rapportage met alle inschrijvers te delen.

Op deze wijze wordt een objectieve en voor alle partijen gelijke rekenbasis gecreëerd, waardoor inschrijvingen onderling vergelijkbaar blijven en 

disproportionele risico-opslagen worden voorkomen.

Zie antwoord op vraag 565.

517 Vraag/antwoord 202 Eis FE-2 Is de conclusie van Inschrijver correct dat een consult zoals gesteld in de vraag niet voldoet aan de eis? Het zou ook praktisch lastig worden voor 

een agent als er tijdens het gesprek met de beller een tweede gesprek moet worden opgezet met de supervisor voor zo'n consult omdat dan het 

gesprek met de beller moet worden onderbroken.

Inschrijver geeft hier nog steeds niet aan of een consult inderdaad een verstorende belactie is. Inschijver vraagt alleen of een consult niet aan de eis voldoet zonder concreet aan te geven 

hoe een  'consult' werkt. Opdrachtgever kan deze vraag  niet beantwoorden.

518 Vraag/antwoord 54 Opdrachtgever verwijst in het antwoord naar GC-K-02. Hierin wordt bij punt 3 gevraagd naar: Functionele integratie met MS Teams De kern van 

een verbetering van dienstverlening is het kunnen bereiken van taak- en zaakspecialisten binnen de diverse domeinen van de organisatie. De 

achterliggende organisatie maakt gebruik van M365 Teams en Teams Phone. Laat zien met een korte video van maximaal 2 minuten, op welke 

wijze de geboden Cloud Contact center oplossing op functioneel vlak integreert met MS Teams. Kernbegrippen zijn hierbij; Inzage in de actuele 

beschikbaarheidsstatus van belgroepen en individuele gebruikers, inzage in de persoonlijke agenda en het kunnen zoeken in de beschikbare 

informatie uit de Entra ID.

Tegelijkertijd wordt in antwoorden op vragen 9 en 206 gesteld dat "Het doorzetten naar een vast nummer of teams gebruiker zonder 

aanwezigheidstoets volstaat."en "Het doel van Opdrachtgever is om collega's vanuit het Adresboek (gevuld vanuit EntraID) te kunnen zoeken, niet 

om presence info vanuit Teams te tonen." Inschrijver concludeerd hieruit dat het tonen van presence informatie van een Teams gebruiker aan een 

Contact Center agent geen eis is. Inschrijver heeft in vraag 353 ook gevraagd om extra regels op te nemen in het prijzenblad voor de presence 

integratie die opdrachtgever vervolgens bij het deel heeft geplaatst wat meeteld voor de inschrijfprijs wat weer doet vermoeden dat het een eis is.

Kan Opdrachtgever duidelijk maken of Teams presence nu een eis is geworden en daar het bestek op aanpassen of bij de optie extra regels 

opnemen voor GC-02 voor de Teams presence en kalender integratie? Daarnaast de vraag hoe het tonen van de presence informatie en kalender 

van de Teams gebruiker dan gewaardeerd wordt in GC-K-02? Als voldoende, goed of zeer goed?

De Teams presence functionaliteit is niet door Opdrachtgever gedefinieerd als optie, maar als wens en onderdeel van sub-subgunningscriterium GK-K-02. Indien u deze functionaliteit 

aanbiedt dient de prijs onderdeel te zijn van de inschrijfsom. Zie ook de beantwoording van vraag 499, 500 en 501. De beoordeling a.d..h.v. de waardelingsladder is afhankelijk van de door u 

aangeboden invulling/ beschrijving van de beantwoording van deze wens in de beantwoording van het voornoemde sub-subgunningscriterium (zie de beoordelingsprocedure in het 

beschrijvend document en daarin opgenomen waarderingsladder)

519 Vraag/antwoord 434: Eis PA-14 Naar aanleiding van vraag 434 en het daarop gegeven antwoord, waarin wordt bevestigd dat wettelijke bewaartermijnen en afspraken uit de 

Verwerkersovereenkomst prevaleren boven artikel 30.2 en dat nadere afspraken – indien relevant – tijdens de implementatiefase kunnen worden 

uitgewerkt.  Geldt dit ook voor o.a. eis PA14?  De eis PA14 vermeldt dat de oplossing onderscheid moet kunnen maken tussen 

noodzakelijke/verplichte velden en niet-noodzakelijke/niet-verplichte velden. Betreft dit alle soorten velden in de oplossing (bijvoorbeeld metadata, 

formulieren, call data records), en wordt verwacht dat dit onderscheid configureerbaar is per veld of alleen dat de applicatie standaard een 

onderscheid maakt?

Opdrachtgever ziet geen relatie tussen de beantwoording van vraag 434 in de eerste Nota van Inlichtingen en de door inschrijver gestelde vraag met betrekking tot eis PA14. 

520 Vraag/antwoord 434 en 10: PA-12 Naar aanleiding van vraag 434 en het daarop gegeven antwoord, waarin wordt bevestigd dat wettelijke bewaartermijnen en afspraken uit de 

Verwerkersovereenkomst prevaleren boven artikel 30.2 en dat nadere afspraken – indien relevant – tijdens de implementatiefase kunnen worden 

uitgewerkt.  Geldt dit ook voor o.a. eis PA12? De eis  PA12 vermeldt dat het mogelijk moet zijn meerdere/verschillende bewaartermijnen in te 

richten. Betreft dit het instellen van verschillende bewaartermijnen per type data (bijvoorbeeld call data records versus audio-opnames) of het 

instellen van meerdere bewaartermijnen binnen één type data (bijvoorbeeld verschillende bewaartermijnen voor verschillende call data records)?

Opdrachtgever handhaaft de eerder gegeven beantwoording in de eerste Nota van Inlichtingen. Nadere afspraken - indien relevant - zullen tijdens de implementatiefase kunnen worden 

uitgewerkt.

521 Vraag/antwoord 10, 36, 58, 432. Eis SB-2 In de eis wordt gesproken over een ‘standaard koppelvlak’ voor audit-logbestanden. Is een veilige overdracht via sFTP ook acceptabel, of wordt 

een real-time interface zoals een API of Syslog-feed vereist voor integratie met het SIEM-systeem van de opdrachtgever?

De eis spreekt over ‘bij voorkeur een standaard koppelvlak’. Het voorstel van de inschrijver is acceptabel, mede omdat sFTP een beveiligde manier van gegevensoverdracht is.

522 Vraag/antwoord 55: Eis FP-8 De eis stelt dat gegevens via de API met selectiecriteria in de API-aanroepen gefilterd opgevraagd moeten kunnen worden.

Kunt u verduidelijken of hiermee wordt bedoeld dat alle afzonderlijke meetwaarden en dimensies dynamisch filterbaar moeten zijn binnen iedere API-

aanroep?

Een dergelijke generieke filtermogelijkheid vereist een fundamentele inrichting van de onderliggende datamodellen en API-structuur en kan impact 

hebben op performance en beheerbaarheid.

Kunt u bevestigen dat het eveneens volstaat indien gefilterde gegevens (bijvoorbeeld op wachtrij- of agentniveau) via vooraf geconfigureerde 

rapportages of datasets beschikbaar worden gesteld en via de API kunnen worden ontsloten?

Dit kan opdrachtgever bevestigen.

523 Vraag/antwoord 268 De eis stelt dat standaardrapportages ad hoc en gepland gegenereerd en verzonden moeten kunnen worden, waarbij minimaal CSV en PDF 

worden ondersteund.

Gezien het feit dat standaardrapportages in de praktijk een variabele en potentieel omvangrijke kolomstructuur kunnen hebben (bijvoorbeeld bij 

detail- of data-intensieve rapportages), kan verplichte PDF-export leiden tot beperkingen in leesbaarheid, schaalbaarheid en praktisch gebruik 

(zoals paginering en vaste opmaak).

Kunt u toelichten welk concreet gebruiksdoel met de verplichte PDF-ondersteuning wordt beoogd, en overweegt u de eis te herformuleren naar een 

functionele eis waarbij rapportages in een passend en bruikbaar formaat beschikbaar moeten zijn, zonder specifieke formatverplichting?

Opdrachtgever handhaaft eis FG5. De CSV- en PDF-formaten zijn vereist, vanwege het kunnen sturen van rapportages in de interne organisatie.

524 Vraag/antwoord 481: Artikel 35.1 GIBIT Wat is met verwijzing naar antwoord 481 uit de eerste Nota van Inlichtingen de reden dat aanbestedende dienst geen genoegen neemt met een 

geldige ISO-certificering? Artikel 35.1 van de GIBIT lijkt deze mogelijkheid namelijk wel uitdrukkelijk te bieden, dus dat een ISO-certificering in de 

plaats komt van de periodieke derdenverklaring, iets dat gegadigden ook niet onnodig tot het maken van extra kosten dwingt. Wat is er anders 

gezegd niet voldoende aan de genoemde ISO-certificeringen, wat mist daar voor aanbestedende dienst?

Het idee achter de oorspronkelijke eis is dat leveranciers die niet ISO 27001 gecertificeerd zijn maar wél volgens een specifiek kwaliteitssysteem werken, dat op zo'n manier doen dat de 

juiste werking door een onafhankelijke auditor kan worden beoordeeld. 

Een leverancier wordt niet verplicht om zowel een TPM 

als een certificering te overleggen.

525 Vraag/antwoord 413: Artikel 11.10 overeenkomst Is het met  verwijzing naar antwoord 413 een juiste aanname dat in antwoord 413 een verwijzing zou moeten staan naar antwoord 78 in plaats van 

79?

Dat is een juiste aanname.

526 NvI1 vraag 117 en 124 Kan worden bevestigd dat vertragingen die het gevolg zijn van onvoldoende of late medewerking van Opdrachtgever niet leiden tot verzuim aan de 

zijde van opdrachtnemer?

Dat kan niet worden bevestigd.

527 NvI1 vraag 46 en 75 Kan worden bevestigd dat aantoonbare ISO 27001-certificering in combinatie met gangbare assurance-rapportages (bijv. ISAE 3402) wordt 

geaccepteerd als voldoende invulling van de BIO2-verplichting?

Nee, dat is niet akkoord. De BIO2 bevat specifieke overheidsmaatregelen zoals het beschermen van de back-up tegen ransomware-aanvallen. Dat is een eis waar Opdrachtgever zelf aan 

moeten voldoen, maar dat lukt alleen maar als Inschrijver de Opdrachtgever daartoe in de gelegenheid stellen door dit soort maatregelen mogelijk te maken. Sec een ISO 27001 certificering 

is daarom niet voldoende. In de praktijk zal dit niet gauw tot een breekpunt leiden indien de leverancier informatiebeveiliging serieus neemt.

528 NvI1 vraag 152 Kan worden bevestigd dat opdrachtnemer niet wordt aangemerkt als (mede)verwerkingsverantwoordelijke voor persoonsgegevens die in het kader 

van SROI via WIZZR worden verwerkt?

Nee. De opdrachtnemer verwerkt persoonsgegevens in WIZZR niet namens  de opdrachtgever, maar in het kader van de eigen bedrijfsvoering en contractuele SROI-verplichtingen en is 

derhalve een zelfstandig verwerkingsverantwoordelijke.

529 NvI1 vraag 7 en 190 Kan worden bevestigd dat het break-glass account uitsluitend wordt gebruikt voor noodherstel en dat aansprakelijkheid van opdrachtnemer beperkt 

blijft tot misbruik dat aantoonbaar binnen haar invloedssfeer ligt?

Het break-glass account wordt alleen gebruikt voor noodherstel, door de leverancier zélf. Het gaat erom dat Inschrijver mechanismen heeft die in noodsituaties de toegang tot gegevens van 

Opdrachtgever weer kan herstellen. Een voorbeeld van zo'n noodsituatie is bijvoorbeeld een infectie met ransomware.

Het aansprakelijkheidsartikel blijft ongewijzigd en ziet toe op de gehele ict-prestatie

530 NvI1 vraag 10 Kan worden bevestigd dat opdrachtnemer uitsluitend optreedt als verwerker bij gespreksopnames en dat Opdrachtgever verantwoordelijk is voor de 

vaststelling van de juiste bewaartermijn en juridische grondslag?

Als Verwerkingsverantwoordelijke is Opdrachtgever (eind)verantwoordelijke voor de juiste bewaartermijnen en juridische grondslag. Opdrachtnemer als Verwerker behoort de bewaartermijnen 

in acht te nemen bij de uitvoering van de diensten.

531 NvI1 vraag 74 Kan worden verduidelijkt dat opdrachtnemer uitsluitend aansprakelijk is voor boetes die rechtstreeks en aantoonbaar voortvloeien uit een aan 

dienstverlener toerekenbare tekortkoming, en niet voor boetes die primair voortkomen uit beleidskeuzes of instructies van Opdrachtgever?

De uitzondering op de beperking voor de verwerking van persoonsgegevens in sub iv is genuanceerd. In de ARBIT is gekozen voor een onbeperkte aansprakelijkheid bij tekortkomingen in 

verband met de verwerking van persoonsgegevens. Dat lijkt in veel gevallen echter niet proportioneel. Daarom is in de GIBIT in sub iv opgenomen dat er slechts geen beperking geldt voor 

boetes die ook aan verwerker hadden kunnen worden opgelegd (om zo te benadrukken dat de boete moet zien op handelingen in de risicosfeer van Leverancier liggen) en onder de 

voorwaarde dat Leverancier tijdig wordt geïnformeerd over onderzoek door de toezichthouder en wordt betrokken bij het voeren van verweer tegen de boete. Daarbij kan bijvoorbeeld worden 

gedacht aan de situatie waarin Leverancier een slechte beveiliging heeft en de Opdrachtgever daardoor een datalek ondervindt: de Opdrachtgever kan beboet worden voor het datalek, maar 

dat ligt buiten haar macht. Het is in zo’n geval onbillijk als de Leverancier zich vervolgens kan beroepen op het aansprakelijkheidsmaximum.

532 PvE Eis FN4 en FN9 en CA12 U schrijft in FN9 de openingstijden van de servicedesk (8:00 t/m 17:00) en in FN 4 het doorgeven van P1 meldingen 7x24 . Het servicecentrum is 

open van 7:30 uur tot 17:00 uur. Het lijkt ons logischer om de tijden bij FN9 aan te passen aan uw kantoortijden. Onder P1 verstaat u een kritieke 

situatie. Daarbij geeft u aan dat opdrachtgeven de prioriteit kan bepalen. We stellen voor om dat dan alleen toe te passen tussen 07.30 uur en 

17:00 uur. Er kan zo niet de situatie ontstaan dat een P3 's nachts een P1 wordt. Als u dit niet wilt kunt u dan uitleggen waarom niet?

Opdrachtgever gaat niet mee in het voorstel. Opdrachtgever wil een P1 ook buiten openingstijden kunnen melden en niet het risico lopen dat dit als P3 wordt geclassificeerd.

533 PvE FO2 Als de geleverde oplossing een standaard KTO module bevat is dan de integratie met uw KTO module nog steeds een eis? Opdrachtgever wil vooralsnog blijven koppelen met de KTO module van Klant in Focus, eis FO2 blijft dan ook in stand.

534 365 Opdrachtnemer kan de acht gevraagde metrics afzonderlijk, in één oogopslag vanuit één scherm tonen. Gaat de opdrachtgever akkoord met de 

voorgestelde werkwijze?

De oplossing dient te voldoen aan eis FF3. Uit uw vraag kunnen wij niet destilleren of de voorgestelde oplossing voldoet aan deze eis.

535 190 U geeft aan geen aantallen en gespreksduur te kunnen leveren, we gaan er dan vanuit dat we de betreffende kosten op nacalculatiebasis kunnen 

doorbelasten op basis van marktconforme tarieven die ook de basis vormen voor de flatfee verrekening van telefonie, bent u akkoord met deze 

werkwijze of heeft u een alternatief om deze kosten af te kunnen dekken?

Zie vraag 565

536 78 Het door ons gebruikte platform gaat uit van inzet van AI tokens voor het realiseren van (aanvullende) AI functionaliteit. Kunnen we de werkwijze en 

verrekensleutels voor diverse AI oplossingen opnemen als bijlage van het prijzenblad?

 U kunt de werkwijze en verrekensleutels voor de door u gehanteerde AI‑functionaliteit opnemen in een bijlage bij uw inschrijving. Het door de aanbestedende dienst verstrekte prijzenblad blijft 

echter volledig leidend voor zowel de prijsbeoordeling als de onderlinge vergelijkbaarheid van inschrijvingen. De bijlage kan uitsluitend dienen ter toelichting en mag het prijzenblad niet 

vervangen, uitbreiden of wijzigen. Alle kosten die binnen de scope van de opdracht kunnen ontstaan, inclusief eventuele variabele of gebruiksafhankelijke kosten zoals AI‑tokens, moeten 

volledig en ondubbelzinnig worden opgenomen in het officiële prijzenblad als onderdeel van de inschrijfsom (excl. de vooraf door de aanbestedende dienst gedefinieerde opties) als deze 

onderdeel zijn van uw aanbieding, aangezien uitsluitend de daarin ingevulde bedragen worden meegenomen in de beoordeling op prijs.

537 7 In onze optiek is aan de hand van antwoord op vraag 1 en 2 de scope van de 'Microsoft verstoring' niet duidelijk benoemd. Kunt u daar een 

toelichting en verduidelijking op geven?

Hier wordt een verstoring bedoeld binnen Microsoft Teams Calling.

538 144 U verwacht dat wij de uitgaande belminuten flatfee aanbieden, dit is op zich geen probleem. Maar wat is dan het uitgangspunt voor de verwachte 

gemiddelde uitgaande belminuten per maand voor de opgenomen agent-teams binnen het Cloud Contact Center? 

Zie vraag 565

539 266 Naast de in vraag 266 geschetste opslag methode, biedt de omgeving ook APIs om recordings over te halen. Hierbij wordt onder andere WAV en 

MP3 als formaat ondersteund. Is dit akkoord voor opdrachtgever?

Opdrachtgever eist dat supervisors een recording vanuit de CCC-oplossing moeten kunnen bewaren, zonder gebruik te maken van een API. Opdrachtgever is niet akkoord met uw voorstel.

540 7 In subantwoord 3 stelt u dat SSO only afgedwongen moet kunnen worden en er een breakglass account gebruikt moet kunnen worden, indien hier 

een probleem mee is. In onze oplossing is het zo dat als SSO only gebruikt wordt, dit ook betekent SSO only en er geen andere directe mogelijkheid 

tot inloggen meer mogeljk is. Toegang tot de omgeving is dan alleen nog te regelen via support bij de leverenacier. Wel bestaat er een koppeling 

tussen "trusted" omgevingen, welke wij ook gebruiken voor toegang voor support doeleinden, deze toegang kan dan ook gebruikt worden om 

toegang tot de omgeving zonder SSO mogelijk te maken. Overigens dienen wij bij het inloggen op deze trusted omgeving OOK middels MFA in te 

loggen. Is dit voor de opdrachtgever een acceptabele inrichting?

Een break glass account is een account dat door de leverancier kan worden gebruikt om (opnieuw) toegang te verkrijgen tot haar systemen (met ook de gegevens erop van Opdrachtgever) in 

het geval van een calamiteit. Het gaat dus niet direct om "het Opdrachtgevers deel van het systeem" maar überhaupt toegang tot het onderliggende systeem om bijvoorbeeld 

onbeschikbaarheid te herstellen na een hack-aanval.

541 356 Het antwoord lijkt niet bij de gestelde vraag te passen, kunt u dit antwoord herzien? Zie vraag 515
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Ref. Nr. Onderwerp Vraag Antwoord

542 353 De vrije regels die toegevoegd zijn in het prijzenblad zijn nu opgenomen in het eerste deel en tellen mee in de taataaltelling fictieve inschrijfprijs. Het 

initiële verzoek betreft opname onder de opties: Kunt u het prijzenblad daarop aanpassen en de vrije regels ook bij de opties toevoegen?

De Teams presence functionaliteit is niet door Opdrachtgever gedefinieerd als optie, maar als wens en onderdeel van sub-subgunningscriterium GK-K-02. Indien u deze functionaliteit wil 

aanbieden dient de prijs onderdeel te zijn van de inschrijfsom. Zie ook de beantwoording van vraag 499, 500 en 501.

543 306 Het antwoord lijkt niet bij de gestelde vraag te passen, kunt u dit antwoord herzien? Opdrachtgever maakt thans gebruik van het kanaal e-mail vanuit diverse mailadressen en mist daarbij een goede en eenduidige rapportage over gebruik van het kanaal. Opdrachtgever 

beoogt met het inbedden van e-mail in de Cloud Contact Center oplossing dat inkomende én uitgaande mailstromen beter inzichtelijk worden, waarmee Opdrachtgever beter kan sturen op de 

effectiviteit van het kanaal.

544 276 U geeft aan om een pricing per minuut op te geven, echter het prijzenblad geeft in cel 'E56' aan 'per tennant'. Kunt u de omschrijving aanpassen in 

'per minuut'?

Opdrachtgever heeft dit aangepast naar per minuut.

545 188 U geeft aan dat u geen inzicht heeft in aantal en gespreksduur van de calls die doorverbonden worden naar Klant in Focus. Gezien het feit dat 

hiervoor kosten gemaakt dienen te worden door de opdrachtnemer: Bent u akkoord als we gegevens van potentiële deelnemers middels de API 

delen met Klant in Foocus en/of als we de daadwerkelijke kosten voor doorverbinden doorbelasten op nacalculatie basis op basis van nog nader te 

bepalen pricing?

Opdrachtgever heeft de aantallen kunnen achterhalen. Er worden ongeveer 1500 gesprekken per maand doorgezet naar Klant in Focus. Deze gesprekken hebben een gemiddelde 

gespreksduur van 21 seconden.

546 66 Kunt u het prijzenblad aanpassen en de 3 wallboards als nieuwe verplichte regel toevoegen? Indien inschrijver de wallboards afzonderlijk in het prijzenblad wil opnemen, kan dit worden gedaan via de vrij in te vullen regels. De prijs voor de 3 wallboards moet in elk geval worden verwerkt 

in de inschrijfsom.

547 NvI 1 - Antwoord 136 - Programma van Eisen Inschrijver concludeert op basis van uw antwoord aan dat de opleiding voor coaches zich beperkt tot het gebruik van sturingsinformatie waar WFM 

géén onderdeel van uitmaakt. Wanneer op een later moment de WFM functionaliteit zal worden toegevoegd, dan zal de WFM-training onderdeel uit 

moeten maken van deze uitbreiding. Is deze conclusie correct?

WFM-functionaliteit kan niet optioneel worden aangeboden voor zover deze is beschreven in GC‑K‑01. De in GC‑K‑01 beschreven functionaliteit vormt onderdeel van het gunningscriterium 

en niet van vooraf gedefinieerde opties.

Eventuele aanvullende functionaliteit bovenop de in GC‑K‑01 beschreven functionaliteit kan wél als optie worden aangeboden, mits deze door de Aanbestedende dienst is opgenomen in het 

prijzenblad onder “opties”. In dit geval 'OPT-03 Managementsturing module' en 'OPT-4 Inrichting, implementatie, opleiding en ingebruikname OPT-03'.  In OPT-04 is opleiding onderdeel van de 

gevraagde post. In de beantwoording van het gunningscriterium dient dergelijke aanvullende functionaliteit duidelijk als optie te worden vermeld. 

Opties maken geen deel uit van de beoordeling; zie hiervoor ook de beantwoording van vragen 499, 500 en 501.

548 NvI 1 - Antwoord 22 - GIBIT Uw antwoord op vraag 22 bevredigt niet, al ware het op juridisch principiële gronden.  

Aanbieder wenst een duidelijk, niet open, regeling overeen te komen, zodat beide partijen duidelijk weten waar zij aan toe zijn. 

U miskent de aard van de wettelijke regeling ten aanzien van aansprakelijkheid en schadevergoeding. Het betreft regelend recht; het staat partijen 

dus vrij om van de wettelijke regeling af te wijken, hetgeen dan ook in professionele relaties bijkans standaard is. Het op zich juist dat de wet geen 

onderscheid maakt tussen wat in de volksmond directe en indirecte schade heet (dat komt meer uit de verzekeringspraktijk), maar dat maakt nog 

niet dat partijen onderling kunnen overeenkomen welke soorten schade tussen partijen voor vergoeding in aanmerking zouden komen, juist om te 

voorkomen dat er onzekerheid of onvoorzienbaarheid in de risico’s zouden bestaan die partijen over en weer zouden willen dragen. In diverse 

standaardclausules worden de schadesoorten limitatief opgenoemd. Dát is zekerheid bieden. 

Nu kennelijk diverse gegadigden u verzocht hebben om een alternatieve tekst te accepteren, is dat kennelijk een breed gedragen wens in deze 

markt. Het zou derhalve passend zijn als de aanbestedende dienst haar reactie heroverweegt en ingaat op de verzoeken van de vragenstellers. 

Kunt u alsnog instemmen met eerder gedane voorstellen?

Dat ons antwoord niet bevredigt daar hebben wij begrip voor. Opdrachtgever wenst zich vooraf juist niet te beperken omdat daarmee op voorhand niets wordt uitgesloten. Het bewuste artikel 

en bijbehorend antwoord is met de kerngroep voor het opstellen van de GIBIT meermaals uitvoerig besproken en met de gerenomeerde jurist die ons daar in bij staat is bijgevoegd antwoord 

opgesteld. Dat antwoord is ook met de markt voor de nieuwe GIBIT2025 gedeeld en is vanuit Opdrachtgevers uit de gemeente markt bijkans standaard geworden. Dat het vanuit de 

Opdrachtnemers breed gedragen anders wordt gewenst begrijpen wij, maar het betreft hier inkoopvoorwaarden.

549 NvI 1 - Antwoord 152 - SROI Opdrachtgever geeft aan dat het verwerken van personeelsgegevens noodzakelijk is, omdat alternatieven (zoals uitsluitend een 

accountantsverklaring) onvoldoende waarborgen bieden tegen dubbele inzet van kandidaten. Het gebruikte registratiesysteem zou meervoudige 

aanmelding voorkomen. Aangezien niet alle (overheids)opdrachtgevers gebruikmaken van WIZZR, acht inschrijver dit argument onvoldoende om af 

te zien van de inzet van een accountantsverklaring. Kan opdrachtgever haar standpunt hierover heroverwegen?

Opdrachtgever handhaaft het gestelde uitgangspunt. Voor de monitoring en controle van de SROI-verplichtingen acht opdrachtgever registratie via WIZZR noodzakelijk. Het systeem maakt 

het mogelijk om de inzet van kandidaten op individueel niveau te registreren en te verifiëren, waardoor onder meer het risico op dubbele inzet bij verschillende opdrachten wordt beperkt. Dat 

niet alle (overheids)opdrachtgevers gebruikmaken van WIZZR doet hier niet aan af. Opdrachtgever ziet daarom geen aanleiding het huidige uitgangspunt te heroverwegen.

550 Vraag over PvE Eis FC2 “.. 5. Het kunnen doorverbinden naar de Belgroepen (koud én warm) welke actief zijn binnen de omgeving van opdrachtgever. ..”

Klopt het dat hier met Belgroepen wordt verstaan de Belgroepen in de Microsoft (MS) Teams Phone omgeving ven gemeente Apeldoorn, ingericht 

met functionaliteit van MS Teams Phone Auto Attendants en/of Call Queues?

Uw conclusie klopt

551 Vraag over Gunningscriterium GC-K-02 3. Functionele integratie met MS Teams mede i.c.m. o.a. de Eisen FC2 en FD3GC-K-02 3:  “.. De kern van een verbetering van dienstverlening is het kunnen bereiken van taak- en zaakspecialisten binnen de diverse domeinen 

van de organisatie. De achterliggende organisatie maakt gebruik van M365 Teams en Teams Phone. ..”

Het leveren en inrichten van een op Microsoft Teams gebaseerde kantoortelefonie oplossing en de daarbij benodigde PSTN infrastructuur is buiten 

de scope van deze uitvraag.

In het PvE worden diverse Eisen gesteld aan het aan te bieden contact center w.o. :

FC2: “..

4. Het zoeken naar medewerkers en kunnen doorverbinden (koud én warm) naar medewerkers; 

5. Het kunnen doorverbinden naar de Belgroepen (koud én warm) welke actief zijn binnen de omgeving van opdrachtgever. 

..”

Inschrijver heeft voor de uitgevraagde Cloud Contact Center oplossingen meerdere oplossing in haar portfolio. 

Om hierin een keus te kunnen maken, dit gunningscriterium te kunnen beantwoorden, en te voldoen aan o.a. de eisen FC2 en FD3 is het nodig te 

weten:

1)	Hoe gaat de Microsoft Teams gebaseerde kantoortelefonie oplossing ingericht worden: Met callings plans, met Direct Routing of via Operator 

Connect?

2)	Welke partij(en) gaat/gaan dit leveren?

3)	Wat is de planning hierbij?

Zoals in het begeleidend schrijven is beschreven, valt de inrichting van Bellen met teams én de daarbij benodigde PSTN infrastructuur buiten deze aanvraag.

Antwoorden op vragen als volgt:

1. De inrichting van Teams Bellen wordt op moment van schrijven verder onderzocht en de exacte inrichting moet nog worden geformaliseerd.

2 en 3.  Voor de levering van de infrastructuur voor Teams bellen verwacht Opdrachtgever medio April een aanvraag te starten in de markt. 

552 GIBIT Vervolgvraag Vervolgvraag #223

Inschrijver bedankt Opdrachtgever voor de gegeven toelichting. Ter verduidelijking van artikel 6.3 en ter voorkoming van disproportionele 

samenloop van verschillende rechtsmiddelen verzoekt Inschrijver om bevestiging dat:

kortingen en/of service credits die voortvloeien uit het niet behalen van overeengekomen SLA’s niet cumuleren met eventuele schadeclaims of 

aansprakelijkheidsvergoedingen uit andere artikelen van de overeenkomst, zodat steeds slechts één vorm van compensatie van toepassing is op 

dezelfde gebeurtenis of tekortkoming.

Kan Opdrachtgever dit bevestigen?

Artikel 10.11 van de GIBIT 2023 eindigt met "Betaalde sancties (als onderdeel van de afgesproken maatregelen) worden in mindering gebracht op de eventueel te betalen schadevergoeding." 

Dat artikel blijft onveranderd. Verwachting is dat hiermee aan uw verzoek wordt voldaan.

553 Vervolgvraag #218/221/228 Vervolgvraag #218/221/228 - 

Inschrijver verzoekt Opdrachtgever de eerdere antwoorden te heroverwegen, omdat de voorgestelde uitgangspunten in de 

Concept‑Verwerkersovereenkomst en de Conceptovereenkomst niet volledig aansluiten bij het juridisch kader van de AVG.

Allereerst geldt dat de AVG voor verwerkers geen vaste meldtermijn van “24 uur” voorschrijft, maar de norm “onverwijld nadat de verwerker kennis 

heeft genomen van een inbreuk”. Een vaste contractuele termijn van 24 uur is in de praktijk niet altijd haalbaar zolang het onderzoek naar de aard 

en ernst van een mogelijke inbreuk nog loopt. Inschrijver verzoekt daarom opnieuw om bevestiging dat de meldtermijn wordt geformuleerd conform 

de AVG‑norm “onverwijld”, zodat deze verplichting uitvoerbaar en juridisch correct blijft.

Daarnaast is het voor zowel naleving als contractuele duidelijkheid essentieel te bevestigen dat een leverancier niet automatisch als verwerker 

wordt aangemerkt louter omdat persoonsgegevens binnen de dienstverlening worden verwerkt. Verwerkerschap ontstaat uitsluitend indien 

Opdrachtgever zowel het doel als de middelen van de verwerking bepaalt en de verwerking gericht is op het uitvoeren van een door Opdrachtgever 

gegeven verwerkingsopdracht.

Voor verwerkingen waarbij de verwerking van persoonsgegevens een noodzakelijk uitvloeisel is van de geleverde elektronische 

communicatiedienst (zoals activering, levering, routering, beheer, beveiliging, facturatie en wettelijke bewaarplichten), bepaalt de leverancier 

zelfstandige doeleinden en middelen, waardoor de leverancier verwerkingsverantwoordelijke is en een verwerkersovereenkomst niet van 

toepassing is.

Kan Opdrachtgever bevestigen dat:

de meldtermijn voor datalekken wordt vastgesteld conform de AVG‑norm “onverwijld”;

een leverancier niet automatisch als verwerker wordt beschouwd;

uitsluitend díe verwerkingen waarbij Opdrachtgever daadwerkelijk zowel het doel als de middelen bepaalt onder de verwerkersovereenkomst zullen 

vallen;

voor alle overige verwerkingen, waarbij de leverancier zelf doeleinden en middelen bepaalt, géén verwerkersovereenkomst wordt toegepast?

Wij verzoeken Opdrachtgever te bevestigen dat de rolverdeling en meldverplichtingen conform het voorgaande worden vastgesteld, zodat de 

contractuele afspraken volledig uitvoerbaar en AVG‑conform zijn.

Wat betreft de meldtermijn niet akkoord; Opdrachtgever sluit aan bij de algemene standaard van de VNG en wijkt hier niet van af.

Voor het overige akkoord. Een verwerkersovereenkoms wordt alleen afgesloten voor die verwerkingen waarbij Opdrachtgever en Opdrachtnemer een verwerkingsverantwoordelijke-

verwerker-relatie hebben.

554 GIBIT Vervolgvraag Vervolgvraag #251, art. 9.5 GIBIT - 

Kan Opdrachtgever bevestigen dat het recht op ontbinding op grond van artikel 9.5 uitsluitend kan worden uitgeoefend indien:

1.	Opdrachtgever volledig heeft voldaan aan alle eigen verplichtingen die zijn vastgelegd in het Implementatieplan en/of testprotocol;

2.	er geen sprake is van schuldeisersverzuim aan de zijde van Opdrachtgever, waaronder mede begrepen iedere vorm van onvoldoende 

medewerking of vertraagde informatievoorziening;

3.	het geconstateerde gebrek volledig buiten de invloedssfeer van Opdrachtgever ligt; en

4.	het gebrek na twee testrondes objectief toerekenbaar is aan de leverancier.

In de GIBIT is er bewust voor gekozen na twee testrondes direct te kunnen ontbinden, zonder nadere ingebrekestelling. De gedachte is dat twee kansen om de overeengekomen prestatie te 

leveren in beginsel voldoende moet zijn. Bovendien wordt hiermee het preventief en zorgvuldig testen gestimuleerd. Hierbij moet worden aangetekend dat van Opdrachtgever in een 

acceptatieprocedure wordt verlangd dat hij zowel alle noodzakelijke medewerking verleent aan de acceptatieprocedure, als zijn eigen verplichtingen nakomt (zoals vastgelegd in het 

Implementatieplan en/of testprotocol). Doet Opdrachtgever dat niet, dan kan de leverancier zich op opschorting beroepen en komt Opdrachtgever in schuldeisersverzuim te verkeren. Zie ook 

de toelichting bij artikel 4.4. Verkeert Opdrachtgever in schuldeisersverzuim, dan komt hem uiteraard geen recht op ontbinding toe. Dit laatste volgt uit de wet en de GIBIT wijkt hier (bewust) 

niet vanaf. Opdrachtgever verklaart de GIBIT 2025 van toepassing en zal daar ook in dit geval niet van af wijken.  Wij bevestigen daarom niet hetgeen u schrijft maar bevestigen dat artikel 9.5 

uit de GIBIT wordt gehandhaafd.

555 GIBIT Vervolgvraag Vervolgvraag #249, art. 16.1 GIBIT - 

Kan Opdrachtgever bevestigen dat artikel 16.1 zodanig wordt toegepast dat aansprakelijkheid uitsluitend ziet op schade die:

1.	rechtstreeks en objectief vaststelbaar voortvloeit uit een concrete toerekenbare tekortkoming;

2.	voldoet aan het civielrechtelijke voorzienbaarheidscriterium (art. 6:98 BW), zodat schade die slechts in een verder verwijderd, afgeleid of 

hypothetisch verband staat met de tekortkoming buiten beschouwing blijft;

3.	naar aard en omvang beheersbaar en redelijkerwijs beïnvloedbaar is voor de leverancier, en derhalve geen betrekking heeft op schade die buiten 

de invloedssfeer van de leverancier ontstaat;

4.	proportioneel is in verhouding tot de aard en omvang van de opdracht en de overeengekomen verplichtingen.

Wij verzoeken Opdrachtgever te bevestigen dat artikel 16.1 op deze wijze wordt geïnterpreteerd en toegepast.

zie antwoord op vraag 548

556 GIBIT Vervolgvraag Vervolgvraag #246–248 – Voorstel nieuw aansprakelijkheidsartikel (GIBIT art. 16)

Inschrijver heeft de beantwoording zorgvuldig geanalyseerd en constateert dat de voorgestelde aansprakelijkheidsverdeling in de GIBIT — zowel 

qua omvang als qua categorieën schade — niet aansluit bij hetgeen in de markt gebruikelijk is voor deze vorm van dienstverlening. Om te komen tot 

een proportionele, werkbare en verzekerbare risicoverdeling doet Inschrijver hierbij een concreet voorstel voor een alternatieve tekst van artikel 

16, die recht doet aan de belangen van beide partijen:

“De aansprakelijkheid van Leverancier jegens Opdrachtgever wegens een toerekenbare tekortkoming of onrechtmatige daad is beperkt tot de door 

Opdrachtgever geleden directe schade. Onder directe schade wordt uitsluitend verstaan:

a. materiële schade aan zaken,

b. redelijke kosten om directe schade te voorkomen of te beperken,

c. redelijke kosten ter vaststelling van de oorzaak en omvang van de directe schade,

waarbij de aansprakelijkheid per gebeurtenis is beperkt tot maximaal één maal de Jaarvergoeding en per contractjaar eveneens tot maximaal één 

maal de Jaarvergoeding.

Alle overige schade, waaronder gevolgschade en schade die slechts indirect of afgeleid samenhangt met de tekortkoming, valt buiten de 

aansprakelijkheid.”

Kan Opdrachtgever instemmen met het opnemen van bovenstaand aansprakelijkheidsartikel als vervanging van de huidige bepaling in artikel 16?

In uw vervolgvraag staat niets over het eerdere antwoord en dat is dat er in het wetboek geen sprake is van directe of indirecte schade.Zie verder het antwoord op vraag 22 van NVI 1

557 GIBIT Vervolgvraag art. 18.6 (GIBIT) Vervolgvraag #243 - 

Dank voor uw reactie. Graag lichten wij onze proportionaliteitsafweging toe en verzoeken wij u op basis daarvan een nadere onderbouwing te 

geven van het door u voorgestane bedrag van €10.000.

In de aanbestedingspraktijk binnen telecom en ICT is een boete van € 5.000 per overtreding gangbaar wanneer:

•	het gaat om een administratieve of procedurele verplichting,

•	de overtreding geen directe schade veroorzaakt,

•	én er geen sprake is van continuïteitsrisico voor de dienstverlening.

Dit bedrag geldt in de markt als effectief prikkelmiddel, zonder dat het een punitief karakter krijgt of leidt tot een disproportionele risicoverdeling.

Een nadere onderbouwing van het exacte bedrag is niet te geven. Voor de voorgestelde aanpassing door u gewenst volgt ook geen onderbouwing anders dan dat u aangeeft dat het door u 

voorgestelde bedrag gangbaar is. Van de partijen die vragen hebben gesteld in de eerste ronde is er slechts 1 partij die deze vraag stelt.  Verder was in de vorige versies van de GIBIT het 

boetebedrag nog €50.000 en is dit in de GIBIT 2023 al naar beneden bijgesteld met 80%. Wij menen hiermee een nadere onderbouwing te hebben gegeven.

558 GIBIT Vervolgvraag (GIBIT art. 20) Vervolgvraag #239 - 

Opdrachtgever geeft aan dat bij in opdracht van Opdrachtgever ontwikkeld maatwerk overdracht van intellectuele eigendomsrechten (IE rechten) 

dient plaats te vinden. Kunt u toelichten op basis van welke proportionaliteitsafweging deze verplichting noodzakelijk wordt geacht, gelet op het 

volgende:

1.	In de telecom- en SaaS sector is het gebruikelijk dat maatwerkfunctionaliteiten worden ontwikkeld bovenop bestaande generieke 

platformcomponenten, waarvoor leverancier reeds IE rechten of licenties heeft verworven. Overdracht van IE rechten zou in dergelijke gevallen 

kunnen leiden tot het (de facto) overdragen van onderdelen van het platform of generieke modules die leverancier ook voor andere klanten 

gebruikt.

2.	Het proportionaliteitsbeginsel binnen de GIBIT vereist dat eisen uitsluitend betrekking hebben op wat strikt noodzakelijk is voor uitvoering van de 

opdracht. Kunt u toelichten waarom overdracht van IE rechten proportioneel wordt geacht wanneer:

o	het maatwerk specifiek is voor configuratie, scripting of integratie,

o	en geen zelfstandig nieuwe softwarecomponent vormt die los van het platform kan functioneren?

3.	Kunt u bevestigen dat Opdrachtgever bereid is onderscheid te maken tussen:

a. functioneel maatwerk (zoals inrichting, workflow configuratie of templates), waarbij een gebruiksrecht volstaat, en

b. volledig nieuw gecreëerd, zelfstandig werkbaar maatwerk, waarbij overdracht eventueel bespreekbaar kan zijn?

4.	Is Opdrachtgever bereid te bevestigen dat overdracht zich uitsluitend zal uitstrekken tot maatwerk dat niet

o	is gebaseerd op bestaande modules,

o	generieke functionaliteit of libraries raakt, of

o	door Leverancier reeds voor andere klanten wordt gebruikt of hergebruikt?

Wij verzoeken u tevens te bevestigen dat Opdrachtgever geen rechten claimt op generieke modules, platformcomponenten of ontwikkeltools die 

Leverancier gebruikt voor het leveren van de dienst, aangezien deze IE rechten altijd bij Leverancier of diens leveranciers behoren te blijven, 

conform standaard commerciële praktijk.

De beschreven situatie voor maatwerk is alleen van kracht wanneer maatwerk in opdracht van alleen Opdrachtgever wordt gemaakt en ook alleen door Opdrachtgever is betaald. In die 

situatie zal overdracht van IE rechten plaatsvinden. generieke modules, platformcomponentenof ontwikkeltools zijn niet in opdracht van Opdrachtgever gemaakt en dus komen die ook niet 

voor dit artikel in aanmerking. vertrouwende u hiermee een verduidelijking te hebben gegeven op het door u gevraagde. Het begrip bij artikel 1.27  van de GIBIT 2023 is daar naar mening van 

Opdrachtgever duidelijk in en helpend bij.

559 GIBIT Vervolgvraag GIBIT art. 24.11 sub v en vi  - Vervolgvraag #238 - 

U geeft aan het niet eens te zijn met het standpunt dat een wijziging in zeggenschap of een beslag op een aanmerkelijk deel van het vermogen geen 

zelfstandige grond voor ontbinding zou mogen zijn. Kunt u toelichten op welke wijze deze ontbindingsgrond proportioneel wordt geacht, gelet op het 

feit dat:

1.	een wijziging in zeggenschap in de huidige markt veel voorkomt (fusies, overnames, herstructureringen), zonder dat dit enige negatieve impact 

heeft op de continuïteit of kwaliteit van de dienstverlening;

2.	het GIBIT proportionaliteitsbeginsel voorschrijft dat contractvoorwaarden moeten zijn afgestemd op het werkelijke risico dat de aanbestedende 

dienst loopt;

3.	ontbinding op basis van enkel een eigendoms- of zeggenschapswijziging leidt tot een onvoorspelbare en voor leveranciers onbeheersbare 

contractrisicoverzwaring, terwijl dit risico in de praktijk geen relatie heeft met het nakomen van de overeenkomst;

4.	een beslag op vermogen van de leverancier niet automatisch leidt tot discontinuïteit en in veel gevallen tijdelijk en niet operationeel van aard kan 

zijn.

Kunt u bevestigen dat Opdrachtgever bereid is deze bepaling te beperken tot uitsluitend die situaties waarin objectief is vast te stellen dat een 

wijziging in zeggenschap of beslag daadwerkelijk en aantoonbaar leidt tot het niet langer kunnen nakomen van de overeenkomst?

U verwijst naar artikel 24.11 sub v en vi van de GIBIT, versie 2023. Wij interpreteren uw verwijzing naar het proportionaliteitsbeginsel - let op: een beginsel is juridisch iets anders dan een 

vaste regel - dat u verzoekt deze algemene voorwaarden op een redelijke wijze te interpreteren. De letters v  (ingrijpende wijziging in zeggenschap) en vi (een beslag op een aanmerkelijk deel 

van het vermogen van de leverancier, anders dan door Opdrachtgever) betreffen situaties waar niet de juridische zeggenschap maar de economische identiteit van de leverancier zou kunnen 

worden gewijzigd door een ingrijpende wijziging in zeggenschap een beslag op een aanmerkelijk deel van het vermogen van de leverancier, anders dan door Opdrachtgever. De door u 

bepleite redelijkheidstoets is - behalve in letter v voornoemd eveneens opgenomen in de artikelen 6:2 en 6:248 van het Burgerlijk Wetboek. De door u bepleite redelijkheidstoets is in letter vi 

opgenomen door de zinsnede 'een aanmerkelijk deel'. Het karakter van algemene voorwaarden brengt met zich mee dat deze van toepassing moeten kunnen zijn op een veelheid van 

situaties. De Gibit worden door de Gemeente Apeldoorn als aanbestedende dienst gebruikt voor een veelheid aan situaties. Het (aanbestedingsrechtelijke) gelijkheidsbeginsel, dat eveneens 

een mensenrechtelijke pendant kent in artikel 14 EVRM, het Twaalfde Protocol bij het EVRM en de artikelen 20 en 21 van het Handvest voor de grondrechten van de Europese Unie brengt 

mee dat de GIBIT in de praktijk gelden, tenzij in een gegeven praktijksituatie zou mogen leiden dat toepassing van de GIBIT onredelijk zou uitpakken. De door u bepleite inperking/begrenzing 

van artikel 24.11 sub v en vi van de GIBIT 2023 nemen wij daarom niet over en accepteren wij niet. Een andere reden om de door u bepleite inperking begrenzing niet te accepteren, dat nu 

niet valt te voorzien in hoeverre Europeesrechtelijke en/of nationaalrechtelijke wijzigingen in wetgeving, jurisprudentie en/of beleid en/of geopolitieke wijzigingen van invloed zijn op de 

toepassing van artikel 24.11 sub v en vi van de GIBIT 2023. Uiteraard zullen wij deze bepaling in redelijkheid toepassen, een algemene van tevoren bepaalde maatstaf omtrent wat redelijk is, 

valt niet te geven, zoals de wetgever van het Burgerlijk Wetboek in de artikelen 6:2 en 6:248 BW ook geen nader ingevulde redelijkheidsmaatstaf heeft gegeven. Kortom: wij handhaven de 

GIBIT 2023, inclusief artikel 24.11, integraal. De integrale versie van de GIBIT 2023 blijft van toepassing op de onderhavige aanbesteding en op grond van de onderhavige aanbesteding te 

sluiten overeenkomst(en).
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Ref. Nr. Onderwerp Vraag Antwoord

560 GIBIT Vervolgvraag Vervolgvraag #236 – Ontbindingsbevoegdheid (GIBIT art. 24.12) - 

U geeft aan dat het verzoek tot verwijdering van art. 24.12 wordt afgewezen. Gezien het feit dat dit artikel Opdrachtgever eenzijdig een 

ontbindingsbevoegdheid toekent die normaliter uitsluitend aan de rechter of een wettelijke grond toekomt, verzoeken wij u te verduidelijken:

1.	Of Opdrachtgever kan bevestigen dat deze ontbindingsbevoegdheid uitsluitend zal worden toegepast bij een wezenlijke toerekenbare 

tekortkoming én pas na voorafgaande ingebrekestelling met redelijke hersteltermijn;

2.	Op welke wijze Opdrachtgever waarborgt dat toepassing van art. 24.12 niet leidt tot een onverbindbare of disproportionele contractsanctie, 

overeenkomstig de Gids Proportionaliteit.

Uw vraag interpreteren wij aldus dat u verzoekt te bevestigen dat van de GIBIT 2023 kan worden afgeweken door artikel 6:265 BW (inzake de ontbinding van een overeenkomst, waarvoor in 

principe een verzuim en dus een ingebrekestelling van de schuldenaar/leverancier vereist is). 

De civiele kamer van de Hoge Raad overwoog: "Art. 6:265 lid 1 BW is van aanvullend recht. Het staat partijen dus in beginsel vrij om daarvan bij overeenkomst af te wijken." (HR 7 juli 2023, 

22/01536,  CLI:NL:HR:2023:1071). Het staat de gemeente Apeldoorn als aanbestedende dienst derhalve vrij om van artikel 6:265 BW af te wijken. 

Uiteraard zullen wij deze bepaling in redelijkheid toepassen, een algemene van tevoren bepaalde maatstaf omtrent wat redelijk is, valt niet te geven, zoals de wetgever van het Burgerlijk 

Wetboek in de artikelen 6:2 en 6:248 BW ook geen nader ingevulde redelijkheidsmaatstaf heeft gegeven.

1.	Nee, dit kunnen wij niet bevestigen: met de GIBIT 2023 kunnen wij afwijken en wijken wij daadwerkelijk af van artikel 6:265 BW, hetgeen rechtens toegestaan is gelet op HR 7 juli 2023 

voornoemd.

2.	De toepassing van het proportionaliteitsbeginsel is geborgd door de zinsnede in artikel 24.12 'indien hij (bedoeld wordt de aanbestedende dienst, gemeente Apeldoorn) op goede gronden 

aanneemt dat de rechter op een daartoe strekkende vordering op grond van de Aanbestedingswet de overeenkomst zal vernietigen'.

Uiteraard zullen wij deze bepaling eveneens in redelijkheid toepassen, een algemene van tevoren bepaalde maatstaf omtrent wat redelijk is, valt niet te geven, zoals de wetgever van het 

Burgerlijk Wetboek in de artikelen 6:2 en 6:248 BW ook geen nader ingevulde redelijkheidsmaatstaf heeft gegeven. 

Kortom: wij handhaven de Gibit 2023, inclusief artikel 24.12, integraal. De integrale versie van de GIBT 2023 blijft van toepassing op de onderhavige aanbesteding en op grond van de 

onderhavige aanbesteding te sluiten overeenkomst(en).

561 GIBIT Vervolgvraag Vervolgvraag #232 – Aansprakelijkheid & schadebegrenzing (art. 15.1 / GIBIT) - 

Dank voor uw eerdere toelichting. Wij verzoeken Opdrachtgever om het standpunt met betrekking tot schadebegrenzing te heroverwegen. In 

commerciële ICT‑contracten, outsourcing‑overeenkomsten en telecom‑dienstverlening is een onderscheid tussen directe en indirecte schade, 

inclusief een limitatieve opsomming van directe schade, wél gebruikelijk en contractueel operationaliseerbaar.

Kunt u daarom bevestigen dat Opdrachtgever bereid is in elk geval schade met een hoog speculatief of afgeleid karakter — waaronder onder meer 

winstderving, reputatieschade, verlies van data en claims van derden — expliciet buiten de aansprakelijkheid te laten vallen, zodat het 

aansprakelijkheidsartikel uitsluitend ziet op schadeposten die concreet, objectief vaststelbaar en causaal direct verbonden zijn aan de 

tekortkoming?

Voorts verzoeken wij Opdrachtgever te bevestigen dat de aansprakelijkheidslimiet (tweemaal of viermaal de jaarvergoeding) wordt toegepast als 

volledige en exclusieve beperking van aansprakelijkheid, en dat deze limiet, overeenkomstig marktconform gebruik, kan worden vastgesteld op 

maximaal eenmaal de jaarvergoeding per gebeurtenis en maximaal eenmaal de jaarvergoeding per contractjaar.

In uw vervolgvraag benoemt u een aantal schades die u de term "hoog speculatief" meegeeft. Omdat die term niet beschreven is in de voorwaarden en/of de overeenkomst ontstaat een grijs 

gebied. Om die reden handhaven wij het eerder gegeven antwoord. Zie ook het antwoord op vraag 548

562 GIBIT Vervolgvraag (art. 4.2 en 4.3) Vervolgvraag #229 – Kan Opdrachtgever bevestigen dat een tekortkoming pas kan worden aangenomen na voorafgaande 

schriftelijke ingebrekestelling met daarin een redelijke hersteltermijn, zodat de opdrachtnemer objectief in staat wordt gesteld een herstelactie uit te 

voeren.

Dat kan opdrachtgever niet bevestigen.

563 Planning De huidige planning geeft: Uw bericht bevat geen vraag.

564 Aanvullende vraag op NvI 1 vraag 354 In kader van de vraag en antwoord op NvI 1 vraag 354:

Kan Aanbestedende dienst aangeven welke partij(en) het belverkeer gaat/gaan dit leveren voor de Microsoft Teams Phone omgeving?

Hoe lang loopt deze overeenkomst hiervoor?

Voor de levering van de infrastructuur voor Teams bellen verwacht Opdrachtgever medio April een aanvraag te starten in de markt. 

565 Uitgaand belverkeer voor het aan te bieden cloud contact centerAntw. NvI 1 182 zegt: ".. Uitgaand circa 20.000 minuten per maand. Hier zitten de gesprekken van Tribuut en kantoortelefonie in verwerkt. Zowel 

Tribuut als kantoortelefonie zijn geen onderdeel van deze aanbesteding. Aan de genoemde aantallen kunnen geen rechten worden ontleend. .."

Antw. NvI 1 144: "Opdrachtgever verwacht dat de belkosten naar nationale nummers en mobiele nummers onderdeel zijn van de dienstverlening en 

als flatfee worden aangeboden. 

Belkosten bij bellen naar het buitenland kunnen divers zijn. Daarbij volstaat een overzicht van belkosten naar het Buitenland in een bijlage .."

De capaciteit van de verbinding tussen het aan te bieden Cloud Contact center en PSTN moet volgens het Prijzenblad (regel 36) 90 gelijktijdige 

spraakkanalen zijn. Klopt dit?

In de scope van deze uitvraag zit ook het leveren van het uitgaande belverkeer (naar nationaal vast en naar mobiel) tegen een flatfee tarief/maand. 

Is het akkoord dat Inschrijvers in het Prijzenblad op een vaste regel het uitgaande prijzen gebaseerd op gemiddeld 8.000 belminuten per maand. 

Indien na een half jaar na Indienststelling blijkt dat het gemiddeld uitgaande belminuten over dit half jaar meer of minder is,  de maandkosten voor 

belverkeer pro-rato mag aanpassen?

Uw aanname voor het aantal gevraagde gesprekskanalen klopt. Daarnaast is het akkoord om uit te gaan van ca 8.000 belminuten per maand voor het bellen naar nationaal vast en mobiel 

verkeer. Opdrachtgever eist dat de maandkosten per 6 maanden pro rato worden aangepast op basis van de gemiddelde volumes en zulks in overleg en afstemming met Opdrachtgever.

566 Acceptatieomgeving In het prijzenblad wordt expliciet om een acceptatieomgeving gevraagd. De oplossing die volgens inschrijver het best aansluit bij de wensen en 

eisen van Gemeente Apeldoorn is een 100% cloud based SaaS oplossing. Alle functionaliteit wordt door Leverancier uitputtend getest en 

beoordeeld alvorens beschikbaar te worden gesteld op het platform. De tenant zelf biedt de mogelijkheden om bijvoorbeeld de callflows te testen 

alvorens live te zetten, en voor het overgrote deel van de klanten is dit afdoende. Hierom willen wij vragen om af te zien van een eigen 

Acceptatieomgeving, en de hiermee gemoeide extra kosten.

Ook bij een cloudgebaseerde SaaS‑oplossing is een afzonderlijke acceptatieomgeving gebruikelijk en noodzakelijk. Het testen van enkel callflows is hiervoor niet voldoende. Opdrachtgever 

vereist een functionele acceptatieomgeving om configuraties en processen te kunnen testen zonder impact op de productieomgeving. De eis blijft daarom gehandhaafd.

567 Kerncompetenties -  Referentie Bij beide kerncompetenties wordt specifiek om overheidsorganisaties gevraagd. Inschrijver stelt voor om deze term te vervangen voor (semi-

)publieke instellingen en hiermee het iets breder te maken, wat ook beter strookt met een vergelijkbaar aantal "klanten".

Nee, we handhaven ‘overheidsorganisaties’. De opdracht vereist ervaring binnen het overheidskader (o.a. BIO, open‑standaarden,WCAG 2.1 en Woo/Archiefwet. Deze verplichtingen zijn 

van doorslaggevend belang voor de uitvoering en verantwoording en gelden niet onverkort voor semi‑publieke organisaties. Een cloud‑contactcenter voor een overheidsinstelling moet kunnen 

voldoen aan strengere eisen voor beveiliging, privacy‑bescherming en transparantie omdat het deel uitmaakt van de publieke dienstverlening en onder publieke verantwoording valt. Dit 

betekent hogere verwachtingen rond auditbaarheid, continuïteit, governance en naleving van overheidsnormen zoals de BIO. Bij semipublieke organisaties liggen de eisen doorgaans meer op 

operationele servicekwaliteit binnen één domein, met minder politieke gevoeligheid en minder zware compliance‑ en verantwoordingsdruk.Voor deze opdracht is aantoonbare ervaring binnen 

een overheidsorganisaitie noodzakelijk om risico’s op non‑compliance en vertraging in implementatie/acceptatie/levering te beperken. De eis is daarmee relevant en proportioneel. 

568 Activiteiten SROI Wij nemen aan dat de activiteiten zoals genoemd in Bijlage 9 een illustratief karakter hebben, en dat de uiteindelijke vormgeving en totstandkoming 

van de SROI na definitieve gunning wordt geconcretiseerd. Kan gemeente Apeldoorn deze aanname bevestigen?

De aanname van inschrijver is niet juist. De in Bijlage 9 opgenomen activiteiten hebben geen illustratief karakter. Deze bijlage bevat het zogenoemde Bouwblokkenmodel dat door 

opdrachtgever wordt gehanteerd voor de invulling van SROI. In dit model zijn de verschillende bouwstenen en invullingsmogelijkheden voor SROI opgenomen, inclusief de bijbehorende 

waardering van de activiteiten.

Opdrachtnemer kan binnen dit kader invulling geven aan de SROI-verplichting. De concrete invulling wordt na gunning in overleg nader afgestemd, maar dient te passen binnen de bouwstenen 

en uitgangspunten zoals opgenomen in Bijlage 9.

569 Selectieleidraad Datacenter diensten en verbindingen (final)Bijlage 4 Prijzenblad - aanpassingen NvI 1, PSTN-02

Gemeente Apeldoorn verwacht 100 externe nummers waarvan er circa 10 gebruikt worden. Nummers in gebruik zit een andere kostenpost aan 

dan de nummers niet in gebruik. Kan dit aangepast worden in het prijzenblad zodat hier onderscheid in gemaakt kan worden?

Nee, Opdrachtgever wenst 100 telefoonnummers beschikbaar te hebben in de Cloud Contact Center oplossing om ook in de toekomst voldoende flexibiliteit te hebben. Inschrijver dient uit te 

gaan van 100 telefoonnummers.

570 Inkoopvoorwaarden GIBIT 2023 Bijlage 6 - Concept verwerkersovereenkomst, 4.2 Inhoudelijke afspraken/audits

Verwerker verleent alle benodigde medewerking aan audits uitgevoerd door een gecertificeerde auditor over de nakoming van de afspraken binnen 

deze Verwerkersovereenkomst en Bijlagen, tenzij Verwerker door middel van een geldige certificering, die periodiek door een geaccrediteerde 

instelling wordt getoetst, heeft aangetoond dat Verwerker de gemaakte afspraken nakomt. De kosten van deze audit worden gedragen door 

Verwerkingsverantwoordelijke (zowel eigen kosten als kosten van Verwerker), tenzij de auditor één of meer tekortkomingen van niet-

ondergeschikte aard van Verwerker constateert die ten nadele zijn van Verwerkingsverantwoordelijke

Artikel 4.2. (Inhoudelijke afspraken/audits) Concept Verwerkersovereenkomst en vraag 480 NVI 1:

Onder verwijzing naar vraag 480, wenst Leverancier toe te lichten dat in NVI ronde 1 abusievelijk bij deze vraag is verwezen naar de GIBIT 

Inkoopvoorwaarden. De vraag heeft echter betrekking op artikel 4.2 uit de Concept Verwerkersovereenkomst. Leverancier verzoekt 

Opdrachtgever hierbij dan ook om alsnog de volgende vraag betreffende artikel 4.2 uit de Concept Verwerkersovereenkomst te beantwoorden:

Kan Opdrachtgever bevestigen dat het verstrekken van onze ISO27001/ISO27701 certificering voldoende is ter nakoming van artikel 4.2?

Het idee achter de oorspronkelijke eis is dat leveranciers die niet ISO 27001 gecertificeerd zijn maar wél volgens een specifiek kwaliteitssysteem werken, dat op zo'n manier doen dat de 

juiste werking door een onafhankelijke auditor kan worden beoordeeld.

571 Bijlage 3 Programma van Eisen Bijlage 1 Programma van Eisen v1.1 - aanpassingen NvI 1.xlsx, FL2

Bij spoedeisend onderhoud (zoals kritische beveiligingspatches) informeert de Inschrijver de Opdrachtgever zo snel mogelijk, maar uiterlijk binnen 

één uur na het uitvoeren van het spoedeisende onderhoud.

De aangeboden oplossing is een public cloud oplossing. Updates worden door de leverancier geinstalleerd zonder dat opdrachtgever hier iets van 

merkt. Leverancier steld partijen niet op de hoogte wanneer er exact werkzaamheden uitgevoerd worden. Verzoek is om deze eis te laten vervallen 

of aan te passen naar: Bij spoedeisend onderhoud (zoals kritische beveiligingspatches) informeert de Inschrijver de Opdrachtgever zo snel 

mogelijk waar mogelijk, maar uiterlijk binnen één uur na het uitvoeren van het spoedeisende onderhoud.

De opdrachtgever past de eis niet aan. Omdat dergelijke werkzaamheden potentieel impact hebben op de dienstverlening, blijft het noodzakelijk dat de opdrachtgever binnen één uur na 

uitvoering wordt geïnformeerd.

572 Bijlage 3 Programma van Eisen Bijlage 1 Programma van Eisen v1.1 - aanpassingen NvI 1.xlsx, FJ4

De Inschrijver borgt binnen haar reguliere release- en kwaliteitsproces dat nieuwe functionaliteit, patches en reguliere incrementele updates volledig 

technisch en functioneel worden getest voordat deze worden vrijgegeven. Voor deze reguliere updates is het aanleveren van test‑ en 

kwaliteitsrapportages aan Opdrachtgever niet vereist.

Bij grote functionele of technische releases die mogelijk impact hebben op o.a. de bedrijfsvoering, configuraties en/of koppelingen van 

Opdrachtgever, verstrekt Inschrijver vooraf een test‑ en kwaliteitsrapportage.

De aangeboden oplossing is een public cloud oplossing welke wereldwijd aangeboden wordt aan klanten. Intern zijn er test- en kwaliteits eisen 

waaraan wordt voldoen, mede om de 99,99% beschikbaarheid te halen. Test en kwaliteitsrapportages worden nooit gedeelt. Kan de eis aangepast 

worden naar

De Inschrijver borgt binnen haar reguliere release- en kwaliteitsproces dat nieuwe functionaliteit, patches en reguliere incrementele updates volledig 

technisch en functioneel worden getest voordat deze worden vrijgegeven. Voor deze reguliere updates is het aanleveren van test‑ en 

kwaliteitsrapportages aan Opdrachtgever niet vereist.

De opdrachtgever past de eis niet aan. Ook bij public‑cloudoplossingen moet bij grote functionele of technische releases relevante kwaliteits‑ en testrapportages worden aangeleverd. 

Moderne ontwikkel- en releaseprocessen (zoals DevOps en CI/CD) genereren dergelijke rapportages automatisch, waardoor het aanleveren hiervan geen onredelijke belasting vormt. 

Daarom blijft de oorspronkelijke eis ongewijzigd.

573 Bijlage 3 Programma van Eisen Bijlage 1 Programma van Eisen v1.1 - aanpassingen NvI 1.xlsx, FC4

Per wachtrij is de nawerktijd door Functioneel Beheer instelbaar. Het moet mogelijk zijn voor de Agent om gedurende de nawerktijd met maximaal 

drie muisklikken de beschikbaarheidsstatus te veranderen in beschikbaar of bezet.

Kan deze eis aangepast worden naar 

Per wachtrij of agent groep is de nawerktijd door Functioneel Beheer instelbaar. Het moet mogelijk zijn voor de Agent om gedurende de nawerktijd 

met maximaal drie muisklikken de beschikbaarheidsstatus te veranderen in beschikbaar of bezet.

Opdrachtgever is akkoord met dit voorstel.

574 Inkoopvoorwaarden GIBIT 2023 Bijlage 7 GIBIT 2023 Inkoopvoorwaarden

Artikel 11.9 (Vergoeding, facturatie en betaling) en vraag 20 NVI 1:

Leverancier is voorts gerechtigd de aantoonbare prijsstijging van Derden-programmatuur door te belasten, mits deze prijsstijging ten tijde van het 

sluiten van de Overeenkomst nog niet voorzienbaar was. Indien de prijzen van Derdenprogrammatuur gedurende de

looptijd van de Overeenkomst dalen, zal Leverancier voor Derdenprogrammatuur steeds slechts de actuele (verlaagde) prijs in rekening brengen.

In het antwoord op vraag 20 met betrekking tot artikel 11.9 uit de GIBIT 2023 lijkt Opdrachtgever te referen naar de in artikel 11.10 opgenomen 

mogelijkheid om de prijzen te verhogen bij onvoorziene omstandigheid welke omstandigheid aan de zijde van Leverancier leidt tot een verhoging van 

de kosten van meer dan 10%. Vraag 20 ziet echter op artikel 11.9 en daarmee specifiek op de mogelijkheid om aantoonbare prijsstijgingen van 

Derden-programmatuur, wat op dit moment in de gehele wereldwijde IT branche een zeer actueel onderwerp is. Leverancier verzoekt 

Opdrachtgever daarom alsnog de volgende vragen in het licht van artikel 11.9 te beantwoorden:

- worden de kosten voor Derdenprogrammatuur gedurende zowel de initiële looptijd als eventuele verlengingsperioden als prijsvast beschouwd?

- In hoeverre worden generieke prijswijzigingen van externe softwareleveranciers gekwalificeerd als niet voorzienbaar in de zin van artikel 11.9 van 

de GIBIT?

- Welke categorieën prijswijzigingen worden aangemerkt als voorzienbaar en komen daarmee voor rekening en risico van Leverancier?

Excuus wanneer antwoord is gegeven op een verkeerd artikel, Opdrachtgever zal hetgeen in de GIBIT is beschreven naleven dus ook artikel 11.9. De kosten worden niet als prijsvast 

beschouwd, alles zal volgens de artikelen uit de GIBIT 2023 worden nageleefd. Verder stelt u meerdere vragen en is het lastig deze daarom te beantwoorden omdat het risico bestaat dat een 

antwoord per abuis wordt gekoppeld aan de verkeerde vraag. Daarnaast worden nieuwe termen geintroduceerd zoals "generieke prijswijzigingen en externe softwareleveranciers. om die 

reden kan die vraag niet beantwoord worden zonder eerst met elkaar deze nieuwe termen te bepalen, dat is helaas in een NVI niet mogelijk en om die reden is het antwoord op vraag 2 niet 

mogelijk. Als laatste uw vraag over catagorien prijswijzigingen, opdrachtgever kent niet alle categorien prijswijzigingen, er zijn artikelen over indexering en artikelen voor derdenprogrammatuur 

waarbij de term derdenprogrammatuur een defenitie kent. Naar onze mening is dit voldoende antwoord op uw vragen.

575 Inkoopvoorwaarden GIBIT 2023 Bijlage 7 GIBIT 2023 Inkoopvoorwaarden

Artikel 8.2 (Gemeentelijke ICT Kwaliteitsnormen, Interoperabiliteitseisen, normen en standaarden) GIBIT 2023 en vragen 451 en 452 NVI 1: 

Leverancier voert voorafgaand aan de Implementatie de preventieve testen uit die in voornoemde normen, eisen en standaarden zijn 

voorgeschreven. Deze testen worden uitgevoerd op een omgeving die niet voor productieve doeleinde van Opdrachtgever wordt gebruikt. 

Leverancier overlegt op eerste verzoek het testrapport waaruit blijkt dat de ICT Prestatie aan voornoemde norm(en) voldoet.

Gelijk aan de ten behoeve van artikel 8.1 gestelde (aanvullende) vraag wenst Leverancier ten aanzien van artikel 8.2 te verwijzen naar de gegeven 

antwoorden op vragen 451 en 452 en herhaalt gemakshalve (deels) de ter zake artikel 8.1 reeds gestelde vraag: Aanbeveling 2 onder artikel 1.1. 

van de Gemeentelijke ICT-kwaliteitsnormen bevelen nu juist aan om relevante kwaliteitsnormen in de opdrachtdocumentatie nadere invulling te 

geven zodat het vervolgens voor zowel Opdrachtgever als Leverancier duidleijk is aan welke normen (delen van) de ICT Prestatie precies moet 

voldoen. Bovendien worden daarmee onnodige kosten vermeden door implementatie van normen of standaarden waaraan geen behoefte is. 

Nadere specificatie is met name van belang voor toepassingsafhankelijke normen zoals Interoperabiliteit en Informatiebeveiliging en Privacy. 

Tegen deze achtergrond, verzoekt Leverancier Opdrachtgever daarom om nadere invulling te geven in de kwaliteitsnormen, meer in bijzonder in de 

interoperabiliteitseisen en de eisen van Informatiebeveiliging en Privacy.

Opdrachtgever kan bevestigen dat niet gevraagd zal worden om aanpassingen waaraan geen behoefte is. De door u genoemde kwaliteitsnormen zijn beschreven in het gelijknamige stuk 

genaamd gemeentelijke kwaliteitsnormen met daarin meerdere links naar webpaginas met verdere uitleg. Opdrachtgever kan nu niet op voorhand een nadere invulling geven anders dan 

hetgeen reeds beschreven.
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576 Inkoopvoorwaarden GIBIT 2023 Bijlage 7 GIBIT 2023 Inkoopvoorwaarden

Artikel 8.1 (Gemeentelijke ICT Kwaliteitsnormen, Interoperabiliteitseisen, normen en standaarden) GIBIT 2023 en vragen 451 en 452 NVI 1: 

Tot het Overeengekomen gebruik behoort dat de ICT Prestatie voldoet aan de:

i) ten tijde van het sluiten van de Overeenkomst voor de functie en het werkingsgebied van de betreffende ICT Prestatie in de Gemeentelijke 

ICT-kwaliteitsnormen voorgeschreven Interoperabiliteitseisen, normen en standaarden;

ii) in de Overeenkomst (nader) gespecificeerde overige Interoperabiliteitseisen, normen en standaarden.

In antwoord op de vragen 451 en 452 geeft Opdrachtgever aan dat de gemeentelijke ICT-kwaliteitsnormen en overige eisen uit artikel 8.1 en 8.2 

zijn vastgesteld als generiek toepasselijke norm binnen het gemeentelijke domein en onderdeel uitmaken van het minimumniveau van beveiliging, 

interoperabiliteit en kwaliteit dat Opdrachtgever moet borgen. Aanbeveling 2 onder artikel 1.1. van de Gemeentelijke ICT-kwaliteitsnormen bevelen 

nu juist aan om relevante kwaliteitsnormen in de opdrachtdocumentatie nadere invulling te geven zodat het vervolgens voor zowel Opdrachtgever 

als Leverancier duidleijk is aan welke normen (delen van) de ICT Prestatie precies moet voldoen. Bovendien worden daarmee onnodige kosten 

vermeden door implementatie van normen of standaarden waaraan geen behoefte is. Nadere specificatie is met name van belang voor 

toepassingsafhankelijke normen zoals Interoperabiliteit en Informatiebeveiliging en Privacy. Tegen deze achtergrond, verzoekt Leverancier 

Opdrachtgever daarom om nadere invulling te geven in de kwaliteitsnormen, meer in bijzonder in de interoperabiliteitseisen en de eisen van 

Informatiebeveiliging en Privacy.

De hier gestelde vraag lijkt volgens Opdrachtgever in hoge mate op de vraag met nummer 575. Om die reden is ook het antwoord van vraag 575 hier van toepassing.

577 Inkoopvoorwaarden GIBIT 2023 Bijlage 7 GIBIT 2023 Inkoopvoorwaarden

Artikel 2.5 (Toepasselijkheid) GIBIT 2023 en vragen 428 en 457 NVI 1: 

In geval van strijdigheid tussen het bepaalde in de Inkoopvoorwaarden en het bepaalde in de Overeenkomst of een ander document, geldt de 

volgende rangorde (bij tegenstrijdigheid prevaleert het document hoger in rangorde; bij strijdigheid tussen documenten van gelijke rang prevaleert 

het meest recente document):

i. Licentie- en onderhoudsvoorwaarden van Derdenprogrammatuur, doch louter voor zover het de Derdenprogrammatuur betreft, en mits is voldaan 

aan de informatieverplichtingen als bedoeld in artikel 22.1;

ii. nadere overeenkomsten en bijlagen bij de Overeenkomst, zoals het Implementatieplan, de SLA, de Verwerkersovereenkomst of het exit-plan;

iii. de Overeenkomst;

iv. de Inkoopvoorwaarden, waarbij de hoofdstukken II en III in voorkomend geval prevaleren op het bepaalde in hoofdstuk I.

Onder verwijzing naar de vraag reeds gesteld ten aanzien van artikel 15.2 van de Concept Overeenkomst (in navolging op vraag 428) en in 

navolging op vraag 457 verzoekt Leverancier Opdrachtgever om het in antwoord op vraag 457 gegeven antwoord te heroverwegen gezien er ook 

voorwaarden van derde partijen van toepassing kunnen zijn op andere producten dan derdenprogrammatuur. Leverancier verzoekt Opdrachtgever 

daarom opnieuw om artikel 2.5 aan te passen als volgt: 

"In geval van strijdigheid tussen het bepaalde in de Inkoopvoorwaarden en het bepaalde in de Overeenkomst of een ander document, geldt de 

volgende rangorde (bij tegenstrijdigheid prevaleert het document hoger in rangorde; bij strijdigheid tussen documenten van gelijke rang prevaleert 

het meest recente document):

i. Licentie- en onderhoudsvoorwaarden van Derdenprogrammatuur, doch louter voor zover het de Derdenprogrammatuur betreft, en mist is volaan 

aan de informatieverplichtingen als bedoeld in artikel 22.1;

ii. garantievoorwaarden van (eind)fabrikanten, doch louter voor zover het de Producten van de betreffende (eind)fabrikanten betreft, en mits is 

voldaan aan de informatieverplichtingen als bedoeld in artikel 22.1;

iii. de Overeenkomst;

iv. de Inkoopvoorwaarden, waarbij de hoofdstukken II en III in voorkomend geval prevaleren op het bepaalde in hoofdstuk I."

Opdrachtgever wenst juist niet te worden geconfronteerd met voorwaarden van andere dan leveranciers van derdenprogrammatuur. Om die reden zal zelfs na heroverweging geen 

aanpassing volgen.

578 Inkoopvoorwaarden GIBIT 2023 Bijlage 10 Concept wachtkamerovereenkomst

Artikel 8 (Slotbepalingen) Concept wachtkamerovereenkomst en vraag 458 NVI 1:

Bij de interpretatie van deze Wachtkamerovereenkomst geldt de navolgende rangorde, waarbij de inhoud van hoger genoemde document 

prevaleert boven het lager genoemde:

1. de Wachtkamerovereenkomst

2. GIBIT Inkoopvoorwaarden

3. de nota's van inlichtingen van aanbesteding

4. Programma van Eisen met kenmerk [kenmerk] inclusief de bijbehorende bijlagen

5. Beschrijvend document (incl. bijlagen) met kenmerk [kenmerk]

6. De Inschrijving van Contractant d.d. [datum inschrijving] met kenmerk [kenmerk].

De hierboven onder 2 tot en met 5 genoemde documenten maken integraal deel uit van deze Wachtkamerovereenkomst.

Onder verwijzing naar vraag 458, wenst Leverancier toe te lichten dat in NVI ronde 1 abusievelijk bij deze vraag is verwezen naar de GIBIT 

Inkoopvoorwaarden. De vraag heeft echter betrekking op artikel 8 uit de Concept Wachtkamerovereenkomst. Leverancier verzoekt Opdrachtgever 

hierbij dan ook om alsnog de volgende vraag betreffende artikel 8 uit de Concept Wachtkamerovereenkomst te beantwoorden:

In artikel 8 van de Wachtkamerovereenkomst is een rangorde van de documenten opgenomen dat geldt in geval van strijdigheid tussen de 

documenten. In deze rangorde prevaleert de Nota van Inlichtingen niet boven de GIBIT Inkoopvoorwaarden. Wanneer er in de Nota van Inlichtingen 

aangegeven wordt dat een bepaling in de GIBIT Inkoopvoorwaarden aangepast zal worden, is het wenselijk om de Nota van Inlichtingen te laten 

prevaleren boven de GIBIT Inkoopvoorwaarden. Wanneer de Nota van Inlichtingen namelijk niet prevaleert, heeft de in de Nota van Inlichtingen 

overeengekomen aanpassing geen doorwerking in de GIBIT Inkoopvoorwaarden. Leverancier verzoekt Opdrachtgever derhalve om de Nota's van 

Inlichtingen te laten prevaleren boven de GIBIT Inkoopvoorwaarden en artikel 8. van de Wachtkamerovereenkomst dien overeenkomstig aan te 

passen.

Akkoord, met dien verstande dat de Wachtkamerovereenkomst geen uitvoerende werking heeft. Indien de partij met wie de Wachtkamerovereenkomst is gesloten daadwerkelijk wordt 

gecontracteerd voor de uitvoering van de opdracht, wordt de opdracht verleend op basis van de conceptovereenkomst die als bijlage bij de aanbestedingsstukken is opgenomen.

579 Inkoopvoorwaarden GIBIT 2023 Bijlage 5 Concept overeenkomst

Artikel 15.2 (Voorwaarden en overige afspraken) en vraag 428 (met verwijzing naar vraag 153) NVI 1:

Eventuele leveringsvoorwaarden van Leverancier zijn uitdrukkelijk niet van toepassing.

In antwoord op vraag 428 verwijst Opdrachtgever naar het reeds gegeven antwoord op vraag 153. De verwijzingen opgenomen in het antwoord op 

vraag 153 zien echter slechts op Derdenprogrammatuur. De in vraag 428 opgenomen vraag betreffende artikel 15.2 ziet echter niet alleen op 

programmatuur/software, maar ook op andere producten/hardware. Leverancier verzoekt daarom Opdrachtgever om acceptatie van het in vraag 

428 gedane tekstvoorstel te heroverwegen. Gemakshalve treft u het voorstel voor het gewijzigde artikel 15.2 hierbij nogmaals aan: 

"Eventuele leveringsvoorwaarden van Leverancier zijn uitdrukkelijk niet van toepassing. Onverminderd het voorgaande, erkent Opdrachtgever dat 

op bepaalde Producten en Diensten (of specifieke onderdelen, componenten of functies daarvan) onderdeel uitmakende van de door de 

Leverancier te leveren Prestatie, voorwaarden van derden (waaronder begrepen maar niet beperkt tot licentievoorwaarden, garantievoorwaarden, 

gebruikersvoorwaarden en overige voorwaarden die door de betreffende derde(n) worden opgelegd), van toepassing kunnen zijn. Leverancier zal 

deze voorwaarden van derden voorafgaand aan of bij de totstandkoming van de Overeenkomst Schriftelijk aan Opdrachtgever beschikbaar 

stellen."

Gestelde vraag lijkt volgens Opdrachtgever in hoge mate op vraag 577 en om die reden is het antwoord op deze vraag dan ook hetzelfde als het antwoord op vraag 577

580 Inkoopvoorwaarden GIBIT 2023 Bijlage 5 Concept overeenkomst

Artikel 13.3 (Data) Concept overeenkomst en vraag 459 NVI 1:

De ter beschikking gestelde of beschikbaar gemaakte Data zal: 

(a) in een algemeen leesbaar elektronisch bestandsformaat worden verstrekt;

(b) vergezeld gaan van Documentatie met een juiste, volledige en gedetailleerde beschrijving van de aan de Data ten grondslag liggende 

datamodellen; en

(c) voldoen aan de voorschriften die aan Data worden gesteld in de Wet open overheid, de Wet hergebruik van overheidsinformatie en andere wet- 

en regelgeving die op de Opdrachtgever van toepassing is. 

Onder verwijzing naar vraag 459, wenst Leverancier toe te lichten dat in NVI ronde 1 abusievelijk bij deze vraag is verwezen naar de GIBIT 

Inkoopvoorwaarden. De vraag heeft echter betrekking op artikel 13.3 uit de Concept overeenkomst. Leverancier verzoekt Opdrachtgever hierbij 

dan ook om alsnog de volgende vraag betreffende artikel 13.3 uit de Concept Overeenkomst te beantwoorden: 

Leverancier als private leverancier valt niet rechtstreeks onder de Wet open overheid en de Wet hergebruik van overheidsinformatie. Leverancier 

zou daarom graag een aanpassing van artikel 13.3. sub c. doorvoeren waarna het artikel waarborgt dat Opdrachtgever kan voldoen aan zijn 

wettelijke verplichtingen, terwijl de door Leverancier beschikbaar gestelde Data voldoet aan internationale en breed gedragen interoperabiliteits- en 

herbruikbaarheidsstandaarden, maar de verplichting om te voldoen aan de WOO en WHO beperkt wordt tot een zorgplicht. Is Opdrachtgever 

bereid artikel 13.3 aan te passen als volgt? 

"De ter beschikking gestelde of beschikbaar gemaakte Data zal: 

(a) in een algemeen leesbaar elektronisch bestandsformaat worden verstrekt;

(b) vergezeld gaan van Documentatie met een juiste, volledige en gedetailleerde beschrijving van de aan de Data ten grondslag liggende 

datamodellen; en

(c) voldoen aan redelijkerwijs toepasselijke normen en vereisten, waaronder in ieder geval internationale standaarden voor interoperabiliteit en 

herbruikbaarheid van data, alsmede aan de verplichtingen die voor Opdrachtgever voortvloeien uit de Wet open overheid, de Wet hergebruik van 

overheidsinformatie en andere op de Opdrachtgever van toepassing zijnde wet- en regelgeving, voor zover en in de mate waarin die verplichtingen 

redelijkerwijs van invloed zijn op de wijze waarop Leverancier de Data ter beschikking stelt."

Met de door u voorgestelde aanpassingen van sub c ontstaat een grijs gebied voor alle potentiele inschrijvers namelijk dat "redelijkerwijs" interpretabel is en om die reden zijn wij niet bereid 

het voorgestelde artikel te wijzigen in de door u voorgestelde tekst.

581 Inkoopvoorwaarden GIBIT 2023 Bijlage 5 Concept overeenkomst

Artikel 11.16 (Vergoedingen) Concept overeenkomst en vraag 168 NVI 1 (met verwijzing naar vragen 154 en 163):

Jaarlijks per 1 januari kunnen de overeengekomen (jaar)tarieven en doorlopende vergoedingen door Leverancier worden aangepast, mits deze 

aanpassing en de hoogte ervan uiterlijk op de voorafgaande 30 november zijn aangekondigd. Een stijging is gelimiteerd tot maximaal de (eventuele) 

stijging van het op het moment van aankondiging laatst door het Centraal Bureau voor de Statistiek (CBS) gepubliceerde definitieve prijsindexcijfer 

dienstenprijzen commerciële dienstverlening en transport (index 2021=100) voor groep J6202, over het gehele jaar in vergelijking met het 

prijsindexcijfer van het jaar daarvoor van diezelfde index. Indien de index 2021=100 niet (langer) wordt bijgehouden, wordt de opvolger van deze 

index gebruikt om de maximale indexatie te berekenen. Indien groep J6202 niet (langer) wordt bijgehouden, wordt groep J62 gebruikt om de 

maximale indexatie te berekenen.

In de beantwoording van vraag 168 wordt verwezen naar de bij de vragen 154 en 163 gegeven antwoorden. Leverancier mist echter in genoemde 

antwoorden het antwoord op het tweede deel van de vraag, te weten: "Daarnaast merkt gegadigde op dat de CBS-jaarindexcijfers waarop artikel 

11.16 ziet, per 30 november nog niet zijn gepubliceerd. Gegadigde verzoekt u te verduidelijken op welke wijze in dat geval de aangekondigde 

prijsaanpassing tijdig kan worden vastgesteld en doorgegeven." Zou Opdrachtgever deze vraag alsnog willen beantwoorden?

Het door u geschetste is het lastige van meerdere vragen stellen in één vraag en dat is dat daarmee niet alle vragen worden beantwoord. Het antwoord op deel 2 is dat u het laatste 

gepubliceerde jaarcijfer dient te hanteren, er staat niet dat dit van het lopende jaar moet zijn. Dus de indexering mag maximaal het laatst gepubliceerde jaarcijfer zijn, u dient dan dus het 

jaarcijfer van het voorgaande jaar te gebruiken.

582 Inkoopvoorwaarden GIBIT 2023 Bijlage 5 Concept overeenkomst

Artikel 11.14 (Vergoedingen) Concept overeenkomst en vraag 167 NVI 1:

De opeisbaarheid van de eenmalige – en jaarlijkse vergoedingen met betrekking tot de implementatiefase is opgenomen in onderstaand 

facturatieschema.

Leverancier verzoekt Opdrachtgever in aanvulling op het in antwoord op vraag 167 gegeven antwoord te verduidelijken hoe de uitleg dat het 

facturatieschema ook ziet op de facturatie van licentievergoedingen zich verhoud tot hetgeen opgenomen in de artikelen 11.3. van de Concept 

Overeenkomst en artikel 11.2 van de GIBIT Inkoopvoorwaarden 2023. Met andere woorden: op welk moment en welk percentage is Leverancier 

ingevolge de Overeenkomst gerechtigd om de licentievergoedingen aan Opdrachtgever te factureren?

Uw vraag is breed interpreteerbaar, u spreekt van licentievergoedingen waar wij spreken van eenmalige en jaarlijkse kosten. Artikel 11.2 van de GIBIT voorwaarden is hier niet van toepassing 

omdat er volgens het facturatieschema nadere afspraken zijn gemaakt in de overeenkomst. De percentages staan in het facturatieschema. Om u op weg te helpen kunt u de door u 

genoemde licentievergoedingen als jaarlijks kosten factureren en dat kan vanaf fase 6 zoals genoemd in het facturatieschema.

583 Inkoopvoorwaarden GIBIT 2023 Bijlage 5 Concept overeenkomst

Artikel 11.10 (Vergoedingen) Concept overeenkomst en vragen 78, 79 en 226 NVI 1:

Opdrachtgever verkrijgt gedurende de looptijd van de Overeenkomst een onherroepelijk en niet-exclusief gebruiksrecht op alle door de Leverancier 

ontwikkelde functionaliteiten binnen het aangeboden systeem, inclusief toekomstige uitbreidingen, conform de overeengekomen prijsafspraken, 

behoudens de optionele functionaliteiten die expliciet in de aanbestedingsdocumenten zijn benoemd. Aanvullende ontwikkelingen en innovaties, 

waaronder maar niet beperkt tot technologische vernieuwingen zoals kunstmatige intelligentie (AI) en andere nog niet te voorziene functionaliteiten, 

die klantcontactprocessen binnen de organisatie kunnen ondersteunen of verbeteren, worden geacht onverkort onderdeel te zijn van de 

aangeboden ICT Prestatie en zal door de Leverancier zonder aanvullende kosten beschikbaar worden gesteld gedurende de looptijd van de 

Overeenkomst.

In aanvulling op de reeds ten aanzien van artikel 11.10 gegeven antwoorden (nrs. 78, 79 en 226) wenst Leverancier het volgende op te merken. 

Artikel 11.10 legt een zeer ruime verplichting op om alle toekomstige technologische vernieuwingen, innovaties en niet‑voorziene functionaliteiten 

gedurende de volledige, potentiële looptijd van 13 jaar kosteloos aan Opdrachtgever beschikbaar te stellen. Leverancier kan dit, mede vanwege 

afhankelijkheid van toeleveranciers, niet garanderen. Leverancier verzoekt om artikel 11.10 te beperken tot de initiële looptijd van de 

Overeenkomst en uitsluitend voor zover dergelijke technologische vernieuwingen door toeleveranciers kosteloos aan Leverancier worden 

verstrekt. Voor overige innovaties wenst Leverancier deze in overleg en tegen marktconforme tarieven te kunnen aanbieden. Is Opdrachtgever 

bereid artikel 11.10 aan te passen als volgt? 

"Opdrachtgever verkrijgt gedurende de initiële looptijd van de Overeenkomst een onherroepelijk en niet‑exclusief gebruiksrecht op alle door 

Leverancier ontwikkelde functionaliteiten binnen het aangeboden systeem, inclusief toekomstige uitbreidingen, voor zover deze door de 

toeleveranciers van Leverancier kosteloos ter beschikking worden gesteld. Aanvullende technologische vernieuwingen of innovaties — waaronder, 

maar niet beperkt tot, kunstmatige intelligentie (AI) of andere nog niet te voorziene functionaliteiten — die niet kosteloos door toeleveranciers 

worden aangeboden, zullen door Leverancier eerst na voorafgaande schriftelijke goedkeuring van Opdrachtgever en tegen marktconforme tarieven 

beschikbaar worden gesteld."

Opdrachtgever houdt vast aan de in artikel 11.10 geformuleerde  uitgangspunten en de daartoe gevoerde beantwoording in NVI 1. Opdrachtgever gaat niet akkoord met de door Inschrijver 

voorgestelde wijziging. Voor wat betreft de kosten van derdenprogrammatuur biedt artikel 11.9 van de GIBIT 2023, naar het oordeel van Opdrachtgever, voldoende ruimte voor het 

doorbelasten van prijsstijgingen van derdenprogrammatuur. Artikel 11.10 biedt leverancier, naar het oordeel van Opdrachtgever, redelijke bescherming t.a.v. kostenstijgingen n.a.v. kosten 

m.b.t. derdenleveranciers c.q. toeleveranciers. Overigens biedt de herzieningsclause in paragraaf 1.7 van het beschrijvend document (indien in overeenstemming met de bepalingen van 

paragraaf 1.7) de eventuele ruimte t.o.v. de oorspronkelijke opdrachtwaarde bij uitbreidingen van functionaliteit.
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584 Inkoopvoorwaarden GIBIT 2023 Bijlage 5 Concept overeenkomst

Artikel 10.3 (Verwerking van persoonsgegevens) Concept overeenkomst en vraag 460 NVI 1:

De Leverancier zal, behoudens op haar rustende wettelijke (archief)verplichtingen, alle persoonsgegevens na beëindiging van de Overeenkomst, 

per ommegaande kosteloos retourneren aan de Opdrachtgever en, indien de Opdrachtgever daartoe opdracht heeft gegeven, wissen en uit haar 

systemen (incl. back-ups) verwijderen dan wel vernietigen op de wijze als door de Opdrachtgever bepaald. De vernietiging moet, binnen nader 

overeen te komen termijn, uitgevoerd worden en hiervan wordt een verslag gemaakt.

Onder verwijzing naar vraag 460, wenst Leverancier toe te lichten dat in NVI ronde 1 abusievelijk bij deze vraag is verwezen naar de GIBIT 

Inkoopvoorwaarden. De vraag heeft echter betrekking op artikel 10.3 uit de Concept overeenkomst. Leverancier verzoekt Opdrachtgever hierbij 

dan ook om alsnog de volgende vraag betreffende artikel 10.3 uit de Concept Overeenkomst te beantwoorden: 

Het vernietigen van gegevens uit systemen, met name back-ups kan in sommige gevallen naar de mening van Inschrijver tot een onredeiljke 

inspanning leiden. Is Opdrachtgever bereid artikel 10.3 aan te passen als volgt? 

"De Leverancier zal, behoudens op haar rustende wettelijke (archief)verplichtingen, alle persoonsgegevens na beëindiging van de Overeenkomst, 

per ommegaande kosteloos retourneren aan de Opdrachtgever en, indien de Opdrachtgever daartoe opdracht heeft gegeven wissen uit haar 

systemen (incl. back-ups) verwijderen dan wel vernietigen op de wijze als door de Opdrachtgever bepaald. De vernietiging moet, binnen nader 

overeen te komen termijn, uitgevoerd worden en hiervan wordt een verslag gemaakt. Indien volledige verwijdering of vernietiging niet mogelijk is 

en/of tot een onredelijke inspanning van de zijde van Leverancier zal leiden, zal de Wederpartij de Opdrachtgever hiervan gemotiveerd op de 

hoogte stellen en in overleg treden over passende alternatieve maatregelen."

Opdrachtgever ziet opnieuw het ontstaan van ruis en grijze gebieden en dat is dat er in overleg moet worden getreden en dat vernietiging wel of niet mogelijk is en dat er apart gevraagd moet 

worden om gegevens ook uit de back-ups te verwijderen. Het bewuste artikel komt voort uit de archiefwet waar Opdrachtgever aan gehouden wordt die verantwoordelijkheid leggen wij zo goed 

mogelijk vast met de Leverancier en het bewuste artikel is om die reden zo opgesteld in de GIBIT. Opdrachtgever wil zo dicht als mogelijk blijven bij de GIBIT en om deze redenen zijn wij niet 

bereid het artikel aan te passen.

585 Inkoopvoorwaarden GIBIT 2023 Bijlage 5 Concept overeenkomst

Artikel 3.3 (Looptijd) Concept overeenkomst en vragen 81 en 463 NVI 1:

Na afloop van de voornoemde looptijd wordt de Overeenkomst slechts op verzoek van Opdrachtgever verlengd. Opdrachtgever geeft uiterlijk drie 

(3) maanden voor einde looptijd aan de Overeenkomst te verlengen. 

In aanvulling op het in antwoord op de vragen 81 en 463 wenst Leverancier het volgende op te merken. Leverancier's lezing is juist dat de GIBIT 

maar zeer beperkte opzeggings- of beëindigingsmogelijkheden voor de Leverancier bevat. Artikel 24.2 GIBIT bepaalt immers expliciet dat 

overeenkomsten voor bepaalde tijd (zoals de Overeenkomst na verlenging keer op keer dient te worden gekwalificeerd) niet tussentijds kunnen 

worden opgezegd. Alleen overeenkomsen voor onbepaalde duur kunnen door Leverancier worden opgezegd. Ontbinding door Leverancier is 

slechts mogelijk in geval van verzuim op grond van artikel 24.9 en 24.10 of in geval van langdurige overmacht. De combinatie van de éénzijdige 

verlengingsmogelijkheid, zonder dat Leverancier de mogelijkheid heeft om een verlenging te weigeren, met de beperkte opzeggingsmogelijkheden 

voor Leverancier onder de GIBIT, leidt tot een situatie waarin Leverancier gedurende maximaal 13 jaar gehouden kan worden tot voorzetting van 

de Overeenkomst, ongeacht wezenlijke wijzigingen in marktomstandigheden, toeleveranciersmodellen of technologische onwikkelingen. 

Hoewel Leverancier het belang van continuïteit voor Opdrachtgever onderkent, acht Leverancier het tevens noodzakelijk dat sprake is van een 

evenwichtige contractuele positie waarin beide partijen — binnen redelijkheid — kunnen reageren op omstandigheden die langdurige verlenging van 

de Overeenkomst disproportioneel maken. Leverancier stelt daarom voor artikel 3.3 zodanig te wijzigen dat Leverancier, met inachtneming van een 

notificatieperiode van twaalf (12) maanden, Opdrachtgever in redelijkheid kan meedelen dat verdere verlenging van de Overeenkomst niet van 

Leverancier kan worden verwacht. Hiermee blijft de continuïteit voor Opdrachtgever gewaarborgd, terwijl tegelijkertijd rekening wordt gehouden met 

de gerechtvaardigde commerciële en operationele belangen van Leverancier.

U stelt dat de continuiteit bij een opzegtermijn van 12 maanden voor de Leverancier blijft gewaarborgd. Ervaring leert dat een europese aanbestedingsprocedure 9 maanden in beslag neemt, 

wanneer daar ook nog een jaar migratie of overgang van Leverancier bij op wordt geteld en Opdrachtgever tijd nodig heeft om een project op te starten na de notificatie van Opdrachtnemer 

dan herkennen wij ons niet in uw uitspraak dat 12 maanden voldoende is. Om deze reden is uw voorstel afgewezen

586 Inkoopvoorwaarden GIBIT 2023 Bijlage 5 Concept overeenkomst

Artikel 2.2. (Specificaties) Concept overeenkomst en vraag 82. uit NVI 1.

De ICT Prestatie zal gedurende de looptijd van de Overeenkomst blijven voldoen aan de Gemeentelijke ICT-kwaliteitsnormen.

Leverancier verwijst in dit verband naar vraag 82. en het daarop door Opdrachtgever gegeven antwoord betreffende artikel 2.2 uit de Concept 

overeenkomst en verzoekt in aanvulling daarop het volgende. 

Vormt artikel 2.2. derhalve een afwijking op artikel 8.1 onder i. van de GIBIT 2023 Inkoopvoorwaarden? 

Gezien de potentiële looptijd van de Overeenkomst van in totaal (3 + (10 x 1 jaar)=) 13 jaar, acht Leverancier het onredelijke dat de ICT Prestatie 

gedurende de gehele periode dient te voldoen aan de Gemeentelijke ICT-kwaliteitsnormen, inclusief toekomstige versies, welke toekomstige 

versies mogelijk een aanpassing of uitbreiding van de ICT-prestatie vereisen. Leverancier acht het in dat geval redelijk dat zij gecompenseerd 

wordt voor de door Leverancier ter zake te maken kosten. Is Opdrachtgever bereid artikel 2.2. in dat verband aan te passen als volgt? 

"De ICT‑Prestatie zal gedurende de looptijd van de Overeenkomst blijven voldoen aan de op dat moment geldende Gemeentelijke 

ICT‑kwaliteitsnormen. Indien nieuwe of gewijzigde versies van deze normen aanvullende of gewijzigde eisen stellen die aanpassingen of 

uitbreidingen van de ICT‑Prestatie noodzakelijk maken, zullen de hieruit voortvloeiende kosten — voor zover deze aanpassingen aantoonbaar 

uitsluitend voortvloeien uit dergelijke nieuwe of gewijzigde normen — separaat en op basis van nacalculatie aan Opdrachtgever worden doorbelast. 

Leverancier informeert Opdrachtgever vooraf schriftelijk over de aard, noodzaak en kosten van de vereiste aanpassing en voert deze slechts uit 

na voorafgaande schriftelijke goedkeuring van Opdrachtgever."

Opdrachtgever begrijpt heel goed dat het lastig is voor een Opdrachtgever om vooraf rekening te houden met mogelijke kosten voor aanpassingen in de toekomst. Toch wordt gevraagd daar 

rekening mee te houden en is de aanname dat een Leverancier dit op voorhand kan incalculeren. Om op voorhand uw suggestie over te nemen maakt dat er moet worden aangetoond dat er 

extra kosten zijn gemaakt die voortvloeien uit en hoeveel. Dat is voor Opdrachtgever lastig te controleren en dus het risico op discussie en interpretatie achteraf. Ook de keus om wel of niet 

in te gaan op een offerte maakt dat bij het niet accepteren we dan niet meer voldoen aan de kwaliteitsnormen en dus afwijken met alle gevolgen van dien. Om deze reden blijft het artikel 

ongewijzigd.

587 Bijlage 3 Programma van Eisen Bijlage 1 Programma van Eisen, PA16, PA17, Tab - Beveiliging

Kan de eis met betrekking tot het anonimiseren van persoonsgegevens zo worden gelezen dat wordt vereist dat persoonsgegevens na afloop van 

de bewaartermijnen niet langer herleidbaar zijn, ongeacht of dit wordt gerealiseerd door:

- anonimisering binnen het Contact Center platform zelf, of

- automatische verwijdering binnen het Contact Center platform waar mogelijk in combinatie met anonimisering of pseudonimisering in 

achterliggende systemen of externe opslagvoorzieningen van de opdrachtgever,

mits aantoonbaar wordt voldaan aan de gestelde bewaartermijnen, AVG‑doelstellingen en het behoud van niet‑herleidbare statistische informatie?

Wat Opdrachtgever betreft zolang het daadwerkelijk geanonimiseerd is, is het voldoende, maar pseudonimisering niet, aangezien dat per definitie niet anonimiseren is.

588 Bijlage 3 Programma van Eisen Bijlage 1 Programma van Eisen v1.1 - aanpassingen NvI 1.xlsx, FG5

Standaardrapportages moeten door de Supervisor ad hoc en gepland kunnen worden gegenereerd en verzonden (o.a. via mail). De volgende file-

formats worden minimaal ondersteund. .xlsx, .csv en pdf. 

Deze deze eis aangepast worden naar

Standaardrapportages moeten door de Supervisor ad hoc en gepland kunnen worden gegenereerd en verzonden (o.a. via mail). De volgende file-

formats worden minimaal ondersteund. .xlsx en .csv

Zie antwoord op vraag 523

589 Selectieleidraad Datacenter diensten en verbindingen (final)Nota van Inlichtingen, 440

In hoofdstuk 1.7 staat onder de 4e bullet: Opdrachtgever zal de eerstelijns gebruikersondersteuning én het functionele beheer voor haar rekening 

blijven nemen. In FN1 staat dat standaard wijzigingsverzoeken onderdeel moet zijn van de opdracht. Hierbij wordt dubbel voorzien in het uitvoeren 

van het functionele beheer waardoor er taken dubbel in het contract komt te staan. Het meest logische is om dit bij 1 partij neer te leggen, of de 

opdrachtgever of de opdrachtnemer. Dit zal kostentechnisch het meest voordelig zijn voor de opdrachtgever

Opdrachtgever heeft een scheiding in uitvoerende taken tussen Servicepunt Telefonie en Functioneel Beheer. Servicepunt van Opdrachtgever zal de intake van gebruikersvragen op zich 

nemen, als ook het oplossen van simpele gebruikersissues. Mocht het Servicepunt niet in staat zijn tot oplossing wordt de vraag/melding naar Functioneel Beheer doorgezet. Dit moet 

uiteindelijk zorgen, dat enkel de vragen of meldingen die door Inschrijver beantwoord moeten worden bij Inschrijver terecht komen.

Functioneel Beheer voert verder alle standaard wijzigingen door die binnen het platform uitvoerbaar zijn vanuit de Functioneel Beheer rol. Standaard wijzigingen van de lijst die niet door 

Functioneel Beheer kunnen worden uitgevoerd, zullen bij Inschrijver worden belegd. Opdrachtgever ziet met de hierboven beschreven situaties geen dubbel beheer ontstaan.

590 Selectieleidraad Datacenter diensten en verbindingen (final)Bijlage 4 Prijzenblad - aanpassingen NvI 1, CC-03 - CC06

In Bijlage 2 Gunningscriteria.pdf wordt in hoofdstuk GC-K-01 gevraagd naar de mogelijkheden op basis van Workforce Management en Quality 

Management. In het document Bijlage 1 Programma van Eisen v1.1 - aanpassingen NvI 1.xlsx worden hier geen eisen aan gesteld en in het 

document Bijlage 4 Prijzenblad - aanpassingen NvI 1.xlsx staan hier geen regels voor opgenomen om dit te prijzen. Moet dit meegenomen worden 

in het kostenoverzicht naar de gemeente Apeldoorn?

Zie antwoord op vraag 547

591 Selectieleidraad Datacenter diensten en verbindingen (final)Bijlage 4 Prijzenblad - aanpassingen NvI 1, PSTN-02

Voor de  nummers is er een eenmalige kostenpost en een maandelijkse kostenpost. Kunnen we dit afzonderlijk inzichtelijk maken in het prijzenblad?

De eenmalige kosten kan Inschrijver in de migratiekostenpost opnemen. De maandelijkse kosten zijn in het prijzenblad regel PSTN2 opgenomen.

592 Planning De huidige planning geeft: Uw bericht bevat geen vraag.

593 Planning De huidige planning geeft:

Antwoorden NvI 2 Beschikbaar uiterlijk maandag 16 maart 2026 en Uiterlijke ontvangst van Inschrijvingen 30 maart 2026 10:00 uur. Dit zijn 10 

werkdagen voor Inschrijvers tussen NvI 2 en Uiterlijke datum van Inschrijving.

De uitvraag omvat een omvangrijk en voor de bedrijfsvoering van Aanbestedende dienst (AD_ belangrijk traject. Voor AD is het daarnaast van 

groot belang dat Inschrijvers een goed en totaal beeld krijgen van de gevraagde/gewenste oplossing en diensten.

De NvI’s totaal omvatten ongeveer 600 vragen/antwoorden. De NvI kan aanleiding geven voor aanvullende vragen.

Daarnaast leert de ervaring dat als men bezig is met het uitwerken van de gevraagde oplossing er alsnog belangrijke vragen naar boven kunnen 

komen. Graag verzoekt Inschrijver hierbij om (aanvullende) vragen te kunnen stellen in een derde vargen ronde en Uiterlijke ontvangst van 

Inschrijvingen hierop aan te passen.

Indien er geen derde vragen ronde komt hierbij het verzoek om de tijd tussen de NvI 2 en Uiterlijke datum van Inschrijving te verlengen.

Het verzoek om een derde Nota van Inlichtingen en het verschuiven van de inschrijfdatum wijst de Aanbestedende dienst af. Alle vragen zijn/worden afdoende verwerkt binnen de twee 

geplande Nota’s van Inlichtingen, waaronder deze tweede, waarmee transparantie en gelijke behandeling zijn geborgd. De termijnen zijn conform (en ruimer dan) de geldende regels 

vastgesteld; zowel de periode tussen publicatie en inschrijving als de periode tussen deze tweede NvI en de inschrijfdatum is naar ons oordeel meer dan voldoende ruim voor een zorgvuldige 

inschrijving. Het aantal vragen vormt op zichzelf geen objectieve grond voor een extra NvI of uitstel. Er worden geen essentiële onderdelen gewijzigd; de planning blijft ongewijzigd.

594 FC10 Onze oplossing ondersteunt een mechanisme waarbij een agent die een oproep niet beantwoordt automatisch in de status ‘Not Responding’ wordt 

geplaatst, met de mogelijkheid voor de Agent om handmatig weer on-queue of om off-queue te gaan. Kan de Aanbestedende Dienst bevestigen dat 

deze werkwijze akkoord is?

Conform paragraaf '2.2 Vragenronde en inlichtingen' van het Beschrijvend document worden uitsluitend vervolgvragen toegestaan. Deze vraag introduceert een nieuw onderwerp en had in 

NvI 1 moeten worden gesteld. De vraag blijft daarom onbeantwoord. 

595 FF3 Wordt een configureerbaar Supervisor Dashboard geaccepteerd waarin de genoemde KPI’s via widgets ‘in één oogopslag’ worden getoond, 

waarbij interactievolume wordt weergegeven op 30-minuten intervallen (en daarmee als uurbeeld te presenteren) en login-tijd via Login/Logout-

kolommen met refresh beschikbaar is?

Eis FF3 vereist:

- De actuele gespreksstatus van elke Agent

- De actuele status van Agenten (Per Agent en per Wachtrij), inclusief inlogstatus. 

De 30 minuten interval wordt hierdoor door Opdrachtgever niet als voldoende invulling gezien.

Daarnaast staat in de eis beschreven dat de 8 beschreven onderdelen binnen het Supervisor gedeelte van de Cloud Contact Center Oplossing getoond dienen te worden.

Opdrachtgever is dan ook niet akkoord met de door Inschrijver voorgestelde invulling van de eis.

596 FG5 Onze oplossing ondersteund geen rechtstreekse omzetting naar XLS. In Excel kunnen echter wel CSV bestander worden geopend. Mag gegadigde 

de eis interpreteren dat ten minste een van de opgesomde bestands formaten wordt ondersteund? De door ons beoogde oplossing ondersteunt het 

wegschrijven van standaardrapportages in CSV en/of PDF formaat. CSV-bestanden kunnen eenvoudig worden geopend en verwerkt in Excel. Kan 

de Aanbestedende Dienst bevestigen dat deze invulling akkoord is?

Zie antwoord op vraag 523

597 FH7 De voorgestelde oplossing ondersteunt het automatisch verwijderen van opnamen op basis van vooraf ingestelde criteria, met daarnaast de 

mogelijkheid om opnamen handmatig te bewaren. Kan de Aanbestedende Dienst bevestigen dat deze werkwijze akkoord is? Indien niet akkoord, 

ontvangen wij graag een toelichting.

Opdrachtgever kan akkoord met dit voorstel zijn, wanneer de voor in te stellen criteria voldoen aan de eisen, zoals beschreven binnen FH7. 

598 FJ1 Bevestigt aanbestedende dienst dat dit wordt ingevuld met een separate non-productie Cloud, logisch tenant-gescheiden (geen fysieke hardware-

scheiding vereist), met eigen configuratie, testdata en toegangen.

Opdrachtgever is akkoord met deze invulling.

599 FJ2 Het uitvragen van tien licenties voor de acceptatieomgeving leidt tot een disproportionele verhoging van de kosten, terwijl dit aantal in de praktijk 

doorgaans niet volledig wordt benut. Gegadigde adviseert daarom het aantal licenties vast te stellen op vijf gelijktijdige gebruikers, met de 

mogelijkheid tot flexibele opschaling indien de behoefte toeneemt. Op basis van ervaring in vergelijkbare implementaties blijkt dit aantal in de meeste 

situaties toereikend. Kan Aanbestedende Dienst bevestigen dat zij hiermee akkoord gaat?

Conform paragraaf '2.2 Vragenronde en inlichtingen' van het Beschrijvend document worden uitsluitend vervolgvragen toegestaan. Deze vraag introduceert een nieuw onderwerp en had in 

NvI 1 moeten worden gesteld. De vraag blijft daarom onbeantwoord.

600 FN1 Begrijpen wij correct dat de Aanbestedende Dienst verwacht dat wijzigingsbeheer in de operationele fase door de opdrachtnemer wordt uitgevoerd? 

Daarnaast verzoeken wij om verduidelijking van de term “voor implementatie”. Doelt de Aanbestedende Dienst hiermee op de fase voorafgaand 

aan de implementatie, of op het moment van indiening van het prijzenblad bij de beantwoording?

Zie het antwoord op vraag 589

601 FN9 Wij constateren dat de gevraagde telefonische inrichting maatwerk betreft en daarmee invloed heeft op de kosten. In de praktijk kiezen veel 

organisaties daarom voor standaard openingstijden van 09:00 tot 17:00 uur. Wij stellen voor de betreffende eis hierop af te stemmen. Kan de 

Aanbestedende Dienst aangeven of zij hiermee akkoord is?

Opdrachtgever gaat niet akkoord met het aanpassen van de eis.

602 FO13 Kan Aanbestedende Dienst bevestigen dat het volstaat indien Inschrijver alle medewerker opleidingen in het Nederlands verzorgt, terwijl 

beheerdocumentatie (technische en platformdocumentatie) in het Engels beschikbaar wordt gesteld?

Zie FO13 voor de beantwoording rond opleidingsdocumentatie. Zie FM5 voor de beantwoording rond beheerdocumentatie.

603 FP5 Kan Aanbestedende Dienst bevestigen dat wordt voldaan aan deze eis indien Inschrijver de volledige datastructuur documenteert op basis van de 

standaard beschikbare Cloud API-schema’s en developer documentatie, aangevuld met een leesbare datadictionary en overzicht van relevante 

objectrelaties, waarbij wijzigingen worden gevolgd via officiële release-notes en API-versiebeheer

Hiermee wordt aan de eis voldaan.

604 FP6 Kan Aanbestedende Dienst bevestigen dat onder ‘voldoen aan de REST-API design rules’ wordt verstaan dat de aangeboden API REST/JSON 

over HTTPS is, met OAuth2, versiebeheer en gedocumenteerde endpoints (OpenAPI), en dat volledige ADR-conformiteit alleen wordt verlangd 

voor door Inschrijver te realiseren maatwerk API’s/integraties, niet voor de standaard CCaaS Cloud Platform API's?

Zie NVI 1 , de beantwoording van vraag 58

605 FQ3 Kan Aanbestedende Dienst bevestigen dat aan de eis wordt voldaan wanneer de oplossing standaardantwoorden ondersteunt (incl. 

handtekening/contactgegevens) én dat bijlagen door de agent per bericht kunnen worden toegevoegd of als (beheerste) link in de standaardtekst 

kunnen worden opgenomen, in plaats van als technisch ‘meekomende’ attachment in het standaardantwoord.

Conform paragraaf '2.2 Vragenronde en inlichtingen' van het Beschrijvend document worden uitsluitend vervolgvragen toegestaan. Deze vraag introduceert een nieuw onderwerp en had in 

NvI 1 moeten worden gesteld. De vraag blijft daarom onbeantwoord.

606 SA11 Kan Aanbestedende Dienst bevestigen dat aan deze eis wordt voldaan indien de leverancier van het CCaaS platform een publiek toegankelijk 

vulnerability disclosure contactpunt en CVD-proces beschikbaar stelt (bijv. via een centrale security contactpagina), en dat toepassing van /.well-

known/security.txt uitsluitend wordt vereist voor door leverancier of Opdrachtgever beheerde publiek benaderbare HTTPS-systemen (zoals eigen 

portalen/reverse proxies), en niet voor de standaard CCaaS Cloud platformdomeinen?

Zie het antwoord op vraag 174 van de NVI 1

607 SD1 Kan Aanbestedende Dienst bevestigen dat met ‘data in use’ wordt bedoeld dat gegevens tijdens verwerking worden beschermd door 

toegangscontrole (RBAC/least privilege), sessiebeveiliging, logging/auditing en platform security controls, en dat encryptie aantoonbaar vereist is 

voor data in transit (TLS 1.2+) en data at rest (AES-256), conform de standaard SaaS-security van de oplossing?

Conform paragraaf '2.2 Vragenronde en inlichtingen' van het Beschrijvend document worden uitsluitend vervolgvragen toegestaan. Deze vraag introduceert een nieuw onderwerp en had in 

NvI 1 moeten worden gesteld. De vraag blijft daarom onbeantwoord.

Pagina 6 van 7



Ref. Nr. Onderwerp Vraag Antwoord

608 SE3 Kan Aanbestedende Dienst bevestigen dat aan de eis wordt voldaan wanneer: bij SSO het wachtwoordbeleid (lengte/complexiteit/rotatie en regels 

zoals ‘geen herhaling/opeenvolging’) door de IdP van Opdrachtgever wordt afgedwongen; en bij native CCaaS Cloud login minimaal min. lengte, min. 

upper/lower/numerals/special, minimum password age en password expiration org-breed configureerbaar zijn, en dat afwijkende regels per 

accounttype (zoals service-accounts) via Identity Provider of operationele maatregelen (‘break-glass’ accounts) worden ingevuld?

Conform paragraaf '2.2 Vragenronde en inlichtingen' van het Beschrijvend document worden uitsluitend vervolgvragen toegestaan. Deze vraag introduceert een nieuw onderwerp en had in 

NvI 1 moeten worden gesteld. De vraag blijft daarom onbeantwoord.

609 SG4 Kan Aanbestedende Dienst bevestigen dat indien authenticatie plaatsvindt via SSO, waarbij het volledige wachtwoordbeleid (complexiteit, 

geldigheid, herhaling, afwijkende regels voor beheer- en serviceaccounts) wordt afgedwongen door de Identity Provider van Aanbestedende Dienst, 

hiermee wordt voldaan aan deze eis?

Deze aanname is correct. 

610 PA2 Kan Aanbestedende Dienst bevestigen dat het sluiten van een verwerkersovereenkomst die materieel voldoet aan art. 28 AVG en een 

gelijkwaardig beschermingsniveau biedt als de VNG-standaard, volstaat, en dat eventuele afwijkingen uitsluitend na overleg worden vastgesteld?

Opdrachtgever gaat niet akkoord met het afsluiten van een andere verwerkersovereenkomst dan die van de standaard verwerkersovereenkomst van de VNG. Van de VNG-

verwerkersovereenkomst wordt niet afgeweken.

611 PA16 Kan Aanbestedende Dienst bevestigen dat aan deze eis wordt voldaan indien binnen de Cloud Contact Center oplossing een maximale 

bewaartermijn van 18 maanden wordt ingesteld, waarna persoonsgegevens worden verwijderd (in plaats van geanonimiseerd), en dat eventuele 

langere bewaarbehoefte voor geanonimiseerde analysegegevens buiten de oplossing wordt ingericht in een separaat datawarehouse.

Opdrachtgever is niet akkoord met uw voorstel over gegevens in een separaat datawarehouse.

612 PA17 Kan Aanbestedende Dienst bevestigen dat aan deze eis wordt voldaan indien binnen de Cloud Contact Center oplossing persoonsgegevens in 

CDR’s na 35 dagen worden verwijderd via retentiebeleid, waarbij geaggregeerde statistische gegevens (zoals agent- en wachtrijperformance) 

behouden blijven, en dat veldniveau-anonimisering binnen individuele CDR-records niet afzonderlijk wordt vereist?

Opdrachtgever kan dit bevestigen
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