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	Contractnummer/Kenmerk 
	[nader in te vullen]

	Opdrachtgever
	Het Juridisch Loket

	Opdrachtnemer
	[volledige naam en rechtsvorm]

	Versie
	1v0





PARTIJEN:
1. Stichting het Juridisch Loket, gevestigd te Utrecht, aan het Moreelsepark 1/ 3e etage, 3511 EP, rechtsgeldig vertegenwoordigd door naam in zijn/haar hoedanigheid van functie, hierna te noemen: ‘Opdrachtgever’

2. Opdrachtnemer, statutair gevestigd te plaats. Rechtsgeldig vertegenwoordigd door naam in zijn/haar hoedanigheid van functie, hierna te noemen ‘Opdrachtnemer’.
Hierna gezamenlijk te noemen ‘partijen’.
NEMEN IN OVERWEGING DAT:
A. Opdrachtgever op 9 april 2026 een Europese openbare aanbesteding is gestart met TenderNednummer TN 581193 voor Callcenterdiensten;
B. Opdrachtgever biedt juridische hulp onder meer telefonisch aan via het gratis nummer 0800-8020 en heeft behoefte aan professionele callcenterdienstverlening ter afhandeling van de circa 340.000 telefonische contacten per jaar.
C. Opdrachtgever behoefte heeft aan een opdrachtnemer die zorgt voor een betrouwbare, toegankelijke en kwalitatieve callcenterdienstverlening die de rechtzoekende burger op een empathische en klantgerichte wijze bedient.
D. Opdrachtnemer zich voldoende op de hoogte heeft gesteld van hetgeen Opdrachtgever met de opdracht wil bereiken.
E. Bij de aanbestedingsprocedure is gebleken dat Opdrachtnemer de economisch meest voordelige inschrijving heeft gedaan;
F. Partijen de voorwaarden waaronder hetgeen dat zij zijn overeengekomen wensen vast te leggen in deze overeenkomst.
EN VERKLAREN TE ZIJN OVEREENGEKOMEN ALS VOLGT:
Begrippen 
In deze Overeenkomst wordt een aantal begrippen met een beginhoofdletter gebruikt. De betekenis van deze begrippen is vermeld in artikel 1 van de Algemene Rijksvoorwaarden voor het verstrekken van opdrachten tot het uitvoeren van Diensten 2025 (ARVODI-2025).

Aanvullend op de begrippen in de ARVODI-2025 worden in deze Overeenkomst de volgende begrippen gehanteerd:
Aanbestedingsdocument: het door Opdrachtgever gepubliceerde aanbestedingsdocument d.d. 9 april 2026, kenmerk TN 581193, inclusief alle bijbehorende nota's van inlichtingen, op basis waarvan Opdrachtnemer zijn Inschrijving heeft ingediend.
Dienstenomschrijving: het document 'Dienstenomschrijving Callcenterdienstverlening', waarin de te leveren Diensten, werkafspraken en governance zijn beschreven (Bijlage 9). Alles wat in de Dienstenomschrijving staat beschreven, wordt als eis geïnterpreteerd.
Offerte/ Inschrijvingsdocumenten: de door Opdrachtnemer ingediende offerte d.d. [datum].
Voorwerp van de overeenkomst
Opdrachtgever verstrekt aan Opdrachtnemer opdracht tot het uitvoeren van callcenterdiensten ten behoeve van het telefonisch loket van het Juridisch Loket (gratis nummer 0800-8020), zoals beschreven in de Aanbestedingsleidraad van Opdrachtgever d.d. 9 april 2026, kenmerk TN 581193 en de Dienstenomschrijving Callcenterdienstverlening en de offerte/inschrijving van Opdrachtnemer d.d. [datum]. 

De Diensten omvatten in ieder geval:
a. Het leveren van de callcenterdienstverlening: het voeren van gesprekken met de bellers naar het Juridisch Loket. Dit bestaat uit:
· Het goed opvangen van de beller (empathisch, begrip, gehoord voelen);
· Toetsen of de beller Wrb-gerechtigd is;
· Intake houden;
· Triageren/routeren: de juiste dienstverleningsroute in gang zetten.
b. Het uitvoeren van de werkzaamheden door een deel van het belteam op locatie van het Juridisch Loket (locatie Den Haag);
c. Het registreren van de verslaglegging dat voortkomt uit het klantcontact in correct Nederlands en in begrijpelijke taal. Naar aanleiding van deze verslaglegging zowel zelfstandig als in samenspraak met het Juridisch Loket komen tot verbetering van de dienstverlening;
d. Bouwen, ontwikkelen en onderhouden van een scriptingbot;
e. Het verstrekken van rapportages vanuit het klantcontact;
f. Het zelfstandig mensen werven en instrueren op de werkwijze en protocollen van het Juridisch Loket en op basis van forecasting zelf in staat zijn de planning en inzet te bewerkstelligen. 
Op deze Overeenkomst zijn uitsluitend van toepassing de ARVODI-2025, tenzij daarvan in deze Overeenkomst uitdrukkelijk wordt afgeweken. De (eventuele) algemene en bijzondere voorwaarden van Opdrachtnemer zijn niet van toepassing.

Voor zover de overeenkomst, de algemene voorwaarden en/of de overige bijbehorende documenten met elkaar in tegenspraak zijn, geldt de navolgende rangorde, waarbij de inhoud van het hoger in de onderstaande lijst genoemde document prevaleert boven het lager genoemde:
1. Verslag verificatiebespreking;
2. De Overeenkomst;
3. Verwerkersovereenkomst;
4. Nota van Inlichtingen d.d. [datum] en d.d. [datum]; 
5. Dienstbeschrijving; 
6. Aanbestedingsleidraad Opdrachtgever met kenmerk TN 581193 inclusief de documenten die een onlosmakelijk onderdeel van de inschrijvingsleidraad uit maken (zoals vermeld in de aanbestedingsleidraad);
7. ARVODI-2025;
8. Offerte/ Inschrijvingsdocumenten Opdrachtnemer d.d. [datum inschrijving];

Met uitzondering van het verslag verificatiebespreking en de ingevulde verwerkersovereenkomst zijn de in het vorige lid genoemde documenten via het aanbestedingsplatform in bezit gekomen van Opdrachtgever en Opdrachtnemer en zullen niet als bijlage bij de overeenkomst worden gevoegd. Alle in het vorige lid genoemde documenten maken echter wel onderdeel uit van de overeenkomst.

Afwijkingen van deze Overeenkomst zijn alleen bindend als Partijen dit uitdrukkelijk schriftelijk of per e-mail zijn overeengekomen. Door ondertekening van deze Overeenkomst vervallen alle eventueel eerder door Partijen gemaakte afspraken ten aanzien van de Diensten.

Opdrachtgever behoudt zich het recht voor om aanvullende werkzaamheden die in het verlengde liggen van de onderhavige opdracht aan Opdrachtnemer op te dragen, mits deze werkzaamheden naar aard en omvang voldoende verband houden met de oorspronkelijke opdracht en passen binnen de doelstellingen van de overeenkomst. Indien de waarde van de aanvullende werkzaamheden meer dan 50% van de oorspronkelijke inschrijfsom bedraagt, start Opdrachtgever een nieuwe aanbestedingsprocedure, tenzij een uitzondering op grond van artikel 2.163 Aanbestedingswet 2012 van toepassing is. Deze clausule is een herzieningsbepaling in de zin van artikel 2.163c Aanbestedingswet 2012
Totstandkoming, looptijd en opzegging
De overeenkomst is van kracht met ingang van 1 september 2026. Op dat moment start de implementatieperiode. De uitvoer van de callcenterdiensten start op 1 januari 2027.

Deze overeenkomst is aangegaan voor een periode van vier (4) jaar en eindigt derhalve op 31 december 2030. De Overeenkomst kan op schriftelijk verzoek van Opdrachtgever de overeenkomt tweemaal voor de duur van 2 (twee) jaar eenzijdig door Opdrachtgever worden verlengd onder gelijkblijvende voorwaarden. Verlenging vindt plaats door schriftelijke kennisgeving door Opdrachtgever uiterlijk drie (3) maanden vóór afloop van de betreffende einddatum. 

Indien de scriptingbot niet gereed is op de overeengekomen datum van livegang, is Opdrachtnemer aan Opdrachtgever een onmiddellijk opeisbare boete verschuldigd van 0,1% van de totale jaarwaarde van de Overeenkomst per dag dat de tekortkoming voortduurt, tot een maximum van 10%. Opdrachtgever heeft naast de boete recht op nakoming en vergoeding van de schade. De boete wordt verrekend met de door Opdrachtgever verschuldigde betalingen.
Prijs en financiële bepalingen
In de implementatieperiode tussen 1 september 2026 en 1 januari 2027 mag Opdrachtnemer enkel de implementatiekosten, zoals benoemd op het prijzenblad, declareren.

Vanaf 1 januari 2027 declareert Opdrachtnemer de vaste maandelijkse kosten en het werkelijk aantal bestede uren per maand op nacalculatiebasis. De tarieven per functiecategorie zijn vastgelegd in de offerte/inschrijfdocumenten van Opdrachtnemer. 

De vaste maandelijkse tarieven kunnen na 1 juli 2027 jaarlijks per 1 juli worden aangepast op basis van het 'CBS-dienstenprijsindexcijfer, categorie zakelijke dienstverlening', zoals omschreven in de Dienstenomschrijving. Indien het CBS de reeks omrekent naar een nieuw basisjaar, hanteren Partijen de door het CBS gepubliceerde omrekeningsfactor om de continuïteit van de indexering te waarborgen.

De uurtarieven kunnen na 1 juli 2027 jaarlijks per 1 juli worden aangepast op basis van het 'CBS-prijsindexcijfer CAO lonen per uur inclusief bijzondere beloningen, categorie zakelijke dienstverlening', zoals omschreven in de Dienstenomschrijving. Indien het CBS de reeks omrekent naar een nieuw basisjaar, hanteren Partijen de door het CBS gepubliceerde omrekeningsfactor om de continuïteit van de indexering te waarborgen.

Opdrachtnemer factureert maandelijks achteraf op basis van de werkelijk geleverde uren per functiecategorie. Opdrachtnemer factureert) conform de voorschriften van het Juridisch Loket zoals beschreven in de Dienstenomschrijving. 

Opdrachtnemer heeft een inspanningsverplichting om 5% van de opdrachtwaarde in te vullen voor social return, conform de bouwblokkenmethode (bijlage bij de aanbestedingsleidraad). Opdrachtnemer rapporteert jaarlijks over de invulling van deze SROI-verplichting.

Artikel 17 van de ARVODI-2025 (kredietinstellingsgarantie) is niet van toepassing op deze Overeenkomst.
Contactpersonen, overleg en rapportage
Beide partijen dienen een contactpersoon aan te wijzen die verantwoordelijk zijn voor het onderhouden van contacten met betrekking tot de uitvoering van deze overeenkomst.
	Contactpersoon Opdrachtgever:
	

	Contactpersoon Opdrachtnemer: 
	



Partijen hanteren de overlegstructuur zoals beschreven in de Dienstenomschrijving. Wijzigingen in de overlegstructuur worden vastgelegd conform de in de Dienstenomschrijving beschreven RfC-procedure (Request for Change). 

De rapportageverplichtingen van Opdrachtnemer zijn beschreven in de Dienstenomschrijving. Opdrachtgever wijst erop dat de Dienstenomschrijving op dit punt nog aanvulling behoeft, met name ten aanzien van de rapportagestructuur na de aanloopperiode. Partijen maken hierover nadere afspraken gedurende de implementatiefase en leggen deze schriftelijk vast als aanvulling op de Dienstenomschrijving.

In afwijking van artikel 8.2 van de ARVODI-2025 zijn de genoemde contactpersonen bevoegd om namens Partijen te handelen en te communiceren over de dagelijkse uitvoering van de Diensten. Zij zijn echter niet bevoegd de Overeenkomst te wijzigen; wijzigingen vereisen ondertekening door bevoegde vertegenwoordigers van Partijen.
KPI’s en prestatiebeheer
De KPI's, de aanloopperiode, en het proces van prestatiesturing zijn beschreven in de Dienstenomschrijving. Wijzigingen in de KPI's worden schriftelijk overeengekomen door bevoegde vertegenwoordigers van Partijen en vastgelegd als aanvulling op de Dienstenomschrijving conform de Request for Change (RfC)-procedure .
Informatieplicht en Audit 
Kwaliteitsborging is een aspect van het kwaliteitsmanagement van Opdrachtnemer en maakt onderdeel uit van de Overeenkomst. In het kader van kwaliteitsborging treft Opdrachtnemer maatregelen die Opdrachtgever het vertrouwen geven dat het overeengekomen gebruik van de Diensten kan worden gemaakt. Opdrachtnemer treft deze maatregelen uit eigen beweging.

Opdrachtnemer stelt alle informatie ter beschikking die nodig is om aan te tonen dat de verplichtingen uit deze Overeenkomst zijn en worden nagekomen.

Als concrete omstandigheden daartoe aanleiding geven kan Opdrachtgever een audit (laten) uitvoeren. Opdrachtnemer verleent alle medewerking aan audits, waaronder begrepen audits bij Personeel van Opdrachtnemer, tenzij dit in redelijkheid niet van Opdrachtnemer kan worden verwacht.

Partijen dragen zelf de kosten die zij maken in verband met de in dit artikel bedoelde informatieverstrekking en audits, waaronder begrepen de kosten van door hen ingeschakelde derden.

Opdrachtgever kan naar aanleiding van de op grond van dit artikel verkregen informatie op elk moment nadere maatregelen voorstellen. Opdrachtnemer moet die maatregelen in redelijkheid uitvoeren.

Opdrachtnemer richt een kwaliteits- en monitoringssysteem in en stelt samen met Opdrachtgever een kwaliteitsmonitoringhandboek op. Dit handboek bevat de frequentie van beoordelingen, de onderdelen waarop medewerkers beoordeeld worden en de weging hiervan, de minimale score om contacten te mogen afhandelen, het kalibratieproces en de vervolgstappen bij onderpresteren. Het handboek wordt beheerd door Opdrachtnemer en geaccordeerd door Opdrachtgever.

Opdrachtgever heeft het recht de kwaliteit van het belteam te meten door: (a) meeluisteren met belteammedewerkers op afstand of ter plaatse, bij voorkeur via callrecordings; (b) fysiek aanwezig te zijn op de locatie(s) van Opdrachtnemer; (c) deel te nemen aan kalibratiesessies; (d) het integraal monitorings- en kwaliteitssysteem uit te lezen.

Opdrachtnemer is aansprakelijk voor beveiligingsinbreuken als gevolg van het niet tijdig implementeren van aanbevelingen en vrijwaart Opdrachtgever voor alle daarmee verband houdende claims.
Intellectuele eigendomsrechten
Conform artikel 23.1 van de ARVODI-2025 komen alle auteursrechten en databankrechten op de resultaten van de Diensten toe aan Opdrachtgever. Voor deze Overeenkomst wordt daartoe expliciet gerekend:
a. De inrichting en procesconfiguratie van de scriptingbot, waaronder het belscript, de gesprekslogica, de routeringsregels en alle door of in opdracht van Opdrachtgever ontwikkelde inhoud;
b. Rapportages, analyses en dataverzamelingen opgesteld in het kader van de Diensten;
c. Het kwaliteits- en monitoringssysteem, kwaliteitshandboek en overige procesbeschrijvingen opgesteld in opdracht van Opdrachtgever.

De onderliggende software van de scriptingbot blijft eigendom van Opdrachtnemer. Conform artikel 23.2 van de ARVODI-2025 verleent Opdrachtnemer aan Opdrachtgever een niet-exclusief, niet-opzegbaar gebruiksrecht gedurende de looptijd van het contract voor het gebruik van deze software, voor zover noodzakelijk voor het beoogde gebruik van de resultaten van de Diensten.

Opdrachtnemer garandeert dat de inrichting en procesconfiguratie van de scriptingbot bij beëindiging van de Overeenkomst in een door Opdrachtgever te bepalen gangbaar formaat beschikbaar worden gesteld, zodat Opdrachtgever of een opvolgend opdrachtnemer deze zonder belemmeringen kan hergebruiken.
Verwerking persoonsgegevens
Opdrachtnemer verwerkt persoonsgegevens van rechtzoekenden uitsluitend ten behoeve van de uitvoering van de Diensten en conform de instructies van Opdrachtgever. Partijen sluiten een Verwerkersovereenkomst conform de AVG. Dataopslag en -verwerking buiten de EER is niet toegestaan.

Zowel Opdrachtgever als Opdrachtnemer verbinden zich ertoe te voldoen aan de AVG-wetgeving, die betrekking heeft op de verwerking en bescherming van persoonsgegevens. Dit omvat de verplichting om persoonsgegevens rechtmatig, behoorlijk en transparant te verwerken, en om de privacy-rechten van betrokkenen te waarborgen. 

De Opdrachtnemer is op schriftelijk verzoek van Opdrachtgever, binnen een nadere overeen te komen termijn, verplicht tot volledige dan wel gedeeltelijke vernietiging en/of teruggave van persoonsgegevens die in het kader van deze overeenkomst zijn verkregen, in welke vorm dan ook. Na vernietiging van de gegevens toont Opdrachtnemer schriftelijk aan dat de persoonsgegevens daadwerkelijk vernietigd zijn.
Geheimhouding
De geheimhoudingsbepalingen van artikel 11 van de ARVODI-2025 zijn van toepassing. Bij schending van de geheimhoudingsverplichting is Opdrachtnemer aan Opdrachtgever een onmiddellijk opeisbare boete verschuldigd van € 10.000, − per gebeurtenis, onverminderd het recht van Opdrachtgever op vergoeding van de volledige schade.

Opdrachtnemer draagt er zorg voor dat alle medewerkers die betrokken zijn bij de dienstverlening voor Opdrachtgever vóór aanvang van hun werkzaamheden beschikken over een geldige Verklaring Omtrent Gedrag en een ondertekende geheimhoudingsverklaring en bruikleenovereenkomst.
Uitvoering op locatie en apparatuur
Opdrachtgever stelt aan Opdrachtnemer de werklocatie en middelen ter beschikking zoals beschreven in de Dienstenomschrijving, conform artikel 5 van de ARVODI-2025. Opdrachtnemer is aansprakelijk voor schade aan deze zaken gedurende de gebruiksperiode.
Personeelsbeleid, vervanging en onderaanneming
In afwijking van de verantwoordelijkheid voor werving en selectie zoals beschreven in de Dienstenomschrijving blijven de artikelen 4.1 en 4.2 van de ARVODI-2025 onverkort van toepassing op de vervanging van reeds ingezette medewerkers. Opdrachtnemer is vrij in de initiële werving en selectie van medewerkers, mits dezen voldoen aan de competentie-eisen en opleidingsvereisten zoals beschreven in de Dienstenomschrijving. Bij vervanging van een reeds ingezette medewerker stelt Opdrachtnemer Opdrachtgever hiervan tijdig in kennis. Opdrachtgever kan de inzet van een voorgestelde vervanger weigeren indien deze aantoonbaar niet voldoet aan de gestelde competentie-eisen.
Aansprakelijkheid en verzekering 
De aansprakelijkheidsbepalingen van artikel 19 van de ARVODI-2025 zijn onverkort van toepassing.

In aanvulling op artikel 25 van de ARVODI-2025 beschikt Opdrachtnemer over een aansprakelijkheidsverzekering met een minimale dekking van € 500.000, − per gebeurtenis en € 1.000.000, − per jaar. Opdrachtnemer verstrekt op eerste verzoek van Opdrachtgever een bewijs van verzekering.
[bookmark: _Hlk148351303]Exitregeling
De exitperiode vangt aan zes (6) maanden vóór de overeengekomen einddatum van de Overeenkomst, tenzij Partijen schriftelijk anders overeenkomen. Bij voortijdige beëindiging vangt de exitperiode aan op het moment van kennisgeving van beëindiging, waarbij Opdrachtnemer en het Juridisch Loket zich inspannen een vergelijkbare overgangsperiode te hanteren.

Uiterlijk bij aanvang van de exitperiode stellen Partijen gezamenlijk een schriftelijk exitplan op, dat ten minste bevat: de planning en fasering van de overdracht, rollen en verantwoordelijkheden, de wijze van overdracht van werkzaamheden, kennis en systemen, afspraken omtrent data-overdracht en migratie, en benodigde inzet van Partijen.

Gedurende de exitperiode continueert Opdrachtnemer de dienstverlening op het overeengekomen serviceniveau en verleent volledige medewerking aan de overdracht, inclusief kennisoverdracht, databeschikbaarstelling en – indien van toepassing – samenwerking met een opvolgend opdrachtnemer. De kosten van de exitdiensten komen ten laste van Opdrachtnemer indien het einde van de Overeenkomst het gevolg is van een toerekenbaar tekortschieten van Opdrachtnemer.

Binnen tien (10) werkdagen na afloop van de Overeenkomst wist Opdrachtnemer alle gegevens die Opdrachtnemer in het kader van de uitvoering van de Overeenkomst onder zich heeft, of bezorgt deze terug aan Opdrachtgever, op de door Opdrachtgever aangegeven wijze. Bij niet-nakoming is Opdrachtnemer een boete verschuldigd van € 500,− per dag, met een maximum van € 25.000, −. Ten aanzien van persoonsgegevens geldt hetgeen is overeengekomen in de Verwerkersovereenkomst
Integriteit
Opdrachtnemer verklaart dat aan Personeel van Opdrachtgever geen voordeel is of wordt gegeven met het oog op het verkrijgen van de opdracht.
Overige bepalingen
Afwijkingen van deze overeenkomst zijn slechts bindend voor zover zij uitdrukkelijk tussen Partijen schriftelijk zijn overeengekomen. 

Partijen hanteren een Request for Change (RfC)-procedure voor het gecontroleerd doorvoeren van wijzigingen. Kleine wijzigingen die in overleg tot stand komen kunnen meteen door Opdrachtnemer worden doorgevoerd; andere wijzigingen (naar aard, impact en/of omvang) verlopen via de RfC-procedure zoals beschreven in de Dienstenomschrijving.

Op de Overeenkomst is uitsluitend Nederlands recht van toepassing. Geschillen worden bij uitsluiting voorgelegd aan de bevoegde rechter in het arrondissement Den Haag, conform artikel 32 van de ARVODI-2025.

De artikelen 28 van de ARVODI-2025 zijn van toepassing op nietige of vernietigde bepalingen.

De bepalingen met betrekking tot geheimhouding (artikel 10), intellectuele eigendomsrechten (artikel 8) en de exitregeling (artikel 14)) blijven na afloop van de Overeenkomst onverminderd van kracht.

Aldus overeengekomen en ondertekend
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