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Algemene informatie

Aanbesteding: Vervanging vaste telefoniecentrale
Aanbestedende Dienst: gemeente Westland
Referentie: 26-0052038
Toelichting:
-

Vraag en antwoord

Ref.nr. Onderwerp:
1 Koppeling met Rx.Front eis 3.34

Vraag:
"Indien de koppeling met Rx.Front niet de primaire oplossing is binnen de voorgestelde
architectuur, in hoeverre wordt een functioneel gelijkwaardige invulling als volwaardig beschouwd? 
Daarnaast: welke integraties, API’s, huidige toepassingen en use-cases (inclusief gewenste 

 informatie in het contactcenter) spelen daarbij een rol?"

Antwoord:
Uw vraag is voor Opdrachtgever niet geheel duidelijk. Uitgangspunt is dat de aangeboden 
oplossing een koppeling met bestaande en in gebruik zijnde Rx.Front applicatie dient te 
ondersteunen, conform de door de leverancier van Rx.Front verstrekte specificaties zoals 
opgenomen in de bijlage bij de aanbestedingsdocumenten.
Een andere functioneel gelijkwaardige invulling wordt niet als volwaardig beschouwd."

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
2 Contact center applicatie - Gids en contactbeheer eis 3.16

Vraag:
"Kunt u verduidelijken in hoeverre de integratie met Microsoft Teams-contacten en 
presence uitsluitend bedoeld is voor synchronisatie van gegevens, of dat deze informatie actief 
gebruikt moet worden binnen de contactcenterfunctionaliteit (bijv. voor routering, 
beschikbaarheid of agentselectie)? Daarnaast: waar en vanuit welke bron (bijv. CRM) dienen 

 externe contactgegevens te worden beheerd en geïntegreerd?"

Antwoord:
Conform eis 3.16 dient de gidsfunctie (interne contacten) gebaseerd te zijn op een synchronisatie 
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met Entra ID. Daarnaast moet een (loosely coupled) integratie met Microsoft Teams mogelijk zijn 
ten behoeve van de functionaliteit zoals beschreven in eis 3.2.

Externe contactgegevens moeten (conform eis 3.16) centraal toegevoegd te kunnen worden, 
handmatig dan wel op basis van een excelbestand.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
3 Identity - en toegangsbeheer eis 4.9

Vraag:
"Kunt u toelichten hoe de positie van de contactcenteroplossing binnen de architectuur
bedoeld is: betreft dit primair een standalone contactcenteroplossing bovenop Microsoft Teams 
Phone met integraties (bijv. via API’s), of wordt een diep geïntegreerde (bijv. native) Teams-

 oplossing verwacht?"

Antwoord:
De Opdrachtgever vraagt nadrukkelijk om een standalone contactcenteroplossing conform eis 3.1. 
Oplossingen die primair functioneren als uitbreiding of add-on op Microsoft Teams worden in dit 
kader niet als passend beschouwd.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
4 Identity - en toegangsbeheer eis 4.9
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Vraag:
"En in het verlengde van bovenstaande vraag: hoe dient de eis rondom Entra ID (SSO) en de
synchronisatie van Teams-contacten en presence geïnterpreteerd te worden — als een technische "

Antwoord:
Eis 4.9 is niet correct geformuleerd en is aangepast. Zie bijlage in TenderNed.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
5 SIP trunking-dienst - Capaciteit en schaalbaarheid eis 4.2

Vraag:
"Kunt u verduidelijken of de gevraagde schaalbaarheid van spraakcapaciteit (op- en 
afschalen van kanalen) functioneel bedoeld is, of dat specifiek een kanaalgebaseerd model wordt 
vereist? In ons model wordt capaciteit niet beperkt door een vast aantal SIP-kanalen, maar schaalt 
deze automatisch mee met het aantal gelicentieerde gebruikers, waarbij altijd voldoende 

 belcapaciteit beschikbaar is. Wordt een dergelijk model als gelijkwaardig beschouwd?”"

Antwoord:
De gevraagde schaalbaarheid van spraakcapaciteit is functioneel bedoeld en niet strikt gekoppeld 
aan een kanaalgebaseerd model.
Alternatieve modellen, zoals capaciteit gebaseerd op het aantal gebruikers, kunnen als 
gelijkwaardig worden beschouwd, mits:
• aantoonbaar voldoende belcapaciteit beschikbaar is dedicated voor opdrachtgever ook bij 
piekbelasting
• geen beperkingen optreden in gelijktijdige gesprekken
• de oplossing schaalbaar is in lijn met de organisatorische behoefte

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
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 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
6 Scheiding van klanten eis 5.15

Vraag:
"Kunt u verduidelijken hoe u ‘logische en technische scheiding’ interpreteert in het kader 
van deze eis? Wordt hiermee bedoeld dat klantomgevingen volledig geïsoleerd moeten zijn in 
separate (single-tenant) omgevingen, of volstaat een multi-tenant architectuur waarbij middels 
strikte logische scheiding en beveiligingsmaatregelen (zoals tenant-isolatie, role-based access 
control en data-segregatie) wordt geborgd dat organisaties op geen enkele wijze toegang hebben 

 tot elkaars gegevens?"

Antwoord:
Onder “logische en technische scheiding” wordt verstaan dat gegevens en functionaliteit van 
verschillende klanten strikt van elkaar gescheiden zijn, zodanig dat op geen enkele wijze toegang 
kan worden verkregen tot gegevens van andere organisaties.
Een multi-tenant architectuur is toegestaan, mits aantoonbaar wordt voldaan aan:
• strikte logische scheiding van data en configuraties
• passende beveiligingsmaatregelen (zoals tenant-isolatie, role-based access control en data-
segregatie)
• naleving van relevante wet- en regelgeving (waaronder AVG)

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
7 Infrastructuurvalidatie eis 6.10

Vraag:
"Kunt u toelichten hoe de infrastructuurvalidatie (eis 6.10) zich verhoudt tot de eisen rondom 
locatie-onafhankelijk gebruik (eis 4.7)?

Meer specifiek: dient de validatie uitsluitend betrekking te hebben op de vaste netwerk- en WiFi-
infrastructuur op kantoorlocaties, of wordt verwacht dat de werking van de oplossing ook 
gevalideerd wordt voor eindgebruikers in externe netwerkomgevingen (zoals thuiswerkplekken)?

Daarnaast: dient de netwerkscan en daaropvolgende validatie te worden beschouwd als een 
inspanningsverplichting (signaleren en adviseren), of als een resultaatsverplichting waarbij de 
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Opdrachtnemer verantwoordelijk is voor het functioneren van de oplossing binnen de bestaande 
 infrastructuur?"

Antwoord:
De infrastructuurvalidatie heeft primair betrekking op de vaste netwerk- en WiFi-infrastructuur van 
de Opdrachtgever op de kantoorlocaties. De oplossing dient daarnaast geschikt te zijn voor locatie-
onafhankelijk gebruik (zoals thuiswerken), maar de validatie van individuele externe 
netwerkomgevingen maakt geen onderdeel uit van de gevraagde infrastructuurvalidatie.

De vereiste netwerkscan en de daaropvolgende validatie dienen te worden opgevat als een 
inspanningsverplichting van Opdrachtnemer. Dit houdt in dat Opdrachtnemer verantwoordelijk is 
voor het uitvoeren van de netwerkscan, het signaleren van eventuele knelpunten of risico’s in de 
bestaande infrastructuur en het doen van onderbouwde aanbevelingen ter borging van een 
correcte werking van de oplossing.

De verantwoordelijkheid voor het doorvoeren van eventuele aanpassingen in de eigen netwerk- en 
ICT-infrastructuur, alsmede de besluitvorming hierover, ligt bij Opdrachtgever. Opdrachtgever is 
derhalve verantwoordelijk voor het beschikbaar stellen van een geschikte infrastructuur 
waarbinnen de oplossing kan functioneren conform de gestelde eisen.

Opdrachtnemer blijft uiteraard verantwoordelijk voor het correct functioneren van de geleverde 
oplossing binnen de overeengekomen randvoorwaarden en de door Opdrachtgever beschikbaar 
gestelde en conform advies aangepaste infrastructuur.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
8 Prijsinvulformulier, sectie C

Vraag:
Onder sectie C (optionele kosten) staan line items benoemd zoals Whatsapp, Facebook en 
Instagram functionaliteit in het contact center. Inschrijver gaat er hier vanuit dat alleen de kosten 
gevraagd worden voor de afhandeling van de kanalen in het contact center die middels API 

 gekoppeld wordt aan de onderliggende leverancier van deze kanalen. Is dat correct ?

Antwoord:
Nee, dat is niet volledig correct.

De gevraagde kosten in sectie C moeten alle componenten bevatten die nodig zijn om de 
WhatsApp-, Facebook- en Instagram-functionaliteit werkend op te leveren en te onderhouden 
binnen het contact center. Dit omvat meer dan alleen de API-koppeling.
Wat u moet meenemen in de prijsstelling:
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• Licenties en platformkosten: Alle kosten voor de functionaliteit binnen de contact center software 
zelf.
• API-koppelingen: De technische integratie tussen het contact center en de platformen van Meta.
• Inrichting en support: Kosten voor het configureren, testen en operationeel ondersteunen van 
deze kanalen.

Inschrijver dient dus een all-in tarief per kanaal op te geven onder sectie C, zodat Opdrachtgever 
niet achteraf wordt geconfronteerd met onvoorziene aanvullende kosten voor het gebruik van 
deze kanalen. Inschrijver kan eventueel gebruik maken van extra regels in het Prijsinvulformulier 
indien noodzakelijk en dient een onderbouwing te bieden in de bijlage Totstandkoming 
Prijsinvulformulier.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
9 Prijs invulformulier, sectie B en Bijlage 4 eis 1.7

Vraag:
In regel 16 van het prijsformulier sectie B is SLA support gevraagd met als aantal 1. Echter in het 
programma van eisen staat bij eis 1.7 dat er beheerkosten per gebruiker wordt gevraagd. Dit ziet 

 inschrijver niet terug in het prijzenblad. Hoe ziet de gemeente dit nu?

Antwoord:
De in het Prijsinvulformulier opgenomen post voor “SLA support” met aantal 1 dient te worden 
gelezen als de totaalprijs voor de beheer- en supportdienstverlening op basis van de initiële 
uitgangspunten. Wat betreft Microsoft Teams gebruikers gaat het daarbij om de in de 
aanbesteding genoemde uitgangssituatie van 1.150 Microsoft Teams-gebruikers.

Inschrijver dient in het document “Totstandkoming prijsinvulformulier” inzichtelijk te maken hoe de 
totale SLA-prijs is opgebouwd, inclusief de gehanteerde prijs per gebruiker en de wijze van lineaire 
en transparante opschaling en afschaling conform de eisen in het Programma van Eisen."

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1
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 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
10 Prijs invulformulier, sectie B

Vraag:
 In regel 12 lijkt een deel van de omschrijving weggevallen te zijn?

Antwoord:
De tekst is aanwezig, maar niet correct uitgelijnd. Nieuwe versie staat op TenderNed.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
11 Prijs invulformulier, sectie A

Vraag:
Dient het vast telefoontoestel alleen te voldoen aan de minimale specificaties van de Poly CCX400 

 en mag dit ook van een andere fabrikant zijn? Of moet dit altijd een toestel van Poly zijn ?

Antwoord:
De verwijzing naar de Poly CCX400 is bedoeld als referentie voor het vereiste kwaliteits- en 
functionaliteitsniveau en niet als een verplichting om specifiek dit merk of type toestel te leveren.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026
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Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
12 Bijlage 4, eis 3.13 en 3.14

Vraag:
De oplossing van inschrijver is een browser gebaseerde contact center applicatie die gebruik 
maakt van WebRTC via de webbrowser. Dit houdt in dat deze applicatie alleen bruikbaar is via een 
op de werkplek aangesloten headset en niet door middel van een vast toestel of smartphone. Dit 
sluit ook aan op de gestelde eis 3.14. Inschrijver zal het gebruik van smartphones in een contact 
center nooit adviseren ivm de beperkingen en eigenschappen van het mobiele netwerk. Gaat u 

 hiermee akkoord?

Antwoord:
Nee, Opdrachtgever kan hier niet mee akkoord gaan. Hoewel WebRTC via de browser en een 
headset de primaire en geadviseerde werkwijze is, eist Opdrachtgever flexibiliteit voor specifieke 
situaties en back-up scenario's.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
13 Bijlage 4, eis 3.13 en 6.2

Vraag:
De interface van de door inschrijver aangeboden oplossing is momenteel nog in Engelse taal 
beschikbaar. De Nederlandse taal ondersteuning komt binnenkort beschikbaar (naar verwachting 
in het vierde kwartaal van dit jaar). Is dat akkoord aangezien de implementatie van de gevraagde 

 oplossing uiterlijk 1 februari 2027 moet zijn afgerond?

Antwoord:
Niet akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1
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Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
14 Bijlage 4, eis 3.12

Vraag:
De gevraagde oplossing voor call back functionaliteit is optioneel binnen de oplossing van 
inschrijver. Moet deze direct beschikbaar zijn (in scope) of is dit iets wat later toegevoegd gaat 

 worden (optioneel aan te bieden)?

Antwoord:
De callback-functionaliteit dient te worden meegenomen in de prijsopgave en maakt daarmee 
onderdeel uit van de scope van de aanbesteding. Dit is noodzakelijk om een objectieve en 
gelijkwaardige vergelijking tussen inschrijvers mogelijk te maken.

Het staat Inschrijver vrij om deze functionaliteit als afzonderlijke regel op te nemen in tabblad A 
van het Prijsinvulformulier.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
15 Bijlage 4, eis 3.3

Vraag:
De oplossing die wij kunnen bieden voldoet aan de functionaliteiten alleen heeft het geen formele 
stempel Microsoft Certified. Aangezien de gewenste oplossing een 'loosely coupled' oplossing 
moet zijn, kunt u dan ook akkoord gaan met een oplossing die niet de formele stempel heeft maar 

 wel functioneel biedt wat gevraagd wordt?

Antwoord:
Niet akkoord. Conform eis 3.3. dient de aangeboden Cloud Contact Center oplossing officieel 
gecertificeerd te zijn door Microsoft voor Microsoft Teams, of aantoonbaar in het 
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certificeringsproces verkeren met afronding binnen zes (6) maanden na gunning.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
16 Bijlage 4, eis 3.6

Vraag:
Het gebruik van templates is een feature die momenteel nog niet beschikbaar is, maar op de 
roadmap staat. Aangezien omni channel voor de gemeente ook een roadmap ontwikkeling is, is dit 

 dan akkoord?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
17 Bijlage 10, paragraaf 10.1 en 10.2

Vraag:
Er wordt aangegeven dat er een contact center oplossing aangeboden moet worden die los staat 
van Teams en geschikt moet zijn voor omni channel. Voor het gebruik hiervan is het van belang dat 
deze gebruikers geen gebruik maken van Azure Virtual Desktop (AVD). Er wordt aangegeven dat 
AVD uitgefaseerd gaat worden. Kan inschrijver er vanuit gaan dat de contact center medewerkers 

 op het moment van implementatie en livegang geen gebruik maken van de Azure Virtual Desktop?
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Antwoord:
De contact center medewerkers zullen ten tijde van implementatie en live gang nog gebruik maken 
van Azure Virtual Desktop. Echter, het uitgangspunt is dat de contactcenter client buiten AVD om 
(lokaal) zal worden gebruikt op de managed laptop.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
18 Bijlage 10, paragraaf 10.2

Vraag:
Er wordt aangegeven dat in het verleden al een poging is gedaan voor migratie naar Microsoft 
Teams Phone, maar dat dit vanwege technische tekortkomingen is teruggedraaid. Welke 
technische tekortkomingen waren dit en wat is er in de tussentijd veranderd waardoor dit nu geen 

 probleem meer op zou gaan leveren?

Antwoord:
De technische tekortkomingen betroffen niet Microsoft Teams Phone, maar de (architectuur van 
de) aangeboden contact center oplossing.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
19 Programma van eisen

Vraag:
Eis 4.16: Kunt u, mede gelet op de overwegend Microsoft-georiënteerde inrichting van de beoogde 
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dienstverlening en onderliggende werkplekomgeving, bevestigen dat aan deze eis wordt voldaan 
indien de aangeboden contact center applicatie volledig en officieel ondersteund werkt op de 
actueel ondersteunde versies van Microsoft Edge, ook indien ondersteuning op Firefox niet of niet 

 volledig als formeel ondersteund scenario wordt aangeboden?

Antwoord:
Dit kunnen wij bevestigen.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
20 Programma van eisen

Vraag:
Eis 3.32: Kunt u bevestigen hoe eis 3.32 moet worden geïnterpreteerd waar enerzijds wordt 
gevraagd om KTO-resultaten te kunnen koppelen aan een specifiek klantcontact of klantprofiel en 
anderzijds om KTO-responses anoniem of pseudoniem te kunnen verwerken? Begrijpen wij correct 
dat dit als alternatieve verwerkingsvormen bedoeld is, afhankelijk van de gekozen inrichting en het 

 beoogde doel van de meting?

Antwoord:
Correct

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
21 Programma van eisen
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Vraag:
Eis 3.14: In hoeverre is dit een harde functionele eis, mede gezien mogelijke security-, privacy- en 
beheerimplicaties ten opzichte van het gebruik van WebRTC/browser of andere beheerde 

 eindpunten?

Antwoord:
Ja, dit is een harde eis.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
22 Programma van eisen

Vraag:
Eis 3.14: Kunt u toelichten wat de beoogde use case en randvoorwaarden zijn voor het gebruik van 

 een extern mobiel nummer als device of audiopad binnen de contact center applicatie?

Antwoord:
De beoogde use case voor het gebruik van een extern mobiel nummer als device of audiopad 
binnen de contact center applicatie betreft met name situaties waarin medewerkers vanuit een 
(thuiswerk)locatie werken met onvoldoende of instabiele WiFi-connectiviteit.

In deze gevallen kan de reguliere softphone- of VoIP-verbinding onvoldoende kwaliteit of stabiliteit 
bieden voor klantcontact. Door gebruik te maken van een extern mobiel nummer (bijvoorbeeld via 
het mobiele GSM-netwerk) als alternatief audiopad, wordt de bereikbaarheid en gesprekskwaliteit 
geborgd.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026



Nota van inlichtingen

Pagina 14 van 150TN-581203 - 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
23 Programma van eisen

Vraag:
Eis 2.3: Kunt u nader specificeren wat u van opdrachtnemer verwacht ten aanzien van het beheer 
en de ondersteuning van de zeven aanwezige Poly CX400-toestellen die niet door opdrachtnemer 
zijn geleverd? Geldt hierbij uitsluitend het overnemen van configuratie en functioneel beheer, of 
verwacht u tevens volledig technisch beheer, storingsafhandeling en ondersteuning ongeacht de 

 resterende supportstatus, leeftijd en fabrikantondersteuning van deze toestellen?

Antwoord:
Ten aanzien van de zeven aanwezige Poly CX400-toestellen die niet door opdrachtnemer zijn 
geleverd, wordt verwacht dat Opdrachtnemer deze toestellen ondersteunt voor zover dit 
redelijkerwijs mogelijk is binnen de geldende randvoorwaarden.

Dit betekent dat ondersteuning betrekking heeft op configuratie- en functioneel beheer, evenals 
het verlenen van (update)ondersteuning en storingsafhandeling, mits en voor zover dit binnen de 
grenzen van de resterende supportstatus, leeftijd van de toestellen en de beschikbare 
fabrikantondersteuning valt.

Indien en voor zover deze randvoorwaarden ertoe leiden dat (volledige) ondersteuning of 
technisch beheer niet langer haalbaar is, wordt verwacht dat Opdrachtnemer dit tijdig en 
gemotiveerd terugkoppelt.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
24 Programma van eisen

Vraag:
De eis voor een exitplan binnen 8 weken (eis 1.8) in combinatie met de krappe 
implementatiedeadline creëert een parallelle werkstroom. Is Opdrachtgever bereid de termijn voor 

 het exitplan te verruimen naar 12 weken na ondertekening?

Antwoord:
Akkoord.
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Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
25 Overig

Vraag:
De fictieve TCO wordt berekend over 72 maanden. De jaarlijkse indexering is gebaseerd op artikel 
11 GIBIT 2025. Kan Opdrachtgever verduidelijken welk specifiek CBS-indexcijfer wordt gehanteerd 

 en op welke peildatum de eerste indexering mag plaatsvinden?

Antwoord:
Eerste indexatiemogelijkheid is 01-01-2027. Index is conform GIBIT2025: CBS 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.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
26 Prijsinvulformulier

Vraag:
In het Prijsinvulformulier (tabblad B) wordt onderscheid gemaakt tussen named en concurrent 
users voor het Contact Center. Kan Opdrachtgever bevestigen dat inschrijver vrij is om één van 
beide modellen te kiezen, en dat een hybride model (bijv. named voor supervisors, concurrent 

 voor agents) ook is toegestaan?

Antwoord:
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Opdrachtgever kan dit bevestigen.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
27 Programma van eisen

Vraag:
In eis 6.11 wordt gevraagd om een testomgeving met minimaal 30 openbare testnummers. Stelt 
Opdrachtgever deze testnummers beschikbaar, of dient de inschrijver deze zelf te regelen? Zo ja, is 

 portering van testnummers naar de productieomgeving na afloop van de test toegestaan?

Antwoord:
Opdrachtgever verwacht van Opdrachtnemer dat hij deze testnummers tijdelijk beschikbaar stelt. 
Portering van deze nummers na afloop van de testperiode is niet toegestaan. Zie ook antwoord op 
vraag 239.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
28 BD Vervanging vaste telefoniecentrale

Vraag:
De contractstart is voorzien op 1 oktober 2026, terwijl fase 1 vóór 1 februari 2027 moet zijn 
afgerond. Dit resulteert in een implementatieperiode van circa vier maanden, waarin zowel 
ontwerp, configuratie, integratie, testen (GAT), training als livegang moeten plaatsvinden.
Gezien de gebruikelijke doorlooptijden en afhankelijkheden binnen een zorgvuldige transitie en 
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implementatie, achten wij deze periode zeer beperkt om kwaliteit, risico-beheersing en adoptie 
adequaat te borgen.
Is Opdrachtgever bereid de deadline van fase 1 te verruimen naar 1 maart 2027, of bestaat de 

 mogelijkheid om de contractstart te vervroegen indien de gunning eerder plaatsvindt?

Antwoord:
Niet akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
29 Programma van eisen

Vraag:
is 2.4 stelt dat de opdrachtnemer rekening moet houden met de verouderde Teams Phone-
configuratie uit 2023 en dat inspanningen voor analyse, opschoning en migratie onderdeel zijn van 
de implementatiekosten. Kan Opdrachtgever inzicht geven in de huidige staat van de Teams 
Phone-configuratie (bijv. aantal geconfigureerde gebruikers, call flows, policies) zodat inschrijvers 

 een realistische inschatting kunnen maken?

Antwoord:
Opdrachtgever kan bevestigen dat de bestaande Teams Phone configuratie als verouderd en 
(deels) vervuild wordt beschouwd en opnieuw dient te worden ingericht.

Op basis van een eerste analyse in de huidige omgeving is het volgende inzicht beschikbaar:
• circa 1.069 gebruikers;
• circa 5 calling policies;
• inrichting op basis van Direct Routing (inclusief 6 voice routes en 1 SBC);
• circa 51 auto attendants (51 call queue's welke identiek zijn).

Opdrachtgever beschikt op dit moment niet over een volledig en gedetailleerd inzicht in de mate 
van vervuiling of het aantal overige objecten (zoals specifieke call flows en gebruikersconfiguraties) 
dat opgeschoond dient te worden.

Van Opdrachtnemer wordt verwacht dat deze, op basis van eigen expertise en ervaring, een 
passende aanpak voor opschoning en herinrichting bepaalt als integraal onderdeel van de 
implementatie.

Opdrachtgever gaat daarbij uit van een herinrichting op basis van best practices, waarbij 
bestaande configuraties niet één-op-één worden overgenomen.

Herstel- en opschoningswerkzaamheden die voortvloeien uit de bestaande situatie maken 
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onderdeel uit van de opdracht en worden niet als meerwerk beschouwd, tenzij sprake is van 
aantoonbare en door Opdrachtgever geaccordeerde afwijkingen buiten de scope van de 
aanbestedingsstukken.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
30 Programma van eisen

Vraag:
In eis 3.1 wordt gesteld dat oplossingen die technisch bovenop Microsoft Teams zijn gebouwd niet 
als conform worden beschouwd. Kan Opdrachtgever verduidelijken hoe "technisch gebouwd 
bovenop" wordt gedefinieerd? Wordt hiermee bedoeld dat de CC-oplossing geen eigen media-

 handling/routering mag hebben, of dat de CC-applicatie niet mag draaien als Teams-app?

Antwoord:
Opdrachtgever verlangt een volledig autonoom CCaaS-platform. Dit houdt in dat de oplossing voor 
de kernfunctionaliteiten (zoals telefonie, chat, routering en rapportage) zelfstandig functioneert en 
niet afhankelijk is van Microsoft Teams voor de bedrijfscontinuïteit.

Oplossingen die technisch bovenop Microsoft Teams zijn gebouwd, waaronder native Microsoft 
Teams-gebaseerde contactcenteroplossingen, en die voor hun werking afhankelijk zijn van 
Microsoft Teams, worden niet als conform beschouwd.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
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31 BD Vervanging vaste telefoniecentrale

Vraag:
Kan Opdrachtgever verduidelijken welke concrete invullingsmogelijkheden voor Social Return 
binnen deze specifieke opdracht worden geaccepteerd? Is het bijvoorbeeld toegestaan om de SROI-
verplichting in te vullen met stagiairs, leerwerkplekken of inkoop bij sociale ondernemingen die 

 niet direct aan de opdracht gerelateerd zijn?

Antwoord:
Zie bijlage 6 - MVOI Thema Social Return onder kopje Kaders en richtlijnen.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
32 BD Vervanging vaste telefoniecentrale

Vraag:
In eis 1.15 wordt een Social Return-verplichting van 5% van de totale opdrachtwaarde geëist. 
Gezien de aard van de opdracht (overwegend SaaS-licenties en gespecialiseerde IT-dienstverlening 
met een beperkte arbeidscomponent op locatie), verzoeken wij Opdrachtgever te overwegen of 
het percentage van 5% proportioneel is. Is Opdrachtgever bereid het SROI-percentage te verlagen 
naar 2% (conform de gangbare norm bij kapitaalintensieve of dienstengedreven opdrachten), of 
alternatief de SROI-verplichting breder invulbaar te maken binnen de gehele bedrijfsvoering van 

 Opdrachtnemer?

Antwoord:
Opdrachtgever is akkoord met voorstel om te verlagen naar 2%. Zie aangepaste bijlage op 
TenderNed.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026
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Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
33 Algemeen

Vraag:
Vallen de huidige toestellen binnen de scope? Indien ja, is de aanbieder ook verantwoordelijk voor 

 de installatie, configuratie/programmering hiervan?

Antwoord:
Zie antwoord vraag 23.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
34 Algemeen

Vraag:
Welke eisen stelt gemeente Westland aan flexibiliteit, schaalbaarheid en integratie met bestaande 

 systemen (zoals backoffice, kennisbanken en rapportagetools)?

Antwoord:
Opdrachtgever verwijst Inschrijver naar de Aanbestedingsdocumenten waarin beschrijvingen en 
eisen met betrekking tot uw vraag zijn opgenomen.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026
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Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
35 Algemeen

Vraag:
 Wordt er naast Roxit nog meer (zaak)systemen gebruikt? Zo ja, welke zijn dit?

Antwoord:
In de bijlage "Huidige situatie' vindt u een overzicht van de applicaties die contact center 
medewerkers (KCC) gebruiken.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
36 Algemeen

Vraag:
 Welke verwachtingen heeft gemeente Westland ten aanzien van training(en)?

Antwoord:
Zie uitgangspunten in eis 6.12. Daarnaast verwijzen wij u naar vraag 217 en het antwoord daarop.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale
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Ref.nr. Onderwerp:
37 Algemeen

Vraag:
 Verwacht gemeente Westland in de toekomst groei of krimp in het aantal gebruikers of interacties?

Antwoord:
Er zijn op dit moment geen concrete aanwijzingen voor de genoemde groei of krimp. Wel zijn eisen 
opgenomen ten aanzien van mogelijke groei of krimp. Opdrachtgever verwijst Inschrijver naar de 
Aanbestedingsdocumenten.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
38 Algemeen

Vraag:
Welke bestaande systemen moeten worden geïntegreerd met de CCaAs oplossing? Zijn er 

 specifieke leveranciers of standaarden waar rekening mee gehouden moet worden?

Antwoord:
Opdrachtgever verwijst Inschrijver opnieuw naar de Aanbestedingsdocumenten.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
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39 Bijlage 10, 10.2 Gewenste situatie

Vraag:
De gemeente wil in de toekomst optioneel gebruik kunnen maken van AI functionaliteiten die 
medewerkers helpen tijdens of na het gesprek, zoals: 
• Transcriptie en samenvatting van gesprekken. 
• Automatische antwoordsuggesties op basis van kennisbronnen.

Wanneer verwachten jullie dat de extra socials in gebruik moeten worden genomen? Willen jullie 
 dat wij dit nu al meenemen in de scope? Of is de wens na livegang?

Antwoord:
In het beschrijvend document (pagina 9) staat de scope en de fasering van de initiële 
implementatie beschreven. Daarbij is aangegeven dat 'De aspecten zoals beschreven onder 
toekomstige doorontwikkeling (uitbreiding kanalen, AI toepassingen en de koppeling met Rx.Front) 
vallen buiten scope van de initiële implementatie'.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
40 Bijlage 10, 10.2 Gewenste situatie

Vraag:
Quality monitoring 
Daarnaast moet de oplossing uit te breiden zijn met Quality Monitoring (QM), inclusief voice 
logging, screenrecordings en beoordeling van interacties via scorecards, eventueel AI ondersteund.

Wanneer verwachten jullie dat de extra socials in gebruik moeten worden genomen? Willen jullie 
 dat wij dit nu al meenemen in de scope? Of is de wens na livegang?

Antwoord:
Zie antwoord vraag 39.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
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Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
41 Bijlage 10, 10.2 Gewenste situatie

Vraag:
Naast telefonie (spraak) moet de oplossing in de toekomst kunnen worden uitgebreid met 
additionele kanalen, waaronder minimaal WhatsApp, Facebook en Instagram Messenger, e-mail 
(Outlook) en livechat/webchat.

Wanneer verwachten jullie dat de extra socials in gebruik moeten worden genomen? Willen jullie 
 dat wij dit nu al meenemen in de scope? Of is de wens na livegang?

Antwoord:
Zie antwoord vraag 39

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
42 SROI

Vraag:
Inschrijver verzoekt Gemeente ermee in te stemmen dat alle sociale ondernemingen die zijn 
aangesloten bij Social Enterprise NL, Code Sociale Ondernemingen of PSO zijn gecertificeerd, 

 kwalificeren als sociaal ondernemer waarvan de inkoopwaarde geldt als Social Return.

Antwoord:
Opdrachtgever bevestigt dat bedrijven worden erkend zoals omschreven mits er als bewijslast een 
recente certificering gekoppeld wordt naast de facturen. Zie ook regionale sociale ondernemingen: 
https://sociaalondernemenhaaglanden.nl/erkenning-volledig-erkend/

Fase:
 Inschrijffase
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Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
43 SROI

Vraag:
 In welke mate telt een PSO trede mee voor een korting op het SROI bedrag? Is dat bespreekbaar?

Antwoord:
Zie antwoord op vraag 42.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
44 SROI

Vraag:
• Inschrijver begrijpt dat Opdrachtgever werkt met het systeem WIZZR ter controle van afspraken 
over Social Return. Inschrijver is van mening dat zij in strijd met de AVG handelt als zij gegevens 
van medewerkers op persoonsniveau aanlevert aan de Gemeente (al dan niet via WIZZR) omdat de 
Social Return afspraken ook op een andere manier kunnen worden gecontroleerd, zonder 
(bijzondere) persoonsgegevens te delen. Het is m.a.w. niet noodzakelijk om (gezondheids)
gegevens op persoonsniveau te delen via WIZZR ter controle van Social Return afspraken en als 
Inschrijver dit wel zou doen handelt zij in strijd met de AVG. Staat de Gemeente open voor 
alternatieve oplossingen waarbij de Social Return afspraken gecontroleerd worden, zoals 
bijvoorbeeld het aanleveren van een verklaring van een onafhankelijke auditor, al dan niet via het 
systeem WIZZR? Verwijzen naar een privacy-protocol is daarbij voor ons geen passend, inhoudelijk 
antwoord, omdat we anders aankijken tegen de wijze waarop wij gegevens van onze medewerkers 
(niet) kunnen delen en wij daarom willen kijken met elkaar naar een andere werkwijze waarbij dit 
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 niet nodig is.

Antwoord:
De gemeente onderkent dat het verwerken van persoonsgegevens in het kader van Social Return 
zorgvuldig en volgens de AVG dient te gebeuren. Het uitgangspunt blijft dat bewijsvoering 
plaatsvindt via Wizzr. Na gunning is Patijnenburg, de organisatie die namens de gemeente de SROI 
monitort, bereid om met de opdrachtnemer in gesprek te gaan over de wijze waarop de 
benodigde bewijsstukken binnen Wizzr op een juiste manier en met inachtneming van de AVG 
kunnen worden aangeleverd.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
45 SROI

Vraag:
• In verband met specialistische, weinig arbeidsintensieve werk, zowel binnen als in relatie tot de 
gegunde opdracht, is het niet altijd mogelijk om aan Social Return invulling te geven binnen de 
opdracht. Is het toegestaan om de Social Return verplichting binnen de bredere bedrijfsvoering 

 van Opdrachtnemer in te vullen?

Antwoord:
Zie antwoord op vraag 42.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
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46 GIBIT 2025, Artikel 25

Vraag:
Toevoegen aan artikel:

“De SBOM wordt uitsluitend gebruikt voor interne risicobeoordeling en mag niet met derden 
worden gedeeld, behoudens het genoemde in artikel 25.5” 

 Kunt u hiermee instemmen?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
47 GIBIT 2025, Artikel 25 lid 1

Vraag:
Toevoegen aan artikel:

“De SBOM wordt uitsluitend op hoofdlijnen verstrekt en omvat geen gedetailleerde broncode-, 
configuratie- of architectuurinformatie” 

 Kunt u hiermee instemmen?

Antwoord:
Opdrachtgever stemt niet in met het uitsluitend verstrekken van een SBOM op hoofdlijnen indien 
daardoor onvoldoende inzicht ontstaat in de componenten en afhankelijkheden van de 
ICT#prestatie.

De SBOM hoeft geen broncode of detailconfiguraties te bevatten, maar moet wel voldoen aan het 
doel van inzicht in de keten en gebruikte componenten conform GIBIT 2025.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
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Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
48 GIBIT 2025, Artikel 25 lid 1

Vraag:
Kan Opdrachtgever bevestigen dat de verplichting tot het verstrekken van een Software Bill of 
Materials uitsluitend ziet op door Leverancier zelf ontwikkelde softwarecomponenten en niet op 

 onderliggende netwerk-, infrastructuur of platformcomponenten?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
49 GIBIT 2025, Artikel 17

Vraag:
Artikel 17 in zijn geheel vervangen door:
17.1 Partijen aanvaarden over en weer slechts wettelijke verplichtingen tot schadevergoeding voor 
zover dat uit dit artikel en de navolgende artikelen blijkt.
17.2 Partijen zijn aansprakelijk voor de door de andere partij geleden directe schade indien de 
aanspraken zijn ontstaan:
• ten gevolge van een toerekenbaar tekortschieten in de nakoming van een of meerdere 
verplichtingen in haar verplichtingen jegens de andere partij;
• ten gevolge van een buitencontractueel toerekenbaar handelen of nalaten bij de werkzaamheden 
die de andere partij haar medewerkers en/of haar onderaannemers verricht ter uitvoering van 
deze Overeenkomst.
17.3 Aansprakelijkheid van Partijen voor indirecte schade, daaronder begrepen gevolgschade, 
gederfde winst, gemiste besparingen, verlies van gegevens, gegevensbestanden en schade door 
bedrijfsstagnatie, is nadrukkelijk uitgesloten.
17.4 Dit artikel is van overeenkomstige toepassing op vrijwaring.
17.5 De Partij die toerekenbaar tekortschiet in de nakoming van zijn
verplichtingen is tegenover de andere Partij uitsluitend aansprakelijk voor de door de andere Partij 
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geleden of te lijden directe schade.
17.6 De hierboven bedoelde aansprakelijkheid voor directe schade is, per gebeurtenis, beperkt tot 
een bedrag van
€ 1.000.000,- per gebeurtenis, waarbij een reeks van samenhangende gebeurtenissen aangemerkt 
zal worden als één gebeurtenis, zulks met een maximum van € 2.000.000,- per kalenderjaar. Onder 
directe schade wordt uitsluitend verstaan:
a. schade aan producten en functies, waaronder in elk geval verstaan wordt: materiële 
beschadiging, gebrekkig of niet functioneren, verminderde betrouwbaarheid en verhoogde 
storingsgevoeligheid;
b. schade aan andere eigendommen van de andere partij en/of derden;
c. schade ten gevolge van dood of lichamelijk letsel;
d. kosten van noodzakelijke wijzigingen c.q. veranderingen in producten, specificaties, materialen 
of documentatie, aangebracht ter beperking danwel herstel van schade;
e. redelijke kosten van noodvoorzieningen, zoals het uitwijken naar andere systemen of het 
inhuren van derden;
f. redelijke kosten gemaakt ter voorkoming of beperking van directe schade, die als gevolg van de 
gebeurtenis waarop de aansprakelijkheid berust, mocht worden verwacht;
g. redelijke kosten gemaakt ter vaststelling van de schadeoorzaak, de aansprakelijkheid, de directe 
schade en wijze van herstel.
17.7 De hierboven opgenomen beperkingen komen te vervallen indien sprake is van opzet of 
grove schuld aan de zijde van een der partijen danwel diens leidinggevend personeel.
17.8 Op eerste verzoek zullen certificaten van verzekering door Partijen overgelegd worden.

Aanbieder meent dat dit alternatief meer in lijn ligt met de bij deze overeenkomst betrokken 
 relatieve wederzijdse risico’s en een meer marktconforme regeling is. Kunt u daarmee instemmen?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
50 GIBIT 2025, Artikel 3 lid 3

Vraag:
Graag de volgende woorden toevoegen aan artikel 3 lid 3: "en Opdrachtgever zal ook (proactief) de 
Leverancier tijdig van adequate informatie voorzien." 

Goede informatieverschaffing door Opdrachtgever is essentieel voor goede overeenstemming 
tussen partijen over de ICT- Prestatie.

 Kunt u hiermee instemmen?
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Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
51 GIBIT 2025, Artikel 3 lid 2 i)

Vraag:
Onder (i) In plaats van "Doelstellingen" beter om te spreken over bijvoorbeeld "Het door 
Opdrachtgever beoogde gebruik van de Prestatie, zoals dat door de Opdrachtgever kenbaar is 
gemaakt." 

Doelstellingen kunnen tegenstrijdig zijn. Hier ligt een taak voor de Opdrachtgever om de 
leverancier daarover te informeren.

 Kunt u hiermee instemmen?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
52 Beschrijvend document, blz. 22, Financiële en economische draagkracht

Vraag:
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Inschrijver maakt gebruik van de accountantsverklaring uit het geconsolideerde jaarverslag van 
haar moedermaatschappij. 
Inschrijver voldoet zelfstandig aan de gestelde selectiecriteria en doet geen beroep op de 
draagkracht van haar moedermaatschappij om te voldoen aan de selectiecriteria. 

Ziet Aanbestedende dienst het gebruik van deze geconsolideerde jaarrekening als een beroep op 
draagkracht als in Deel II-C van het Uniform Europees Aanbestedingsdocument (hetgeen zou 
betekenen dat ook de moedermaatschappij een UEA moet overleggen)? 
Of gaat Aanbestedende dienst ermee akkoord dat in de bewijsfase de accountantsverklaring met 

 403-aansprakelijkheidsverklaring als "eigen" bewijs van Inschrijver overlegd wordt?

Antwoord:
Indien Inschrijver voor een geschiktheidseis een beroep doet op de draagkracht van een holding-, 
concern- of moedermaatschappij, dient dit conform de aanbestedingsstukken te worden vermeld 
en toegelicht in het Uniform Europees Aanbestedingsdocument (UEA).

Door deze vermelding verklaart de holding-, concern- of moedermaatschappij onvoorwaardelijk 
garant te staan voor de door de Inschrijver op zich te nemen verplichtingen en te kunnen voldoen 
aan de gestelde eisen.

Een afzonderlijke holding- of concernverklaring is in dat geval niet vereist. Een eventuele 403-
verklaring kan aanvullend worden overgelegd, maar vervangt de vereiste vermelding en toelichting 
in het UEA niet.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
53 PvE Eis 7.7

Vraag:
Een probleemanalyse kan te allen tijde worden opgevraagd, echter hanteert de opdrachtnemer 
enkel voor een prioriteit 1 een MIR (Major Incident Report). Gaat u ermee akkoord dat deze enkel 
en alleen kan worden opgevraagd bij een prioriteit 1 binnen een tijdsbestek van 5 werkdagen 

 waarin zowel de oorzaak als verbetermaatregelen zijn opgenomen?

Antwoord:
Opdrachtgever gaat akkoord met het hanteren van een Major Incident Report (MIR) uitsluitend 
voor prioriteit 1-incidenten, met een maximale oplevertijd van 5 werkdagen.

Dit laat onverlet dat Opdrachtnemer op verzoek van Opdrachtgever ook voor incidenten met een 
lagere prioriteit een probleemanalyse dient te kunnen leveren.
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Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
54 PvE Eis 7.11

Vraag:
De opdrachtnemer hanteert volgens de normen van lifecycle- en patchmanagement een 
softwareversie van N-1, dit zorgt voor meer stabiliteit en een betere risico beheersing. Gaat de 

 opdrachtgever akkoord met deze manier van software releasemanagement?

Antwoord:
Opdrachtgever gaat akkoord met het hanteren van een N-1 softwareversie conform lifecycle- en 
patchmanagement.
Hierop geldt een uitzondering voor situaties waarin sprake is van beveiligingsrisico’s, zoals 
kwetsbaarheden of beveiligingslekken. In dergelijke gevallen wordt van Opdrachtnemer verwacht 
dat patches en updates naar de meest actuele versie zo spoedig mogelijk worden doorgevoerd.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
55 Beschrijvend Document 7.6 SG B4 Servicemanagement

Vraag:
In dit gunningscriterium wordt inschrijvers gevraagd een beantwoording te geven tot maximaal 3 
pagina’s A4.
Gezien de omvang en complexiteit van de gevraagde onderwerpen achten wij deze paginalimiet 
zeer beperkt om een volledige, samenhangende en kwalitatieve beschrijving te kunnen geven.
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Is opdrachtgever bereid de maximale omvang van de beantwoording te verruimen naar 5 pagina's?

Antwoord:
Zie antwoord vraag 234.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
56 PvE Eis 4.10 Provisioning en roltoewijzingen

Vraag:
Kunt u verduidelijken of Tools4Ever (bijv. HelloID) in combinatie met Microsoft Entra ID wordt 

 ingezet als identity provider en/of als target voor provisioning?

Antwoord:
Tools4Ever is de provisioning-bron die de identiteitscycli automatiseert, en is Microsoft Entra ID het 
target dat vervolgens fungeert als de centrale Identity Provider voor de eindgebruiker.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
57 PvE Eis 3.24 Nawerktijd (After Call Work)

Vraag:
Kunt u bevestigen in hoeverre het expliciet verlengen van nawerktijd benodigd is, of dat een 
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invulling via statusbeheer (bijvoorbeeld een status ‘Extra nawerktijd’) als functioneel gelijkwaardig 
 en passend wordt beschouwd?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
58 PvE Eis 3.19: Contact center: warm doorverbinden

Vraag:
De in het PvE beschreven functionaliteit voor warm doorverbinden (weergave van een afwijkend 
nummer tijdens het aankondigingsgesprek en vervolgens het nummer van de oorspronkelijke 
beller) wordt in de markt niet altijd als standaardfunctionaliteit ondersteund (zoals Microsoft 
Teams phone).
Kunt u omschrijven in hoeverre deze specifieke werking vereist is, of bevestigen dat een 
functioneel gelijkwaardig alternatief (bijvoorbeeld weergave van één vast nummer of alleen 
ondersteuning bij koud doorverbinden) eveneens als passend wordt beschouwd?
Indien de beschreven werking wordt verwacht, vernemen wij graag op basis van welke 

 oplossingsrichting of architectuur u dit voor ogen heeft zodat dit gerealiseerd kan worden.

Antwoord:
Eis 3.19 is aangepast.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale
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Ref.nr. Onderwerp:
59 PvE Eis 3.16 Contact Center gids en contactbeheer

Vraag:
Kunt u bevestigen of het volstaat dat de mogelijkheid tot zoeken op functie, afdeling en overige 
configureerbare velden op de roadmap staat en op kort termijn beschikbaar komt, of dient deze 

 functionaliteit bij oplevering reeds volledig aanwezig te zijn?

Antwoord:
Akkoord indien Inschrijver garandeert dat de functionaliteit binnen drie maanden na oplevering 
beschikbaar is.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
60 PvE Eis 3.7 Routering

Vraag:
 Is altijd routeren o.b.v. van Longest Idle afdoende?

Antwoord:
Akkoord, eis 3.7 is aangepast.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
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61 PvE Eis 3.34: Koppeling met Rx.Front

Vraag:
M.b.t. 'Het kunnen wegschrijven van op basis van AI gegenereerde samenvattingen van 
gesprekken?' en 'Automatisch vullen van het telefoonnummerveld bij terugbelverzoeken'. Kunnen 

 wij ervan uitgaan dat deze functionaliteit door Roxit (RX.Front) wordt geleverd?

Antwoord:
De AI-gegenereerde gespreksamenvatting en het telefoonnummer van de beller dienen vanuit de 
oplossing van Inschrijver aangeboden te kunnen worden aan Rx.Front. De verdere verwerking 
binnen Rx.Front valt onder de verantwoordelijkheid van leverancier Roxit.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
62 Bijlage 10 §10.2 Quality monitoring

Vraag:
Kunt u specificeren wat u onder screenrecordings verstaat binnen de context van het 

 contactcenter (scope, doel en functionaliteit)?

Antwoord:
Onder screenrecordings wordt verstaan het registreren van relevante schermactiviteiten van 
contactcenter-medewerkers tijdens klantcontacten. Deze functionaliteit is primair bedoeld voor 
quality monitoring, kwaliteitsborging, coaching en trainingsdoeleinden

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale
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Ref.nr. Onderwerp:
63 Bijlage 10 §10.2 Quality monitoring

Vraag:
U schrijft dat de oplossing uit te breiden moet zijn met diverse functionaliteiten. Is dit alleen voor 

 de KCC medewerkers? En moet dit in Fase 1 worden geleverd?

Antwoord:
De uitbreiding met diverse functionaliteiten betreft inderdaad de KCC medewerkers. Verder zie 
antwoord op vraag 39.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
64 Aantallen Teams Phone gebruikers

Vraag:
In de diverse documentatie staan diverse aantallen medewerkers (850, 1150, 1390). Hoeveel 

 medewerkers moeten er straks extern met Teams kunnen bellen?

Antwoord:
Conform overzicht 'Kengetallen' in bijlage 10, dient Inschrijver uit te gaan van 1150 Teams Phone 
gebruikers.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale
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Ref.nr. Onderwerp:
65 Bijlage 10 §10.2 fasering?

Vraag:
Kunt u toelichten of uw voorkeur uitgaat naar een gefaseerde migratie of dat een volledige 

 livegang in één keer acceptabel is, mits continuïteit van dienstverlening aantoonbaar is geborgd?

Antwoord:
Opdrachtgever gaat (in fase 1 conform beschrijving bijlage 10) uit van een volledige livegang van 
Contact center Oplossing en Microsoft Teams Phone in één keer, mits de voorgestelde borging 
aangetoond kan worden.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
66 Bijlage 10 §10.1 Internet en Wifi en §10.2 Servicemanagement?

Vraag:
Kunt u bevestigen dat de verantwoordelijkheid voor de kwaliteit van thuiswerkverbindingen buiten 
de scope van de opdrachtnemer valt en dat de verantwoordelijkheid zich beperkt tot signalering 

 en analyse van verstoringen?

Antwoord:
Correct.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale
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Ref.nr. Onderwerp:
67 Bijlage 10 §10.2 Toekomstige doorontwikkelingen en Beschrijvend document §3.2.3

Vraag:
Begrijpen wij correct dat de CTI#koppeling met Rx.Front geen onderdeel is van de initiële 
implementatiescope en dat de nadere uitwerking en realisatie in een later stadium in 

 samenwerking met Roxit plaatsvindt?

Antwoord:
Correct, zie ook antwoord vraag 39.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
68 Bijlage 10 §10.2 en §10.3, Beschrijvend document §3.2.3

Vraag:
Begrijpen wij correct dat de beoordeling en implementatie in fase 1 uitsluitend betrekking heeft op 
spraakfunctionaliteit en dat omnichannel, AI en CTI#koppelingen geen onderdeel zijn van de 

 beoordeling maar als toekomstige uitbreidingen worden beschouwd ?

Antwoord:
Omnichannel-functionaliteit, AI-toepassingen en CTI-koppelingen vallen buiten de scope van de 
initiële implementatie, zie antwoord vraag 39.
Voor zover relevant zijn deze aspecten wel betrokken bij de beoordeling van de aangeboden 
oplossing en de mate van toekomstvastheid daarvan (zie gunningscriteria).

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026
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Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
69 Prijsinvulformulier

Vraag:
Is het toegestaan dat gedurende de looptijd van de overeenkomst een afwijking van maximaal 
±10% op de opgegeven aantallen in het prijsinvulformulier plaatsvindt zonder dat dit leidt tot 

 herziening van tarieven of contractvoorwaarden

Antwoord:
Niet akkoord. Opdrachtgever verwijst naar eisen 1.6. en 1.7.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
70 Beschrijvend document §3.2.3 Scope en Bijlage 12 Facturatieschema

Vraag:
Gaat u akkoord met het uitgangspunt dat facturatie van licenties en cloud diensten plaatsvindt 
vanaf de start van de dienstverlening (bij aanvang van het contract of project) en niet afhankelijk is 

 van oplevering of livegang?

Antwoord:
Niet akkoord. Opdrachtgever hanteert het bijgevoegde facturatieschema.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026
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Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
71 PvE Eis 7.5

Vraag:
De opdrachtnemer hanteert voor prioriteit 3 incidenten een hersteltijd van 3 werkdagen, gaat de 

 opdrachtgever hier mee akkoord?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
72 Beschrijvend document 7.6D P29 Servicemanagement

Vraag:
U vraagt ons te omschrijven welke servicemanagement-activiteiten geen onderdeel uitmaken van 
de dienstverlening tijdens de looptijd, wij vinden dit een erg brede vraag en willen voorkomen dat 
u een hele waslijst aan dienstverlening die u NIET krijgt, opgesomt krijgt. Het lijkt ons beter u te 
omschrijven welke service-management activiteiten u wél krijgt. Daar heeft u ons inziens meer 
aan. Kunt u alstublieft de vraag anders formuleren? Of uitgebreider specificeren watvoor antwoord 

 u hier zoekt?

Antwoord:
Opdrachtgever begrijpt uw punt en heeft de subvraag als volgt opnieuw geformuleerd onder 
gunningscriterium B4:

Geef aan welke servicemanagementactiviteiten expliciet geen onderdeel uitmaken van uw 
standaarddienstverlening? Beperk u hierbij tot de belangrijkste relevante uitsluitingen (maximaal 
3).
• Geef per uitsluiting welke risico’s of beperkingen ontstaan voor Opdrachtgever als gevolg van 
deze uitsluiting.
• Geef aan welke van bovenstaande activiteiten u optioneel wél kunt leveren (bijvoorbeeld als 
meerwerk of aanvullende dienst) en geef per activiteit een korte toelichting op de invulling.
• Beschrijf de meerwaarde voor Opdrachtgever indien deze aanvullende activiteiten worden 
afgenomen.
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Zie bijlage voor aangepast BD.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
73 Beschrijvend document §7.4 Gunningscriterium B2 onderdeel c

Vraag:
Kunt u bevestigen dat het inzicht in de beschikbaarheid (presence) van medewerkers een eis is, 
terwijl inzage in de inhoud van de Outlook agenda (afspraakdetails) als een wens wordt 

 beschouwd?

Antwoord:
Inzicht in de Teams presence betreft een eis (eis 3.2) en inzage in de inhoud van de Outlook 
agenda (afspraakdetails) is gevraagd als wens binnen gunningcriterium B1.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
74 Bijlage 10 §10.1 Kanalen en §10.2 Uitbreiding communicatiekanalen. En PVE eis 3.4

Vraag:
Kunt u aangeven of de huidige Coosto oplossing voorlopig gehandhaafd blijft naast de nieuwe 

 contact center oplossing en hoe u de toekomstige integratie of vervanging hiervan voor zich ziet?

Antwoord:
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Coosto blijft naar verwachting in gebruik voor onder meer social listening. Voor de operationele 
afhandeling van social-kanalen zal in samenwerking met Opdrachtnemer worden bepaald of 
directe afhandeling binnen de contactcenteroplossing of een integratie met Coosto de voorkeur 
heeft.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
75 PVE Eis 1.15

Vraag:
U eist dat opdrachtnemer gedurende de looptijd van de opdracht 5% van de totale 
opdrachtwaarde inzet op Social Return.
Wij constateren dat binnen vergelijkbare (ICT-)aanbestedingen in de markt doorgaans wordt 
uitgegaan van een Social Return#verplichting van 2%. Bent u bereid het vereiste percentage Social 
Return te heroverwegen en aan te sluiten bij het gangbare percentage van 2%? Indien nee; gezien 
de aard van de opdracht en het type werkzaamheden verzoeken wij u toe te lichten hoe het 

 vereiste percentage van 5% zich verhoudt tot het proportionaliteitsbeginsel.

Antwoord:
Zie antwoord op vraag 32.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
76 Bechrijvend Document 7.5 P27 SG B3
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Vraag:
In dit gunningscriterium wordt inschrijvers gevraagd een beschrijving van de implementatie en 
migratie inclusief draaiboek aan te leveren, beperkt tot maximaal 5 pagina’s A4.
Gezien de omvang en complexiteit van de gevraagde onderwerpen achten wij deze paginalimiet 
zeer beperkt om een volledige, samenhangende en kwalitatieve beschrijving te kunnen geven.
Is opdrachtgever bereid de maximale omvang van de beantwoording te verruimen naar 15 
pagina's, of 10 pagina's en toe te staan dat bijvoorbeeld het draaiboek als separate bijlage wordt 

 toegevoegd, zonder dat dit nadelig is voor de beoordeling?

Antwoord:
Zie antwoord vraag 234.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
77 Beschrijvend document 6 P20 Beoordelingsteam

Vraag:
Wilt u kenbaar maken welke rollen/functieprofielen er in het beoordelingsteam zitten naast uw 

 inkoper?

Antwoord:
Het beoordelingsteam bestaat uit minimaal drie personen en is samengesteld op basis van 
relevante inhoudelijke deskundigheid en ervaring met het onderwerp van de opdracht. De 
samenstelling van het beoordelingsteam waarborgt een zorgvuldige, objectieve en onafhankelijke 
beoordeling van de inschrijvingen en wordt niet nader bekend gemaakt.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
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P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
78 Bechrijvend Document 4.4 P14 Nota van inlichtingen

Vraag:
Wij verzoeken u in de 2e nota van inlichtingen ook nieuwe vragen toe te staan, gezien er op basis 
van uitkomsten van NVI1 nieuwe inzichten of mogelijkheden verkregen kunnen worden. Gaat u 

 hier mee akkoord?

Antwoord:
Zie antwoord vraag 236.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
79 4.4 vragen en Nota van Inlichtingen

Vraag:
Bent u bereid toe te staan om in de tweede Nota van Inlichtingen, naast verduidelijkingsvragen 
over reeds beantwoorde punten, ook geheel nieuwe vragen in te dienen? Wij zouden dit zeer op 

 prijs stellen.

Antwoord:
Zie antwoord vraag 236.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:



Nota van inlichtingen

Pagina 46 van 150TN-581203 - 1 jun 2026

P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
80 Bijl. 4 PvE - Eis 1.7

Vraag:
Inschrijver stelt voor om maximaal 20% te mogen afschalen over de initiele contactcenter licenties, 
gedurende de periode dat inschrijver en contracttant een overeenkomst hebben. Dus inclusief 

 verlengingsjaren. Anders kan men uitkomen op 40% van de originele uitvraag. Is dat akkoord?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
81 Bijlage 10 - Beschrijving huidige en gewenste situatie - Werkplek

Vraag:
Kan de opdrachtnemer ervan uitgaan dat ten tijdevan een eventuele teams uitrol alle gebruikers 
teams lokaal gebruiken ? En zo nee, wat is de planning hiervan ? En zijn er nog afhankelijkheden en 

 zo ja, welke ?

Antwoord:
Opdrachtgever kan bevestigen dat Microsoft Teams momenteel zowel lokaal als binnen de Azure 
Virtual Desktop (AVD) omgeving beschikbaar is en gebruikt kan worden.

Het uitgangspunt is dat vanaf 1 december 2026 Microsoft Teams primair lokaal op de werkplek 
wordt gebruikt.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
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 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
82 BD EUOA Vervanging vaste telefoniecentrale - 3.2.3

Vraag:
 Graag ontvangen wij de software versie van de huidige poly CX 400 toestellen.

Antwoord:
Opdrachtgever kan aangeven dat de Poly CX400 toestellen sinds 2024 niet meer in gebruik zijn en 
momenteel zijn opgeslagen.
De exacte softwareversie is daarom niet direct beschikbaar. Voor zover bekend betreft dit een 
verouderde softwareversie.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
83 BD EUOA Vervanging vaste telefoniecentrale - 3.2.1

Vraag:
Aanbesteder geeft aan dat er in 2023 een roll back is gedaan wegens technische 
onvolkomenheden en bereikbaarheids problemen. Graag ontvangen wij een uitgebreide 
omschrijving van deze twee punten met voorbeelden. Zodat dit in de aanbieding geborgd kan 
worden. En ook gezien het "level playing field" waar de leverancier van destijds wel precies weet 

 van wat er wel en niet goed was.

Antwoord:
De in de vraag genoemde roll-back in 2023 hield verband met een combinatie van technische en 
operationele aandachtspunten tijdens de implementatie en ingebruikname.

Over de exacte oorzaken en toedracht hebben partijen destijds verschillende standpunten 
ingenomen. Om die reden verstrekt Opdrachtgever geen nadere inhoudelijke detailinformatie over 
specifieke tekortkomingen of incidentsituaties.

Op hoofdlijnen kan worden aangegeven dat sprake was van:

- onvoldoende geborgde stabiliteit en beschikbaarheid;
- verstoringen in de bereikbaarheid met impact op de dienstverlening;
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- Onvoldoende aansluiting op de operationele eisen rondom continuïteit en beheersing.

Deze ervaringen zijn vertaald naar de huidige aanbestedingsstukken, waaronder het Programma 
van Eisen (o.a. op het gebied van beschikbaarheid, monitoring, fallback, rollback en test- en 
acceptatieprocedures). 

Opdrachtgever acht hiermee voldoende informatie te hebben verstrekt voor een passende 
inschrijving, met behoud van een gelijk speelveld.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
84 Bijl. 4 PvE - Eis 7.4

Vraag:
Onze statusupdates worden via het portaal automatisch doorgestuurd naar het door u opgegeven 
e-mailadres. Wij verzoeken u te bevestigen dat deze werkwijze voldoet aan de eis, en de eis zo aan 
te passen dat telefonische statusupdates niet vereist zijn, maar dat statusupdates via het portaal 
en e-mail voldoende zijn.

 Graag uw bevestiging.

Antwoord:
Akkoord. Eis 7.4 is aangepast.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
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85 Bijl. 4 PvE - Eis 7.11

Vraag:
Inschrijver herkent het belang van vroegtijdige informatie over onderhoud en changes. Echter, 
acht zij de eis om alle werkzaamheden ongeacht de daadwerkelijke impact, 14 werkdagen dagen 
vooraf te melden in de praktijk niet werkbaar. Zeker bij onderhoud met zeer korte onderbreking, 
bijvoorbeeld een herstart van een systeem. Deze termijn zorgt voor onnodige vertraging, terwijl 
snelle afhandeling juist essentieel is voor continuïteit. Wij verzoeken aanbestedende dienst de 

 termijn van 14 werkdagen te verlagen naar 10 werkdagen.

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
86 Bijl. 4 PvE - Eis 7.6

Vraag:
De eerstelijns supportdesk van Opdrachtnemer zal de initiele vastlegging doen van een 
incidentclassificatie. Indien Opdrachtgever naderhand een wijziging op de initiele classificatie wil 
doen, kan hierover contact worden opgenomen met de servicemanager van de Opdrachtnemer. 

 Gaat Opdrachtgever hiermee akkoord?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
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P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
87 Bijl. 4 PvE - Eis 7.11

Vraag:
Klantspecifieke wijzigingen worden altijd in overleg met Opdrachtgever gepland. Regulier 
onderhoud wordt gemeld via het klantenportaal van Opdrachtnemer en wordt in de regel 
uitgevoerd tussen 00:00 en 06:00 uur zonder vooraf overleg met Opdrachtgever en zonder een 
akkoord van Opdrachtgever te vragen. Het is ook niet redelijk (proportioneel) dit van aanbieders te 
verwachten. 
Een uitzondering op dit standaard onderhoudsvenster zijn (kleine) updates op het KCC platform, 
hierop komen bijna dagelijks updates die vrijwel tot geen impact hebben op Opdrachtgever. Gaat 

 Opdrachtgever met deze werkwijze akkoord en zo nee waarom niet?

Antwoord:
Opdrachtgever gaat akkoord met het uitvoeren van regulier onderhoud binnen het aangegeven 
tijdsvenster van 00:00 tot 06:00 uur zonder voorafgaand akkoord van Opdrachtgever.

Opdrachtnemer blijft daarbij verplicht Opdrachtgever achteraf te informeren over het uitgevoerde 
onderhoud.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
88 Bijl. 8 concept wachtkamerovereenkomst - Artikel 2e

Vraag:
De initiële looptijd van de overeenkomst voor de te leveren diensten (Overeenkomst) is 24 
maanden en de looptijd van de wachtkamerovereenkomst is als gegadigde het goed leest 12 
maanden. In het geval opdrachtgever de dienstverlening alsnog gunt aan Opdrachtnemer II omdat 
Opdrachtnemer I niet aan haar verplichtingen voldoet, leest gegadigde artikel 2e van de 
wachtkamerovereenkomst dan goed dat de looptijd van Overeenkomst in dat geval minder dan de 
oorspronkelijke 24 maanden kan zijn? Er van uitgaande dat er door opdrachtgever geen gebruik 
zal worden gemaakt van de optionele verlengingen, dan kunnen gegadigden die akkoord gaan met 
het sluiten van de wachtkamerovereenkomst nooit een rendabele business case maken. Hoe kijkt 

 aanbestedende dienst aan tegen deze mogelijk onredelijk korte looptijd van de Overeenkomst?

Antwoord:
Opdrachtgever kan bevestigen dat de looptijd van de Overeenkomst, in het geval van gunning via 
de wachtkamerovereenkomst, afhankelijk is van het moment van inzet en daardoor korter kan zijn 
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dan de initiële 24 maanden. Dit is inherent aan de werking van de wachtkamer.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
89 Bijl. 8 concept wachtkamerovereenkomst - Artikel 2e

Vraag:
Op welk moment precies zal de wachtkamerovereenkomst in werking treden? De 

 wachtkamerovereenkomst lijkt dit namelijk niet concreet aan te geven.

Antwoord:
Zie par. 3.12 Wachtkamerovereenkomst in BD EUOA Vervanging vaste telefoniecentrale.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
90 Bijl. 8 concept wachtkamerovereenkomst - Artikel 2b

Vraag:
Wat zijn met verwijzing naar artikel 2b van de wachtkamerovereenkomst de redenen op grond 
waarvan opdrachtgever kan besluiten om toch geen gebruik te maken van de 
wachtkamerovereenkomst indien Opdrachtnemer I niet in staat is de gevraagde dienstverlening te 

 leveren?

Antwoord:
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Op dit moment is niet limitatief te beoordelen in welke situaties Opdrachtgever ervoor kan kiezen 
om geen gebruik te maken van de wachtkamerovereenkomst. Dit zal afhankelijk zijn van de 
omstandigheden van het geval op dat moment. Hierbij kan worden gedacht aan bijvoorbeeld 
gewijzigde (organisatorische) omstandigheden.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
91 Bijl. 9 concept verwerkersovereenkomst - Bijlage 3

Vraag:
In Bijlage 3 van de verwerkersovereenkomst staat dat deze facultatief is. Is genoemde bijlage van 
toepassing? Zo ja, uit nieuwsgierigheid, wat is de toegevoegde waarde van deze bijlage? Dit met 
name omdat op de aanbestedingsdocumenten GIBIT 2025 van toepassing is en in Bijlage 3 van de 

 verwerkersovereenkomst nog een verwijzing staat naar GIBIT 2023.

Antwoord:
Bijlage 3 komt te vervallen en is niet van toepassing. GIBIT 2025 is van toepassing. Zie aangepast 
versie in TenderNed.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
92 Artikel 31.1 GIBIT

Vraag:
Is het met verwijzing naar artikel 31.1 GIBIT een juiste aanname dat partijen na gunning in overleg 
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treden over de rollen en verantwoordelijkheden die zij hebben in het kader van de te leveren 
diensten en op basis daarvan de relevantie van de bepalingen uit de verwerkersovereenkomst? 
Het concretiseren van deze verantwoordelijkheden etc. is namelijk een vereiste op basis van de 

 AVG.

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
93 Artikel 27.11 sub v GIBIT

Vraag:
Gegadigde verzoekt om artikel 27.11 sub v GIBIT te schrappen. Of daarbij te verduidelijken dat er 
een objectief bezwaar tegen de wijziging in zeggenschap moet zijn.

Indien de aandeelhoudersstructuur van Gegadigde wijzigt, dan verandert dat in beginsel niets aan 
de geschiktheid van Gegadigde om de Prestatie te leveren.

 Is dit akkoord? Zo nee, waarom is dit niet akkoord?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale
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Ref.nr. Onderwerp:
94 Artikel 25 GIBIT

Vraag:
Gegadigde is van mening dat artikel 25 GIBIT (Software Bill of Materials) niet van toepassing is op 
de te leveren dienstverlening. Kan Aanbestedende Dienst dit bevestigen? Zo niet, kan 

 Aanbestedende Dienst aangeven waarom zij van mening is dat dit artikel van toepassing is?

Antwoord:
Opdrachtgever stemt niet in met het buiten toepassing verklaren van artikel 25 GIBIT 2025.

Gelet op de aard van de gevraagde ICT#prestatie, waaronder de aanwezigheid van koppelingen, 
afhankelijkheden van derdenprogrammatuur en verwerking van data, acht Opdrachtgever het 
relevant om inzicht te hebben in de opbouw en toeleveringsketen van de oplossing.

Daarbij geldt dat de verplichting tot het verstrekken van een Software Bill of Materials 
proportioneel wordt toegepast, passend bij de aard en omvang van de dienstverlening.

Zie ook antwoorden op de vragen 46, 47, 48 en 141.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
95 Artikel 17.5 sub iii en iv GIBIT

Vraag:
Gegadigde verzoekt om artikel 17.5 sub iii en iv GIBIT buiten toepassing te verklaren.

 Is dit akkoord? Zo nee, waarom is dit niet akkoord?

Antwoord:
Zie vraag en antwoord 49.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
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Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
96 Artikel 17.4 GIBIT

Vraag:
Gegadigde wenst de gevolgen van onderbreking van haar diensten (zoals een storing) concreet 
vast te leggen, bijvoorbeeld in een SLA. In geval van storing kan gegadigde niet accepteren dat zij 
aansprakelijk is voor gevolgschade zoals verloren arbeidsproductiviteit, gemiste inkomsten of een 
ongeval dat met een werkende communicatiedienst voorkomen had kunnen worden voorkomen.

Gegadigde stelt daarom voor om artikel 17.4 GIBT als volgt te wijzigen:

‘’De aansprakelijkheid voor overige schade is beperkt tot het bedrag dat in de 12 maanden 
voorafgaand aan de schadeveroorzakende gebeurtenis door Opdrachtnemer aan Opdrachtgever 
is gefactureerd. De bedoelde aansprakelijkheid voor onderbreking van de dienstverlening is 
beperkt tot de in de Service levels overeengekomen vergoedingen. Samenhangende 
gebeurtenissen worden daarbij aangemerkt als één gebeurtenis.’’

 Is dit akkoord? Zo nee, waarom is dit niet akkoord?

Antwoord:
Niet akkoord. Zie vraag en antwoord 49 voor de aangepaste bepaling rondom aansprakelijkheid.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
97 Artikel 11.8 GIBIT

Vraag:
Is het omdat dit beter aansluit bij de af te nemen dienstverlening akkoord om in artikel 11.8 GIBIT 
uit te gaan van Consumentenprijsindex (CPI) van het Centraal Bureau voor de Statistiek? Zo nee, 

 waarom is dit niet akkoord?
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Antwoord:
Niet akkoord, de GIBIT is van toepassing en de index die daarin is voorgeschreven omvat de 
levering/dienstverlening die opdrachtnemer voor aanbestedende dienst uitvoert. Door de 
business-to-business relatie die partijen hebben, willen we geen index voor consumenten 
gebruiken.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
98 Bijl. 9 concept verwerkersovereenkomst - Artikel 12.1

Vraag:
Op grond van artikel 12.1 van de overeenkomst vangt de overeenkomst per 1 oktober 2026 aan 
voor een periode van twee jaar en op grond van artikel 3.2 van de overeenkomst moet de 
implementatie 1 februari 2027 zijn afgerond. In het geval de implementatie inderdaad op 1 
februari 2027 is afgerond en de overeenkomst twee jaar na 1 oktober 2026 eindigt, dan is de 
looptijd waar gegadigden hun business case op moeten baseren geen 24 maanden maar slechts 
21 maanden. Is het inderdaad de bedoeling dat gegadigden hun business case baseren op een 

 looptijd voor de dienstverlening van 21 maanden?

Antwoord:
De looptijd van de verwerkersovereenkomst is gelijk aan de hoofdovereenkomst.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
99 Bijl. 7 concept overeenkomst - Artikel 11.5
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Vraag:
 In artikel 11.5 van de overeenkomst lijkt tekst te ontbreken, is dat een juiste aanname?

Antwoord:
Dit artikel komt te vervallen en wordt verwijderd in de definitieve overeenkomst.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
100 Bijl. 7 concept overeenkomst - Artikel 9.3

Vraag:
 Wat is met verwijzing naar artikel 9.3 van de overeenkomst ‘’vpl’’?

Antwoord:
Dit is de afkorting van Verplichtingsnummer. Na gunning wordt deze verstrekt door Opdrachtgever 
en dient Opdrachtnemer te vermelden op te factuur.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
101 Bijl. 7 concept overeenkomst - Artikel 4.1

Vraag:
In artikel 4.1 van de overeenkomst staat dat de onderdelen van de ICT Prestatie waar licenties op 



Nota van inlichtingen

Pagina 58 van 150TN-581203 - 1 jun 2026

van toepassing zijn nader te bepalen zijn. Wanneer zal dit bepalen gebeuren? Na gunning 
 bijvoorbeeld?

Antwoord:
Correct. Na gunning.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
102 Bijl. 4 PvE - Eis 5.2

Vraag:
Is het met verwijzing naar Eis 5.2 en Paragraaf 3.13 van het Beschrijvend Document een juiste 
aanname dat partijen na gunning in overleg treden over de rollen en verantwoordelijkheden die zij 
hebben in het kader van de te leveren diensten en op basis daarvan de relevantie van de 
bepalingen uit de verwerkersovereenkomst? Het concretiseren van deze rollen, 

 verantwoordelijkheden etc. is namelijk een vereiste op basis van de AVG.

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
103 Bijl. 4 PvE - 4.4 SIP trunking-dienst - Beheer en monitoring

Vraag:



Nota van inlichtingen

Pagina 59 van 150TN-581203 - 1 jun 2026

Inschrijver biedt geen directe toegang tot de SIP-omgeving aan de opdrachtgever. SIP wordt 
aangeboden als een SaaS-dienst in combinatie met contactcenter- en telefoniediensten. Wel wordt 
maandelijks gerapporteerd over capaciteit, trendanalyse, kanaalbezetting en/of incidenten, 
inclusief periodieke tests van spraakcapaciteit en verificatie van routing en failover.

Gaat de Aanbestedende Dienst ermee akkoord dat zij zelf geen toegang verkrijgt tot de SIP-
omgeving, mits opdrachtnemer aantoonbaar maakt dat capaciteit, koppeling en monitoring 

 correct functioneren door middel van bovengenoemde rapportages en tests?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
104 Bijl. 4 PvE - 3.2 Integratie met Microsoft Teams

Vraag:
Gaat de Aanbestedende Dienst akkoord dat de realtime presence informatie vanuit Microsoft 

 Teams bij "bezet" en "niet storen" als "Niet beschikbaar" in het dashboard worden weergegeven?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
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105 6.4 Geschiktheidseisen - verzekering

Vraag:
Volstaat een verzekeringscertificaat als bewijsstuk voor de wettelijke 

 bedrijfsaansprakelijkheidsverzekering?

Antwoord:
Een verzekeringscertificaat volstaat als bewijsstuk.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
106 7.6 Gunningscriterium B4 - Servicemanagement

Vraag:
Voor gunningcriterium B4 - Servicemanagement mag de uitwerking uit maximaal 3 A4 bestaan. Dit 
is exclusief voorblad en inhoudspagina, inclusief Bijlagen. Inschrijver acht dit aantal pagina's te 
weinig om tot een duidelijk en overzichtelijk leesbare beantwoording van de specifiek door u 
gestelde vragen en punten te komen. Kunt u voor de uitwerkingen het pagina-aantal verhogen 
naar maximaal 10 A4, lettertype Arial 10? Dit is exclusief voorblad, inhoudspagina en inclusief 

 Bijlagen.

Antwoord:
Zie antwoord vraag 234.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale
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Ref.nr. Onderwerp:
107 7.5 Gunningscriterium B3 - Implementatie- en migratieplan

Vraag:
Voor gunningcriterium B3 - Implementatie- en migratieplan mag de uitwerking uit maximaal 5 A4 
bestaan. Dit is exclusief voorblad en inhoudspagina, inclusief Bijlagen. Inschrijver acht dit aantal 
pagina's te weinig om tot een duidelijk en overzichtelijk leesbare beantwoording van de specifiek 
door u gestelde vragen en punten te komen. Kunt u voor de uitwerkingen het pagina-aantal 
verhogen naar maximaal 15 A4, lettertype Arial 10? Dit is exclusief voorblad, inhoudspagina en 

 inclusief Bijlagen.

Antwoord:
Zie antwoord vraag 234.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
108 7.4 Gunningscriterium B2 - Oplossing functioneel

Vraag:
Voor gunningcriterium B2 - Oplossing functioneel mag de uitwerking uit maximaal 3 A4 bestaan. 
Dit is exclusief voorblad en inhoudspagina, inclusief Bijlagen. Inschrijver acht dit aantal pagina's te 
weinig om tot een duidelijk en overzichtelijk leesbare beantwoording van de specifiek door u 
gestelde vragen en punten te komen. Kunt u voor de uitwerkingen het pagina-aantal verhogen 
naar maximaal 10 A4, lettertype Arial 10? Dit is exclusief voorblad, inhoudspagina en inclusief 

 Bijlagen.

Antwoord:
Zie antwoord vraag 234.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
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 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
109 7.3 Gunningscriterium B1 - Oplossing technisch

Vraag:
Voor gunningcriterium B1 - Oplossing technisch mag de uitwerking uit maximaal 3 A4 bestaan. Dit 
is exclusief voorblad en inhoudspagina, inclusief Bijlagen. Inschrijver acht dit aantal pagina's te 
weinig om tot een duidelijk en overzichtelijk leesbare beantwoording van de specifiek door u 
gestelde vragen en punten te komen. Kunt u voor de uitwerkingen het pagina-aantal verhogen 
naar maximaal 10 A4, lettertype Arial 10? Dit is exclusief voorblad, inhoudspagina en inclusief 

 Bijlagen.

Antwoord:
Zie antwoord vraag 234.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
110 Aanbestedingsleidraad, 7.3 en 7.4, gunningscriterium B1 en B2

Vraag:
Voor gunningscriterium B1 en B2 geldt momenteel een maximale omvang van 3 pagina’s voor de 
schriftelijke uitwerking van de technische oplossing en functionele oplossing.
Wij constateren dat deze beperkte omvang onvoldoende ruimte biedt om de gevraagde 
oplossingen (KCC en Teams) volledig, concreet en toetsbaar uit te werken op een niveau dat recht 
doet aan de beoordelingscriteria. Dit achten wij met name relevant gezien de aard en impact van 
de gevraagde dienstverlening.
Daarbij speelt dat wij uit ervaring weten dat een onvoldoende uitgewerkte of onduidelijke migratie 
en inrichting van de oplossing kan leiden tot significante risico’s in de uitvoering. Juist om deze 
risico’s beheerst en aantoonbaar te adresseren, is een heldere en gedetailleerde toelichting 
noodzakelijk.
Dit wordt versterkt door het feit dat de demonstratie geen onderdeel uitmaakt van de 
puntentoekenning, waardoor de kwalitatieve beoordeling volledig afhankelijk is van de schriftelijke 
uitwerking.
Tegen deze achtergrond verzoeken wij u te bevestigen of:
- de maximale omvang voor gunningscriterium B1 van 3 pagina’s kan worden verruimd naar 6 
pagina’s,
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- de maximale omvang voor gunningscriterium B2 van 3 pagina’s kan worden verruimd naar 8 
 pagina’s,

Antwoord:
Zie antwoord vraag 234.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
111 BD EA gunningscriterium B1 punt c

Vraag:
Opdrachtnemer biedt de mogelijk voor de KCC-oplossing zowel Embedded in Microsoft Teams als 
standalone. Indien opdrachtgever kiest voor de Teams embedded oplossing, kunnen medewerkers 
eventueel de beschikbaarheid van de medewerkers in een en dezelfde interface inzien. Gaat 

 opdrachtgever hiermee akkoord?

Antwoord:
Niet akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
112 Vraag SIP infra voor zowel KCC als teams

Vraag:
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PvE Eis 4.3 Kan de Opdrachtgever bevestigen dat deze eis niet bedoeld is als een strikt technisch 
voorschrift voor één fysieke SIP infrastructuur, maar dat ook een functioneel gelijkwaardige 
architectuur wordt geaccepteerd waarbij Microsoft Teams en de contactcenteroplossing 
gebruikmaken van gescheiden SIP infrastructuren, mits configuratie en routering zodanig zijn 
ingericht dat gesprekken zonder onnodige blokkades, bezettoon of verlies van functionaliteit 

 kunnen plaatsvinden?

Antwoord:
Opdrachtgever bedoelt deze eis als een strikt technisch voorschrift voor één fysieke SIP 
infrastructuur.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
113 Vraag standaard changes

Vraag:
Opdrachtnemer is van mening dat het lastig is om per standaard change een tijdsbesteding in 
minuten op te geven omdat dit per change kan verschillen. Bijvoorbeeld: Bepaalde changes om 
een routering van een bepaalde flow aan te passen kosten soms langer dan de andere. Dat ligt 

 geheel aan de complexiteit.

Antwoord:
Opdrachtnemer is vrij om regels toe te voegen met een verdere onderverdeling (op basis van 
complexiteit) en dient een aantal voorbeelden te geven per onderverdeling.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale
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Ref.nr. Onderwerp:
114 Vraag standaard changes

Vraag:
Als de door Opdrachtgever samenstelde lijst met standaard changes zelf door Opdrachtgever 
uitgevoerd kunnen worden, wordt er van Opdrachtnemer nog steeds verwacht hier een 

 tijdsbesteding in minuten?

Antwoord:
Opdrachtgever wil te allen tijde kunnen terugvallen op ondersteuning van de Opdrachtnemer.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
115 Vraag standaard changes

Vraag:
Wordt het door de Opdrachtgever als passend beschouwd wanneer de aangeboden oplossing 
voorziet in self service functionaliteit, waarmee de door Opdrachtgever samenstelde lijst met 
standaard changes zelf door Opdrachtgever kan worden doorgevoerd in plaats van deze als 
formele change bij opdrachtnemer aan te vragen, zolang hiermee het beoogde resultaat van 

 flexibiliteit en beheersbaarheid wordt gerealiseerd?

Antwoord:
Opdrachtgever wil in basis zelf het beheer uitvoeren (eis 3.30), maar wil te allen tijd kunnen 
terugvallen op ondersteuning van Opdrachtnemer op basis van formeel aangevraagde changes.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026
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Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
116 Algemeen

Vraag:
Opdrachtnemer merkt uit ervaring dat het toepassen van ai functionaliteiten een steeds 
belangrijker onderdeel is of wordt van automatiseringsstrategie binnen gemeenteland. Kan 
Opdrachtgever een visie document op het toepassen van AI functionaliteiten binnen de Gemeente 
Westland delen, of hiervan een uitgebreidere beschrijving van aanleveren? Hiermee kan 

 Opdrachtnemer een kwalitatievere inschrijving doen.

Antwoord:
Een samenvatting van de visie is als bijlage 15 toegevoegd.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
117 Bijlage 10 pagina 7

Vraag:
Kan Opdrachtgever het aantal belminuten (inbound en outbound) op het KCC delen met 
Opdrachtnemer? Hiermee kan Opdrachtnemer de minimale capaciteit behoefte van 
Opdrachtgever bepalen voor de KCC-oplossing wat nodig is om het prijzenblad volledig in te vullen. 

 Tevens geeft het Opdrachtnemer inzicht in het gebruik van de oplossing.

Antwoord:
Opdrachtgever heeft geen inzicht in de belminuten voor alleen het KCC.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:



Nota van inlichtingen

Pagina 67 van 150TN-581203 - 1 jun 2026

 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
118 Bijlage 5 prijsinvulformulier

Vraag:
Prijsinvulformulier bevat niet voldoende regels voor de eenmalige kosten omtrent implementatie 
van zowel de Teams oplossing als Contactcenter oplossing. Inschrijver verzoek prijzenblad daarop 

 aanpassen, met extra vrije invulvelden zodat inschrijver alle kosten kan opvoeren.

Antwoord:
Opdrachtgever heeft regels toegevoegd en een nieuwe versie van Bijlage 5 Prijsinvulformulier 
geplaatst op TenderNed.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
119 Programma van Eisen

Vraag:
Eis 3.32 - Het zelf activeren van KTO na gesprek is niet objectief en de applicatie ondersteunt dit 
niet, wel kan er per queue, tijdstip, gesprekstype of andere voorwaarden een keuze vooraf 

 gemaakt worden door dit in de Studio flow op te nemen. Volstaat dit voor de opdrachtgever?

Antwoord:
Eis 3.32 is aangepast.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1
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 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
120 Pakket van Eisen

Vraag:
Eis 3.24: Kan Opdrachtgever toelichten in hoeverre de configuratiemogelijkheden voor nawerktijd 
per skill/wachtrij en per communicatiekanaal als strikte technische vereisten moeten worden 
beschouwd, of dat deze eisen proportioneel worden toegepast, waarbij ook oplossingen worden 
geaccepteerd waarin de beheerder centraal nawerktijd kan instellen en aanpassen op medewerker 
niveau, mits dit aantoonbaar beheersbaar is en aansluit bij de operationele processen van het KCC?

Antwoord:
De vraag is niet duidelijk genoeg, graag verduidelijken in de volgende vragenronde.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
121 Pakket van Eisen

Vraag:
Eis 3.10: Wachtrijmanagement: de beoogde oplossing heeft de mogelijk tot het toevoegen van een 
wachtrijmuziekje en wachttijdinformatie. Echter is het niet mogelijk om de positie in de wachtrij te 
laten benoemen. Dit mede omdat het mogelijk kan zijn dat een positie van een wachtende 
verandert doordat er skill based routing of mogelijk prioritering obv caller Id toegepast kan 
worden. Tevens is een wachttijdindicatie een meer klantgerichte benadering. Gaat de 

 opdrachtgever akkoord met het enkel kunnen noemen van een indicatie van de wachttijd?

Antwoord:
Niet akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
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 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
122 Conceptovereenkomst

Vraag:
Artikel 11.5 - Inschrijver vermoed dat hier een gedeelte van de zin ontbreekt. Kan Opdrachtgever 

 dit bevestigen en indien correct aanpassen?

Antwoord:
Zie antwoord op vraag 99.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
123 Conceptovereenkomst

Vraag:
Artikel 8.6 - Inschrijver merkt op dat artikel 8.6 bepaalt dat service credits en boetes uit de SLA de 
overige rechten van Opdrachtgever onverlet laten, waaronder het recht op schadevergoeding. 
In combinatie met de toepasselijkheid van de Inkoopvoorwaarden GIBIT leidt dit ertoe dat één en 
dezelfde tekortkoming kan resulteren in cumulatie van SLA sancties én schadevergoeding op 
grond van GIBIT. Inschrijver acht dit disproportioneel en niet in lijn met marktconforme toepassing 
van GIBIT bij telecomdienstverlening.
Kan Opdrachtgever bevestigen dat service credits en boetes wegens SLA schendingen het 
exclusieve financiële rechtsmiddel vormen voor die schendingen?

Indien exclusiviteit niet wenselijk wordt geacht:
Is Opdrachtgever bereid te bevestigen dat verbeurde service credits en/of boetes in mindering 
worden gebracht op een eventuele schadevergoeding op grond van GIBIT, voor zover deze 
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 betrekking heeft op dezelfde tekortkoming of gebeurtenis?

Antwoord:
Hierbij de bevestiging.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
124 Conceptovereenkomst

Vraag:
Artikel 1.5 - Inschrijver merkt op dat de Nota van Inlichtingen thans laag in rangorde is geplaatst, 
terwijl de NvI in aanbestedingsrechtelijke zin juist bedoeld is om eisen en bepalingen uit hogere 
documenten te verduidelijken, te corrigeren of te nuanceren. Een lage rangorde van de NvI leidt 
tot interpretatierisico’s en ondermijnt de rechtszekerheid van inschrijvers, met name indien een 
antwoord uit de NvI afwijkt van een bepaling in het PvE, het beschrijvend document of andere 
bijlagen.
Is Opdrachtgever bereid de rangorde zodanig aan te passen dat de Nota(’s) van Inlichtingen 
prevaleren boven het PvE, de SLA en overige bijlagen, voor zover deze documenten daarmee in 
tegenspraak zijn?

 Kan Opdrachtgever daarnaast ook de 2e NvI toevoegen aan de Conceptovereenkomst?

Antwoord:
Zie vraag en antwoord 187.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale
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Ref.nr. Onderwerp:
125 GIBIT 2025

Vraag:
Art. 14.3 t/m 14.7 - Inschrijver verzoekt te bevestigen dat de verplichtingen om te voorkomen dat 
Opdrachtgever als aanbieder wordt gekwalificeerd, om conformiteitsbeoordelingen uit te voeren, 
kwaliteitsbeheersystemen in stand te houden en logging mogelijk te maken, uitsluitend gelden 
voor zover Leverancier zelf juridisch als aanbieder kwalificeert en uitsluitend voor de door 

 Leverancier geleverde AI-componenten. Is Opdrachtgever daarmee akkoord?

Antwoord:
Opdrachtgever stemt niet in met het voorstel.

De verplichtingen uit artikel 14 GIBIT 2025 zijn van toepassing op de door Leverancier geleverde 
ICT#prestatie als geheel, inclusief eventuele AI#componenten en de wijze waarop deze binnen de 
oplossing worden toegepast.
Deze verplichtingen beperken zich niet uitsluitend tot situaties waarin Leverancier juridisch als 
aanbieder kwalificeert, noch uitsluitend tot door Leverancier zelf ontwikkelde AI#componenten.

Daarbij geldt dat van Leverancier wordt verwacht dat hij, voor zover dit binnen zijn invloedssfeer 
ligt, zorg draagt voor naleving van deze verplichtingen en Opdrachtgever adequaat ondersteunt bij 
de beoordeling en het gebruik van AI#functionaliteit.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
126 GIBIT 2025

Vraag:
Art. 14.2, 14.8, 14.9 en 14.10 - Inschrijver verzoekt te bevestigen dat eventuele aanvullende 
risicobeheersingsmaatregelen, ondersteuning bij grondrechtenbeoordelingen, extra 
gebruikersondersteuning en aanvullende transparantieverplichtingen uitsluitend op Leverancier 
rusten voor zover deze wettelijk zijn vereist. Voor zover dergelijke werkzaamheden niet reeds 
uitdrukkelijk in de aanbieding zijn inbegrepen, worden zij als meerwerk aangemerkt en als zodanig 

 vergoed. Kan Opdrachtgever daarmee instemmen?

Antwoord:
De verplichtingen zoals opgenomen in artikel 14 GIBIT 2025 maken integraal onderdeel uit van de 
overeengekomen dienstverlening en beperken zich niet uitsluitend tot wettelijk verplichte 
verplichtingen.
Deze verplichtingen omvatten onder meer de ondersteuning bij risicobeheersing, 
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grondrechtenbeoordelingen, gebruikersondersteuning en transparantie, voor zover dit 
samenhangt met de geleverde ICT#prestatie.
Werkzaamheden die redelijkerwijs behoren tot de uitvoering van deze verplichtingen worden niet 
als meerwerk aangemerkt.
Indien sprake is van aanvullende werkzaamheden buiten de reikwijdte van de Overeenkomst, 
treden Partijen hierover in overleg.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
127 GIBIT 2025

Vraag:
Art. 14.1 t/m 14.11 - Kan Opdrachtgever bevestigen dat art. 14 uitsluitend van toepassing is indien 
de aangeboden oplossing juridisch kwalificeert als een AI-systeem in de zin van de toepasselijke 
regelgeving, en dat deze bepalingen buiten toepassing blijven voor reguliere software of 

 functionaliteit zonder AI-component?

Antwoord:
Voor zover de ICT#prestatie geen AI#functionaliteit omvat, zijn de bepalingen uit artikel 14 niet van 
toepassing.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
128 GIBIT 2025
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Vraag:
Hoofdstuk IV Art.40 t/m 43 - Kan Opdrachtgever gezien de aard van de Dienstverlening bevestigen 

 dat deze artikelen niet van toepassing zijn en derhalve worden doorgehaald?

Antwoord:
Hierbij de bevestiging.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
129 GIBIT 2025

Vraag:
Hoofdstuk III Art.34 t/m 39 - Kan Opdrachtgever gezien de aard van de Dienstverlening bevestigen 

 dat deze artikelen niet van toepassing zijn en derhalve worden doorgehaald?

Antwoord:
Hierbij de bevestiging.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
130 GIBIT 2025

Vraag:
Art. 38.1 - Inschrijver verzoekt om de verplichting om een TPM/certificering binnen vijf werkdagen 
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toe te sturen te verruimen naar een redelijke termijn, bijvoorbeeld tien werkdagen, althans te 
bevestigen dat Leverancier mag volstaan met de meest recente beschikbare assurance-rapportage 

 binnen zijn reguliere auditcyclus. Gaat Opdrachtgever daarmee akkoord?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
131 GIBIT 2025

Vraag:
Art. 32.2 en 32.7 - Kan Opdrachtgever bevestigen dat contact met de CISO/securityfunctie en 
samenwerking bij significante beveiligingsincidenten uitsluitend verloopt via overeengekomen 
security-contactpunten en procedures, en alleen voor zover een dergelijk incident daadwerkelijk 

 wettelijk relevant is voor de betreffende dienstverlening?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
132 GIBIT 2025

Vraag:



Nota van inlichtingen

Pagina 75 van 150TN-581203 - 1 jun 2026

Art. 31 - Van belang is om vast te stellen dat niet alle dienstverleners die persoonsgegevens 
verwerken ook (automatisch) “verwerkers” zijn in de zin van de AVG. Opdrachtnemer/Inschrijver 
dient zich als aanbieder van een openbaar elektronisch netwerk te houden aan de 
Telecommunicatiewet waarin precies staat omschreven voor welke doeleinden Opdrachtnemer
/Inschrijver persoonsgegevens mag verwerken, zoals het overbrengen van communicatie, 
facturatie en netwerkbeheer. Opdrachtnemer/Inschrijver heeft de feitelijke zeggenschap over de 
manier waarop deze verwerkingen gestandaardiseerd plaatsvinden ten behoeve van de 
dienstverlening. Opdrachtnemer/Inschrijver bepaalt niet alleen de doeleinden van de verwerking, 
maar ook de wijze van verwerken. Opdrachtnemer/Inschrijver bepaalt immers welke systemen 
worden ingezet (zoals order/CRM/facturatie systemen), wie toegang heeft tot de 
persoonsgegevens en hoe lang de persoonsgegevens worden bewaard (voor zover er geen 
wettelijke bewaartermijn geldt). Opdrachtnemer/Inschrijver is derhalve aan te merken als 
verantwoordelijke en aldus gehouden aan de verplichtingen die de AVG en Telecommunicatiewet 
oplegt. Hiervoor is een verwerkingsovereenkomst niet passend. Deze conclusie wordt gedeeld 
door de European Data Protection Board in overweging 30 van de Richtsnoeren 07/2020 over de 
begrippen “verwerkingsverantwoordelijke” en “verwerker” in de AVG (7 juli 2021). Kan 

 Opdrachtgever bevestigen dat zij het eens is met deze zienswijze?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
133 GIBIT 2025

Vraag:
Art. 29.1 en 29.6 sub iv - Inschrijver verzoekt te bevestigen dat jaarlijkse actualisering van het Exit-
plan en gestructureerde/kwalitatieve aanlevering van data alleen gelden voor zover dit gelet op 
aard en omvang van de dienstverlening redelijk en relevant is, en dat deze werkzaamheden 
worden vergoed, tenzij beëindiging is veroorzaakt door een toerekenbare tekortkoming van 

 Leverancier. Kan Opdrachtgever daarmee instemmen?

Antwoord:
Opdrachtgever stemt niet in met het voorstel.

Voor zover het betreft het gestructureerd en kwalitatief aanleveren van data in het kader van exit 
support, geldt hetgeen in eis 1.9 van het Programma van Eisen is bepaald. Deze werkzaamheden 
maken onderdeel uit van de overeengekomen dienstverlening en worden zonder extra kosten 
uitgevoerd.
Dit betreft in ieder geval het beschikbaar stellen van data in een gangbaar en overdraagbaar 
formaat en het verlenen van volledige medewerking aan de overdracht.
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Artikel 29 GIBIT 2025 wordt op dit punt aangevuld c.q. nader ingevuld door de 
aanbestedingsstukken.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
134 GIBIT 2025

Vraag:
Art. 28.7 - Kan Opdrachtgever bevestigen dat een controle door de CISO/securityfunctie aan 
dezelfde waarborgen is gebonden als een reguliere audit, waaronder redelijke aankondiging, 
redelijke frequentiebeperking, bescherming van vertrouwelijke bedrijfsinformatie, minimale 
operationele verstoring en kostentoedeling aan Opdrachtgever tenzij een materiële tekortkoming 

 wordt vastgesteld?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
135 GIBIT 2025

Vraag:
Art. 28 - Inschrijver heeft heel veel klanten. Als elke klant op elk moment aan Inschrijver zou 
kunnen verzoeken om een audit/controle te laten uitvoeren, dan zou dit Inschrijver onredelijk veel 
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tijd kosten. Is Opdrachtgever bereid om aansluiting te zoeken bij de ISO 27001 certificering van 
Inschrijver en slechts een audit uit te (laten) voeren als er een gegronde reden bestaat op grond 
waarvan Opdrachtgever veronderstelt dat Opdrachtnemer haar verplichtingen onder de 

 Overeenkomst niet (volledig) nakomt?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
136 GIBIT 2025

Vraag:
Art.27.12 - Inschrijver verzoekt dit artikel 27.12 door te halen, omdat Opdrachtgever hiermee 
ontbindingsbevoegdheden krijgt die alleen een bevoegde rechter heeft op grond van de 
Aanbestedingswet.

 Gaat u daarmee akkoord?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
137 GIBIT 2025
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Vraag:
Art.27.11 sub ix. - Inschrijver wenst bij dit artikel - in lijn met artikel 2.87a Aw 2012 - de volgende 
toevoeging op te nemen: 
“Opdrachtgever zal niet overgaan tot ontbinding van de Overeenkomst indien Leverancier 
toereikend bewijs aanlevert waaruit blijkt dat hij voldoende maatregelen heeft genomen om zijn 
betrouwbaarheid aan te tonen, als bedoeld in artikel 2.87a Aw 2012.” 

 Gaat u daarmee akkoord?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
138 GIBIT 2025

Vraag:
Art.27.11 sub v. en vi. - Inschrijver vindt dat wijziging in de zeggenschap of beslag op een 
aanmerkelijk deel van het vermogen van Leverancier geen reden mag zijn voor contractontbinding, 
tenzij Leverancier haar verplichtingen onder de Overeenkomst niet meer kan nakomen. Is 

 Opdrachtgever het hiermee eens?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale
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Ref.nr. Onderwerp:
139 GIBIT 2025

Vraag:
Art.27.9 jo 27.10 - Kan Opdrachtgever ermee instemmen dat Leverancier bij een enkele 
overschrijding van een fatale termijn eerst een redelijke termijn van 14 dagen wordt gegund om 
alsnog aan haar verplichtingen te voldoen, alvorens Opdrachtgever het recht genereert om de 

 Overeenkomst in zijn geheel te ontbinden?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
140 GIBIT 2025

Vraag:
Art.27.4 - Inschrijver kan er niet mee akkoord gaan dat Opdrachtgever het recht heeft de 
overeenkomst op te zeggen – met inachtneming van een opzegtermijn van 12 maanden - vóór het 
einde van de initiële looptijd. Kan Opdrachtgever ermee instemmen dat dit recht haar pas toekomt 
na het verstrijken van de initiële looptijd? Partijen beogen immers een langdurige samenwerking 

 en de prijzen in de aanbieding van Inschrijver zijn daar ook op gebaseerd.

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
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P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
141 GIBIT 2025

Vraag:
Art. 25 - De SBOM-verplichting is zeer verstrekkend. Kan Opdrachtgever ermee instemmen dat de 
SBOM-verplichting alleen geldt voor zover cyberveiligheidsrisico’s dat redelijkerwijs vereisen, dat 
levering via een beveiligd kanaal of secure portal mag plaatsvinden, dat beveiligingsgevoelige 
onderdelen mogen worden geabstraheerd en dat overlegging van een relevante certificering of 

 gelijkwaardige assurance in beginsel voldoende is?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
142 GIBIT 2025

Vraag:
Art. 23.7 - Voor zover Inschrijver optreedt als reseller of broker van Derdenprogrammatuur, kan hij 
doorgaans niet afdwingen dat upstream leveranciers de GIBIT integraal accepteren. Kan 
Opdrachtgever daarom bevestigen dat art. 23.7 buiten toepassing blijft, althans wordt beperkt tot 

 een redelijke inspanningsverplichting?

Antwoord:
Hierbij de bevestiging.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026
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Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
143 GIBIT 2025

Vraag:
Art. 23.5 en 23.6 - Kan Opdrachtgever bevestigen dat deze bepalingen slechts een informatie- en 
inspanningsverplichting voor Leverancier inhouden, en dat Leverancier niet aansprakelijk is voor 
eenzijdige wijzigingen van licentie- of onderhoudsvoorwaarden van derden waarop hij geen 

 beslissende invloed heeft?

Antwoord:
Hierbij de bevestiging.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
144 GIBIT 2025

Vraag:
Art. 22.8 - Kan Opdrachtgever bevestigen dat Leverancier, naast gebruik voor de uitvoering van de 
Overeenkomst en wettelijke verplichtingen, ook geanonimiseerde en niet tot Opdrachtgever 
herleidbare data en afgeleide inzichten mag gebruiken voor beveiliging, kwaliteitsverbetering, 

 capaciteitsplanning, benchmarking en productverbetering?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1
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 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
145 GIBIT 2025

Vraag:
Art. 22.8 - Inschrijver begrijpt dat artikel 22.8 beoogt te waarborgen dat Data van Opdrachtgever 
niet zonder regie van Opdrachtgever wordt verwijderd. Inschrijver heeft echter eigen interne 
dataretentie- en verwijderpolicies, onder meer om Data niet langer te bewaren dan noodzakelijk is 
vanuit beveiligings-, compliance- en governance-oogpunt. Inschrijver verzoekt daarom te 
bevestigen dat artikel 22.8 er niet aan in de weg staat dat Leverancier Data verwijdert in 
overeenstemming met zijn interne dataretentie- en verwijderpolicies, mits dit geschiedt voor zover 
de betreffende Data niet langer noodzakelijk zijn voor de uitvoering van de Overeenkomst of voor 
de nakoming van op Leverancier rustende wettelijke verplichtingen. Kan Opdrachtgever daarmee 

 instemmen?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
146 GIBIT 2025

Vraag:
Art. 22.6 en 22.7 - Inschrijver acht het te vergaand dat hij tot zes maanden na einde van de 
Overeenkomst kosteloos moet meewerken aan correctie van data en duiding van de context 
daarvan. Kan Opdrachtgever ermee instemmen dat deze verplichting wordt beperkt tot aan 
Leverancier toerekenbare fouten, als ook dat dit na einde van de Overeenkomst op basis van 

 nacalculatie wordt verricht?

Antwoord:
Opdrachtgever stemt niet in met het voorstel.

Fase:
 Inschrijffase
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Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
147 GIBIT 2025

Vraag:
Art. 22.2 t/m 22.5 - Inschrijver verzoekt te verduidelijken dat de datarechten van Opdrachtgever 
uitsluitend zien op klantspecifieke data en niet op bedrijfsgeheimen, beveiligingsinformatie, 
generieke analytics, threat intelligence, logica, knowhow of andere niet-klantspecifieke 

 leveranciersinformatie. Kan Opdrachtgever daarmee instemmen?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
148 GIBIT 2025

Vraag:
Artikel 21 - Inschrijver verzoekt dit artikel buiten toepassing te verklaren. De aard van de 
dienstverlening van Inschrijver strekt niet tot enige overdracht van IE rechten aan Opdrachtgever. 
Indien Inschrijver hardware/software inzet bij de levering van haar diensten dan krijgt 
Opdrachtgever slechts een gebruiksrecht. 
Inschrijver stelt voor om artikel 21 uit de GIBIT te vervangen door de volgende bepaling: “Alle 
intellectuele eigendomsrechten ter zake van goederen (waaronder in dit verband in elk geval 
begrepen producten, diensten en software, alles in de ruimste zin van het woord) die een partij in 
het kader van een overeenkomst aanwendt, blijven berusten bij die partij of bij degene van wie die 
partij de gebruiksrechten hierop heeft verkregen. Een overeenkomst impliceert niet dat enig 
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intellectueel eigendomsrecht wordt overgedragen of een licentie of ander recht op enig 
intellectueel eigendomsrecht wordt gegeven of verkregen, tenzij zulks uitdrukkelijk schriftelijk 
wordt overeengekomen.”

 Kan Opdrachtgever hiermee instemmen?

Antwoord:
Akkoord waarbij wordt opgemerkt dat alle eventueel benodigde gebruiksrechten / licenties 
onderdeel dienen te zijn van de inschrijving.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
149 GIBIT 2025

Vraag:
Art.20.3 - Inschrijver wenst de volgende toevoeging op te nemen ten aanzien van dit artikel: “De 
beperkingen ten aanzien van aansprakelijkheid zoals tussen Partijen overeengekomen in de 

 Overeenkomst, zijn van overeenkomstige toepassing op dit artikel 20.3.” Is dat akkoord?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
150 GIBIT 2025
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Vraag:
Artikel 19.6 - Kan de in Artikel 18.6 genoemde boete van € 10.000 worden verlaagd naar € 5.000? 
Dit is immers redelijk en gebruikelijk in

 de ICT-branche, het vormt eveneens een prikkel voor nakoming en dit is meer proportioneel.

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
151 GIBIT 2025

Vraag:
Art.19.4 - Inschrijver wenst dit artikellid buiten toepassing te verklaren. Bij elke aanbesteding wordt 
de uiteindelijke inschrijving van Inschrijver afgestemd op de specifieke aanbestedingsstukken. In 
andere aanbestedingstrajecten, met andere aanbestedende diensten (waaronder mogelijk andere 
gemeenten of aan gemeenten gelieerde rechtspersonen en gemeentelijke 
samenwerkingsverbanden) kunnen voor Inschrijver mogelijk andere voorwaarden acceptabel zijn, 
of niet. 

 Kan Opdrachtgever ermee instemmen dit artikel buiten toepassing te verklaren?

Antwoord:
Hierbij de bevestiging.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale
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Ref.nr. Onderwerp:
152 GIBIT 2025

Vraag:
Art.17.5 sub iii) - Inschrijver verzoekt Opdrachtgever sub iii) van dit artikel buiten toepassing te 
verklaren. Aansprakelijkheid voor schade die voortvloeit uit schending van intellectuele 
eigendomsrechten als bedoeld in artikel 17 is potentieel onbeperkt. Dit maakt het theoretische 
risico voor Inschrijver onacceptabel, terwijl de aard van de dienstverlening niet strekt tot het 
ontstaan van meer schade dan die voor vergoeding in aanmerking komt op grond van artikel 17.3 

 en 17.4. Is Opdrachtgever bereid deze sub iii) te schrappen uit dit artikel?

Antwoord:
Zie vraag en antwoord 49.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
153 GIBIT 2025

Vraag:
Art.17.4 - In aanvulling op de vorige vraag van Inschrijver, acht Inschrijver het bovendien wenselijk 
dat het begrip “schade” wordt afgebakend en wordt beperkt tot directe schade. Niet alle soorten 
van schade dienen immers voor vergoeding in aanmerking te komen, indien bijvoorbeeld het 
verband met de dienstverlening te ver verwijderd is. Inschrijver wenst verder daarom ook 
gevolgschade uit te sluiten.

Is Opdrachtgever bereid om de volgende bepaling aan artikel 17.4 toe te voegen? 

“Indien er sprake is van aansprakelijkheid van Leverancier op grond van artikel 17.4 dan is 
Leverancier tegenover Opdrachtgever aansprakelijk voor de door Opdrachtgever te lijden directe 
schade. Onder directe schade wordt uitsluitend verstaan:
a) materiële schade aan hardware, software of andere tastbare zaken van Opdrachtgever, met 
uitzondering van schade aan of verlies van data;
b) redelijke kosten aantoonbaar gemaakt na schriftelijke toestemming van Leverancier ter 
voorkoming of beperking van directe schade, zoals de inzet van extra personeel, de kosten van 
overuren en de kosten van het treffen van noodvoorzieningen;
c) redelijke kosten aantoonbaar gemaakt ter vaststelling van de schade-oorzaak, de 
aansprakelijkheid, de directe schade en de wijze van herstel.

Aansprakelijkheid voor elke vorm van indirecte schade of gevolgschade, zoals – maar niet 
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uitsluitend – reputatieschade, gemiste omzet, gemiste besparingen, verlies van goodwill, gederfde 
 winst en/of geleden verlies is uitgesloten.”

Antwoord:
Zie vraag en antwoord 49.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
154 GIBIT 2025

Vraag:
Art.17.4 - In combinatie met het feit dat indirecte- en gevolgschade niet is uitgesloten in het 
aansprakelijkheidsartikel, vindt Inschrijver de aansprakelijkheidsbedragen in dit artikel te hoog. Dit 
komt per saldo neer op een hoog bedrijfsrisico. Inschrijver wenst een meer proportioneel 
aansprakelijkheidsartikel overeen te komen, waarbij bedrijfsrisico van Inschrijver in een reële 
verhouding komt te staan tot de opdrachtwaarde, zodat de levering van de diensten voor 
Inschrijver bedrijfseconomisch verantwoord blijft. Een dergelijke aansprakelijkheidsbeperking is 
eveneens gebruikelijk in de telecombranche. Inschrijver stelt derhalve voor om “tweemaal de 
Jaarvergoeding per gebeurtenis” te vervangen door “éénmaal de hoogte van de Jaarvergoeding per 
gebeurtenis” en om “De totale aansprakelijkheid per jaar bedraagt evenwel nooit meer dan 
viermaal de Jaarvergoeding (ongeacht het aantal gebeurtenissen)” te vervangen door “De totale 
aansprakelijkheid per jaar bedraagt evenwel nooit meer dan tweemaal de Jaarvergoeding 
(ongeacht het aantal gebeurtenissen)”.

 Gaat u daarmee akkoord?

Antwoord:
Zie vraag en antwoord 49.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026
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Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
155 GIBIT 2025

Vraag:
Art.17.3 - Inschrijver vindt het bedrag van € 1.250.000 per gebeurtenis aanzienlijk hoog en verzoekt 
dit bedrag te verlagen tot aan de Jaarvergoeding. 

 Gaat Opdrachtgever hiermee akkoord?

Antwoord:
Zie vraag en antwoord 49.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
156 GIBIT 2025

Vraag:
Art.17.1 - Is Opdrachtgever bereid om deze bepaling als volgt aan te passen: 
“De partij die toerekenbaar tekortschiet in de nakoming van zijn verplichtingen, of jegens de ander 
onrechtmatig handelt, is tegenover de andere partij aansprakelijk voor de door deze aldus geleden 

 en/of te lijden directe schade.”

Antwoord:
Zie vraag en antwoord 49.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026
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Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
157 GIBIT 2025

Vraag:
Artikel 14 - Kan Opdrachtgever gezien de aard van de Dienstverlening bevestigen dat dit artikel niet 

 van toepassing is en kan het artikel derhalve worden doorgehaald[MK?

Antwoord:
Opdrachtgever stemt niet in met het voorstel om artikel 14 GIBIT 2025 buiten toepassing te 
verklaren of te schrappen.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
158 GIBIT 2025

Vraag:
Artikel 12 - Leverancier kan niet garanderen dat de Dienst nooit onderbroken wordt; de 
beschikbaarheid wordt vastgelegd in de SLA. Door het woord “garandeert” lijkt het erop dat 
Leverancier zelfs in overmacht situaties moet voldoen aan de garantieverplichtingen, hetgeen niet 
redelijk is. Inschrijver verzoekt om "garandeert" te wijzigen "is verplicht om ". Is dat akkoord? Als 
dat niet akkoord is, kan Opdrachtgever dan in ieder geval bevestigen dat onverminderd een 

 garantie, inschrijver zich zo nodig op overmacht kan beroepen?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
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 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
159 GIBIT 2025

Vraag:
Art. 10.10 t/m 10.13 - Nu Service Levels in beginsel als resultaatsverbintenissen gelden en 
daarnaast een malusregeling, boete of service credits kunnen worden toegepast, verzoekt 
Inschrijver te bevestigen dat voor dezelfde tekortkoming service credits of malus het exclusieve 
financiële rechtsmiddel vormen, behoudens opzet of grove schuld. Is Opdrachtgever bereid 

 daarmee in te stemmen?

Antwoord:
Akkoord. Zie verder ook vraag en antwoord 123.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
160 GIBIT 2025

Vraag:
Art. 10.11 sub ii) (2e alinea) - Inschrijver acht het niet redelijk dat Opdrachtgever de Overeenkomst 
en/of de SLA('s) geheel of gedeeltelijk kan ontbinden, enkel omdat Opdrachtgever de uitkomst van 
het overleg op directieniveau onbevredigend acht. Ontbinding dient slechts mogelijk te zijn indien 
de aard en ernst van de tekortkoming de ontbinding rechtvaardigen. Inschrijver verzoekt daarom 
dit artikellid als volgt aan te passen, althans in die zin te verduidelijken, dat Opdrachtgever slechts 
gerechtigd is tot gehele of gedeeltelijke ontbinding indien sprake is van een toerekenbare 

 tekortkoming van voldoende gewicht. Kan Opdrachtgever hiermee instemmen?

Antwoord:
Hierbij de bevestiging met dien verstande dat de gemeente niet instemt met dat sprake dient te 
zijn van een tekortkoming van 'voldoende gewicht'.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
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 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
161 GIBIT 2025

Vraag:
Artikel 9.8 - Inschrijver verzoekt Opdrachtgever aan dit artikel toe te voegen dat Opdrachtgever pas 
een recht toekomt om de Overeenkomst – geheel of gedeeltelijk – te ontbinden, indien het Gebrek 
of de Gebreken als bedoeld in de aanhef van dit artikel volledig te wijten zijn aan het handelen van 
Leverancier. Indien ook Opdrachtgever verwijtbaar heeft gehandeld waardoor een Gebrek of 
Gebreken zijn ontstaan of niet tijding zijn verholpen, dan is het immers niet redelijk dat de 
Overeenkomst door Opdrachtgever voortijdig kan worden beëindigd. Is Opdrachtgever het 

 hiermee eens?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
162 GIBIT 2025

Vraag:
Artikel 9.3 - Dit artikel gaat ervan uit dat ieder Gebrek wordt veroorzaakt door Inschrijver. In de 
praktijk kan de oorzaak uiteraard ook aan Opdrachtgever dan wel een derde partij onder de 
verantwoordelijkheid van Opdrachtgever worden toegerekend. Is Opdrachtgever bereid dit artikel 

 wederkerig te maken?

Antwoord:
Akkoord.
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Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
163 GIBIT 2025

Vraag:
Artikel 8.2 t/m 8.5 - Preventieve testen, aanvullende testomgevingen en testrapportages kunnen 
aanzienlijke extra inspanningen vergen. Is Opdrachtgever bereid te bevestigen dat dergelijke 
aanvullende verplichtingen slechts gelden voor zover deze uitdrukkelijk zijn overeengekomen en 
proportioneel zijn, en dat niet voorziene extra testwerkzaamheden als meerwerk worden 

 behandeld?

Antwoord:
Opdrachtgever stemt niet in met het voorstel.

De verplichtingen ten aanzien van preventieve testen, testomgevingen en testrapportages volgen 
uit artikel 8 GIBIT 2025 en maken onderdeel uit van de overeengekomen dienstverlening.
Voor zover sprake is van aanvullende testen geldt dat artikel 8 GIBIT 2025 reeds voorziet in een 
proportionaliteitsafweging, waarbij aanvullende testen slechts aan de orde zijn indien dit, gelet op 
de omstandigheden, meer zekerheid biedt.
Niet voorziene testwerkzaamheden worden niet zonder meer als meerwerk aangemerkt.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
164 GIBIT 2025
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Vraag:
Artikel 6.4 t/m 6.7 - Kan Opdrachtgever bevestigen dat de termijn van drie maanden voor 
oplevering van het Implementatieplan afhankelijk is van tijdige medewerking van Opdrachtgever 
en derden, en dat art. 6.7 niet verhindert dat overeengekomen onderdelen, licenties en diensten 

 conform contractuele mijlpalen worden gefactureerd?

Antwoord:
Opdrachtgever kan bevestigen dat de planning voor het opstellen en opleveren van het 
Implementatieplan mede afhankelijk is van de tijdige medewerking van Opdrachtgever en 
eventueel betrokken derden.
Voor wat betreft facturatie geldt dat deze plaatsvindt conform de in de Overeenkomst en 
bijbehorende documenten gemaakte afspraken, waaronder eventuele overeengekomen mijlpalen. 
Artikel 6.7 staat hieraan niet in de weg, maar biedt geen grondslag voor afwijkende of aanvullende 
tussentijdse facturatie buiten deze afspraken.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
165 GIBIT 2025

Vraag:
Artikel 6.2 en 6.3 - Nu Implementatie standaard ook Conversie, Migratie, Koppelingen en de 
Acceptatieprocedure omvat en Leverancier moet waarborgen dat volledigheid, integriteit en 
metadata functioneel gelijkwaardig blijven, verzoekt Inschrijver te bevestigen dat deze 
verplichtingen uitsluitend gelden voor zover deze werkzaamheden expliciet onderdeel zijn van de 
scope en voor zover eventuele tekortkomingen niet voortkomen uit brondata, bronsystemen of 

 instructies buiten de invloedssfeer van Leverancier. Kan Opdrachtgever daarmee instemmen?

Antwoord:
Opdrachtgever stemt niet in met het voorstel.

De verplichtingen met betrekking tot implementatie, waaronder conversie, migratie, koppelingen 
en de Acceptatieprocedure, maken onderdeel uit van de ICT#prestatie voor zover deze volgen uit 
de Overeenkomst en de aanbestedingsstukken.

Van Leverancier wordt verwacht dat hij zorg draagt voor een juiste en zorgvuldige uitvoering 
hiervan, waaronder het waarborgen van de volledigheid en integriteit van data voor zover dit 
binnen zijn invloedssfeer ligt.

Voor zover tekortkomingen aantoonbaar het gevolg zijn van brondata, bronsystemen of instructies 
buiten de invloedssfeer van Leverancier, wordt dit in onderling overleg beoordeeld, waarbij van 
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Leverancier wordt verwacht dat hij dergelijke risico’s tijdig signaleert en Opdrachtgever hierover 
adequaat adviseert.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
166 GIBIT 2025

Vraag:
Artikel 5.6 - "Inschrijver kan de eigendom van zaken pas over laten gaan indien ook Opdrachtgever 
aan haar (betalings-) verplichtingen heeft voldaan en niet al bij levering. Inschrijver stelt daarom 
voor de eerste zin van dit artikel als volgt aan te passen: " Voor zover de Overeenkomst strekt tot 
eigendomsoverdracht, vindt deze overdracht plaats bij Acceptatie door Opdrachtgever en na 
ontvangst van betaling van de factuur bij levering.’’ Is deze aanpassing akkoord voor 

 Opdrachtgever?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
167 GIBIT 2025

Vraag:
Artikel 4.2 - Inschrijver acht het redelijk dat het enkele overschrijden van de fatale termijn als 
bedoeld in dit artikel niet eerder het recht genereert voor Opdrachtgever om de Overeenkomst 
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voortijdig te beëindigen, dan nadat Leverancier nadat zij in de gelegenheid is gesteld om binnen 
een redelijke termijn alsnog haar verplichtingen na te komen, niet aan haar verplichtingen voldoet. 

 Kan Opdrachtgever hiermee instemmen?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
168 Concept Verwerkersovereenkomst

Vraag:
Artikel 5.1 - Inschrijver verzoekt hier om “uiterlijk binnen 24 uur” aan te passen naar “uiterlijk 
binnen 48 uur". 24 uur is onredelijk kort, gelet op het onderzoek dat dient te worden gedaan bij 

 ontdekking van een datalek. Kan Opdrachtgever hiermee instemmen?

Antwoord:
Opdrachtgever stemt niet in met het voorstel.

De termijn van 24 uur ziet op het tijdig melden van een (vermoed) datalek aan Opdrachtgever, 
zodat Opdrachtgever in staat wordt gesteld om tijdig passende maatregelen te treffen en – indien 
nodig – te voldoen aan wettelijke meldverplichtingen.

Deze termijn betreft derhalve de eerste melding en niet het volledig afronden van het onderzoek 
naar het datalek.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
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P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
169 Concept Verwerkersovereenkomst

Vraag:
Artikel 4.3 - Nu de Europese Commissie op 4 juni 2021 een uitvoeringsbesluit (EU 2021/914) heeft 
genomen over gegevens doorgifte naar derde landen vraagt Opdrachtnemer of haar aanname 
juist is dat gegevensdoorgifte buiten de EER niet als bezwaarlijk door Opdrachtgever wordt gezien 
wanneer a)de Europese Commissie een adequaatheidsbesluit heeft genomen voor het land waar 
de gegevens worden verwerkt; en b) wordt voldaan aan de Standaardcontractbepalingen (inclusief 

 de vereiste passende waarborgen) voor de doorgifte van persoonsgegevens naar derde landen?

Antwoord:
De aanname is juist.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
170 Concept Verwerkersovereenkomst

Vraag:
Artikel 4.2 - Inschrijver heeft heel veel klanten. Als elke klant op elk moment aan Inschrijver zou 
kunnen verzoeken om een audit/controle te laten uitvoeren, dan zou dit Inschrijver onredelijk veel 
tijd kosten. Is Opdrachtgever bereid om aansluiting te zoeken bij de ISO 270001 certificering van 
Inschrijver en slechts een audit uit te (laten) voeren als er een gegronde reden bestaat op grond 
waarvan Opdrachtgever veronderstelt dat Opdrachtnemer haar verplichtingen onder de 

 Verwerkingsovereenkomst niet (volledig) nakomt?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1
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 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
171 Concept Verwerkersovereenkomst

Vraag:
Van belang is om vast te stellen dat niet alle dienstverleners die persoonsgegevens verwerken ook 
(automatisch) “verwerkers” zijn in de zin van de AVG. Van verwerkerschap is alleen sprake wanneer 
de opdracht aan de dienstverlener primair gericht is op het verwerken van persoonsgegevens en 
verwerking geen bijkomstigheid is. Zodra de gegevensverwerking een uitvloeisel is, is de 
dienstverlener daarvoor zelf verantwoordelijk. Van dit laatste is sprake bij het leveren van een 
telecommunicatiedienst, waarbij persoonsgegevens verwerkt (kunnen) worden om de oplevering, 
werking en facturatie van de dienst te kunnen realiseren. Leverancier bepaalt niet alleen de 
doeleinden van de verwerking, maar ook de wijze van verwerken. Leverancier bepaalt immers 
welke systemen worden ingezet (zoals order/CRM/facturatie systemen), wie toegang heeft tot de 
persoonsgegevens en hoe lang de persoonsgegevens worden bewaard (voor zover er geen 
wettelijke bewaartermijn geldt). Leverancier is derhalve aan te merken als verantwoordelijke en 
aldus gehouden aan de verplichtingen die de AVG oplegt. en verwerkersovereenkomst is daarom 

 niet aan de orde. Kan Opdrachtgever bevestigen dat zij het eens is met deze zienswijze?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
172 Programma van Eisen, Eis 7.1, bullets 3 en 4

Vraag:
In de beschrijving wordt aangegeven dat Opdrachtnemer fungeert als Single Point of Contact 
(SPOC) en verantwoordelijk is voor de coördinatie en voortgangsbewaking van incidenten binnen 
de scope van de dienstverlening. Tegelijkertijd wordt gesteld dat het beheer en de monitoring van 
Microsoft Teams Phone tot op de werkplek buiten de verantwoordelijkheid van Opdrachtnemer 
valt, maar dat Opdrachtnemer wél verantwoordelijk is voor triage, doorzetting en een (korte) 
analyse en onderbouwing wanneer incidenten mogelijk hiermee samenhangen.
Wij ervaren op dit punt onduidelijkheid over de afbakening van verantwoordelijkheden en de 
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diepgang van de gevraagde analyse.
Daarom verzoeken wij u om nadere verduidelijking, bij voorkeur aan de hand van een concrete use 

 case. Kunt u deze bulletpoints voor ons verduidelijken?

Antwoord:
Concrete use case (ter illustratie):
Een eindgebruiker meldt bij de Servicedesk van Opdrachtgever dat hij niet bereikbaar is via zijn 
telefoonnummer. De Servicedesk van Opdrachtgever kan de oorzaak van het probleem niet 
achterhalen binnen de Teamsomgeving en zet de melding door naar Opdrachtnemer. Van 
Opdrachtnemer wordt verwacht dat hij:
• De melding aanneemt (SPOC-functie).
• Controleert of de eigen dienstverlening correct functioneert, bijvoorbeeld:
- werkt de routering via het telefonieplatform?
- zijn er storingen in de SIP-trunks of andere relevante componenten?
• Vaststelt dat:
- inkomende gesprekken correct het platform bereiken, maar
- niet worden afgeleverd bij de eindgebruiker in Teams.
• Concludeert dat de oorzaak mogelijk binnen Microsoft Teams Phone ligt.
• Het incident doorzet naar de interne beheerorganisatie van opdrachtgever, inclusief:
- een korte beschrijving van de uitgevoerde checks;
- de constatering waar in de keten het probleem vermoedelijk zit;
- relevante log- of meetgegevens (indien beschikbaar).
• De voortgang bewaakt (via de Servicedesk) en aanspreekpunt blijft voor de Servicedesk indien 
aanvullende analyse/informatie noodzakelijk is.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
173 Programma van Eisen, Eis 7.7

Vraag:
In de beschrijving wordt opgenomen dat voor Prioriteit-1 en Prioriteit-2 incidenten binnen twee 
werkdagen een incidentrapportage en binnen tien werkdagen een oorzaakanalyse met structurele 
verbetermaatregelen wordt opgeleverd.
Voor een eenduidige en toetsbare uitvoering verzoeken wij u om nadere verduidelijking op de 
volgende punten:
1. Inhoud incidentrapportage
Kunt u specificeren welke minimale inhoud u verwacht in de incidentrapportage (bijvoorbeeld 
classificatie, impactanalyse, tijdlijn, genomen maatregelen, hersteltijden, communicatie, etc.), 
zodat inschrijvers hun aanpak hierop concreet kunnen inrichten?
2. Startmoment termijnen
Klopt het dat de termijn van twee werkdagen voor de incidentrapportage en tien werkdagen voor 
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de oorzaakanalyse ingaat na het formeel afsluiten van het incident, aangezien pas dan de volledige 
analyse feitelijk kan worden afgerond?

 Indien dit niet het geval is, verzoeken wij u het startmoment te verduidelijken.

Antwoord:
Opdrachtgever verwacht dat een incidentrapportage ten minste de volgende onderdelen bevat:
• een managementsamenvatting (wat is er gebeurd, wanneer en wat was de impact).
• incidentgegevens (incidentnummer, prioriteit, tijdlijn van acties, genomen maatregelen en 
communicatie).
• een oorzaakanalyse (directe oorzaak en root cause).
• verbeteracties (actiepunten, eigenaar, planning en waar van toepassing een koppeling met 
bijvoorbeeld problem management).

Ten aanzien van het startmoment van de genoemde termijnen bevestigt Opdrachtgever dat deze 
ingaan na formele afsluiting van het incident.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
174 SROI

Vraag:
De aanbestedende dienst hanteert een SROI-verplichting van 5% van de omzet, waarbij de 
invulling vrijgelaten wordt aan de opdrachtnemer.
Wij onderschrijven het belang van SROI en de mogelijkheid tot maatwerk. Tegelijkertijd 
constateren wij dat binnen de ICT- en telecomsector de aard van de werkzaamheden zich 
kenmerkt door hoogspecialistische inzet en beperkte mogelijkheden voor structurele inpassing 
binnen de primaire dienstverlening.
Hierdoor ontstaat in de praktijk het risico dat:
• invulling van een relatief hoog percentage voornamelijk plaatsvindt via indirecte of minder 
duurzame maatregelen,
• de focus verschuift van impact en kwaliteit naar het behalen van een financiële verplichting,
• en daarmee de beoogde maatschappelijke meerwaarde minder effectief wordt gerealiseerd.
In de markt is om deze reden een percentage van circa 2% gebruikelijk, waarbij de nadruk ligt op 
realistische en duurzaam invulbare initiatieven met aantoonbare impact. Kan Opdrachtgever 

 hiermee instemmen?

Antwoord:
Zie antwoord op vraag 32.

Fase:
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 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
175 Aanbestedingsleidraad, 7.5, gunningscriterium B3

Vraag:
Voor gunningscriterium B3 wordt een maximale omvang van 5 pagina’s gehanteerd voor de 
beschrijving van het implementatie- en migratieplan.
Gegeven de doelstelling van dit criterium – waaronder het aantoonbaar maken van een 
zorgvuldige migratie, minimale verstoring van dienstverlening en een vlekkeloze implementatie – 
constateren wij dat deze omvang in de praktijk beperkt is om de gevraagde onderwerpen 
voldoende concreet, toetsbaar en risicogestuurd uit te werken.
In het bijzonder vraagt de Opdrachtgever impliciet om inzicht in:
• migratiestrategie en fasering
• risicobeheersing en mitigerende maatregelen
• borging van continuïteit van dienstverlening
• communicatie richting gebruikersorganisatie
• technische en functionele inrichting en afhankelijkheden
Deze elementen zijn essentieel om het gevraagde vertrouwen te kunnen onderbouwen, maar 
vergen in samenhang een zekere mate van detail.
Daarnaast geldt – net als bij andere gunningscriteria – dat een onvoldoende uitgewerkte 
migratieaanpak in de praktijk aantoonbaar kan leiden tot verstoringen en implementatierisico’s, 
terwijl juist dit criterium bedoeld is om dat risico vooraf te beoordelen en te minimaliseren.
Tegen deze achtergrond verzoeken wij u te bevestigen of de maximale omvang van 5 pagina’s kan 

 worden verruimd naar 7 pagina’s,

Antwoord:
Zie antwoord vraag 234.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
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P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
176 Aanbestedingsleidraad – Kerncompetentie 1

Vraag:
Dienen de eisen “≥ 500 Teams Phone gebruikers” en “≥ 10 Contact Center medewerkers” beide 
betrekking te hebben op één opdrachtgever binnen één referentieopdracht, of mogen deze eisen 
over twee afzonderlijke referenties/opdrachtgevers worden verdeeld?

 Graag een ja/nee en een korte toelichting hoe u dit beoordeelt.

Antwoord:
Niet akkoord. De genoemde criteria dienen betrekking te hebben op één opdrachtgever binnen 
één referentieopdracht.

De Opdrachtgever acht dit noodzakelijk vanwege de samenhang tussen de gevraagde 
componenten. De combinatie van een omgeving met minimaal 500 Microsoft Teams Phone-
gebruikers en minimaal 10 contactcenter#medewerkers binnen één en dezelfde 
referentieopdracht geeft inzicht in de ervaring van Inschrijver met een geïntegreerde en 
vergelijkbare context.

Het opsplitsen van deze criteria over meerdere referenties biedt onvoldoende zekerheid dat 
Inschrijver beschikt over aantoonbare ervaring met de onderlinge samenhang en integratie van 
deze componenten binnen één operationele omgeving.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
177 Vraag met betrekking tot fallback

Vraag:
Microsoft Teams Phone (Operator Connect) kent een door Microsoft gegarandeerde SLA van 
99,99% beschikbaarheid, wat neerkomt op maximaal circa 52 minuten downtime per jaar.
Dat wordt gerealiseerd door een HA omgeving verdeeld over meerdere datacenters. Kan 

 opdrachtgever accpeteren dat dit voor de Teams omgeving voldoende is?

Antwoord:
Opdrachtgever constateert dat Inschrijver in de vraag geen verwijzing opneemt naar een specifieke 
eis of passage uit de aanbestedingsdocumenten. Hierdoor is het voor Opdrachtgever niet 
eenduidig vast te stellen in welke context deze vraag dient te worden beoordeeld.



Nota van inlichtingen

Pagina 102 van 150TN-581203 - 1 jun 2026

Opdrachtgever verzoekt Inschrijver om in voorkomende gevallen vragen te relateren aan een 
concrete eis of tekstonderdeel.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
178 Vraag met betrekking tot fallback

Vraag:
Microsoft Teams Phone (Operator Connect) kent een door Microsoft gegarandeerde SLA van 
99,99% beschikbaarheid, wat neerkomt op maximaal circa 52 minuten downtime per jaar.
Dat wordt gerealiseerd door een HA omgeving verdeeld over meerdere datacenters. Kan 

 opdrachtgever accpeteren dat dit voor de Teams omgeving voldoende is?

Antwoord:
Zie vraag en antwoord 177.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
179 Bijlage 5 Prijsinvulformulier

Vraag:
Wij gaan ervan uit dat de benoemde aantallen licenties ook als minimum commit gehanteerd 

 worden in de uiteindelijke overeenkomst, kunt u dit bevestigen?

Antwoord:
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Opdrachtgever hanteert de in de aanbestedingsdocumenten opgenomen aantallen als realistische 
indicatie van de huidige omvang.

Voor de initiële implementatie is Opdrachtgever bereid een minimumcommitment af te geven van 
80% van de opgegeven aantallen licenties.

Voor de daaropvolgende contractperiode gelden onverkort de eisen ten aanzien van 
schaalbaarheid en flexibiliteit, zoals opgenomen in eis 1.6 en 1.7.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
180 Gibit art 3.11

Vraag:
Leverancier levert onder andere producten en/of software van derde partijen conform de (licentie)
voorwaarden van deze derde partijen. Bent u zich ervan bewust dat deze (licentie)voorwaarden 

 van toepassing zullen zijn op de overeenkomst?

Antwoord:
Ja.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
181 Gibit art 3.11
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Vraag:
Leverancier gaat ervan uit dat de overeenkomst en de verwerkersovereenkomst wordt aangepast 
aan de hand van de NvI’s. Klopt deze aanname?

Bij het aanbestedingsdocument zaten nog een aantal bijlagen, zoals de GIBIT 2025. Leverancier 
gaat ervan uit dat u met ‘het aanbestedingsdocument’ het aanbestedingsdocument inclusief deze 
bijlagen bedoelt. Klopt deze aanname?

Leverancier mist nog een aantal bijlagen, zoals de SLA, het implementatieplan, het PvE, en de exit-
plan. Leverancier ziet deze documenten graag opgenomen in deze volgorde op plaats 5. Bent u 

 hiertoe bereid?

Antwoord:
Zie vraag en antwoord 187.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
182 Gibit art 6.4

Vraag:
Begrijpt leverancier het goed dat zij een holding/concernverklaring dient te overleggen? Zo ja, mag 

 volstaan worden met een 403-verklaring?

Antwoord:
Zie antwoord op vraag 52.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
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P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
183 Gibit art 6.4

Vraag:
Leverancier wordt vanuit de verzekeraar verplicht maximale bedragen op te nemen in plaats van 
minimale bedragen. Bent u bereid de tekst als volgt te wijzigen: ‘…..maximaal € 2.500.000,- per 

 gebeurtenis en maximaal € 5.000.000,- per jaar…’

Antwoord:
Zie antwoord op vraag 249.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
184 Bijlage 2 Aaanbestedingsvoorwaarde nr. 6

Vraag:
Vraag: Leverancier acht het redelijk indien na het eerste jaar jaarlijks geïndexeerd mag worden. 

 Bent u bereid dit aan te passen?

Antwoord:
Zie antwoord op vraag 25.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale
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Ref.nr. Onderwerp:
185 GIBIT art 4.1, 4.2 en 4.3

Vraag:
Art. 4.1, 4.2, 4.3: Vraag: Leverancier acht het redelijk dat hij eerst in gebreke wordt gesteld voordat 

 verzuim intreedt. Dit komt de rechtszekerheid ten goede. Bent u bereid hiermee in te stemmen?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
186 Beschrijvenddocument paragraaf 6.4

Vraag:
Begrijpt leverancier het goed dat zij een holding/concernverklaring dient te overleggen? Zo ja, mag 

 volstaan worden met een 403-verklaring?

Antwoord:
Zie antwoord op vraag 52.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
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187 Beschrijvend document paragraaf 3.11

Vraag:
Rangorde van de aanbestedingsdocumenten is niet logisch en de lijst is niet compleet. 

Leverancier gaat ervan uit dat de overeenkomst en de verwerkersovereenkomst wordt aangepast 
aan de hand van de NvI’s. Klopt deze aanname? 

Bij het aanbestedingsdocument zaten nog een aantal bijlagen, zoals de GIBIT 2025. Leverancier 
gaat ervan uit dat u met ‘het aanbestedingsdocument’ het aanbestedingsdocument inclusief deze 
bijlagen bedoelt. Klopt deze aanname? 

Leverancier mist nog een aantal bijlagen, zoals de SLA, het implementatieplan, het PvE, en de exit-
plan. Leverancier ziet deze documenten graag opgenomen in deze volgorde op plaats 5. Bent u 

 hiertoe bereid?

Antwoord:
Deze aanname klopt niet. Deze overeenkomsten worden niet aangepast, omdat de Nota's van 
Inlichtingen in de rangorde prevaleren boven deze documenten. 

De rangorde is opgenomen in artikel 1.5 in de overeenkomst en deze wordt als volgt aangepast: 
A. de Nota’s van Inlichtingen (NvI’s), waarbij de laatste Nota prevaleert boven de vorige; 
B. Het beschrijvend document;
C. de Service Level Agreement (SLA);
D. het Implementatieplan;
E. de Verwerkersovereenkomst;
F. het Exit-plan;
G. de Overeenkomst;
H. de Inkoopvoorwaarden;
I. het ingevulde Programma van Eisen (PvE);
J. de offerte/inschrijving;

Deze rangorde wordt overgenomen in de definitieve overeenkomst. 
De documenten die u benoemt zijn opgenomen in deze rangorde.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
188 GIBIT Deel IV

Vraag:
 Leverancier gaat ervan uit dat dit deel niet van toepassing is. Klopt deze aanname?



Nota van inlichtingen

Pagina 108 van 150TN-581203 - 1 jun 2026

Antwoord:
Hierbij de bevestiging.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
189 GIBIT art. 28.7

Vraag:
 Geldt dit (ook) indien Leverancier onder toezicht cf. CBW valt?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
190 GIBIT art.27.12

Vraag:
Leverancier acht de laatste zin niet redelijk aangezien het hier kennelijk ook kan gaan om 
‘medeschuld’. In dat geval is het redelijk dat er naar rato van ieders schuld financieel wordt 

 afgerekend. Bent u daartoe bereid?

Antwoord:
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Deze bepaling komt te vervallen.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
191 GIBIT art 27.11

Vraag:
Vraag: Bent u bereid de termijn van 12 maanden te verkorten naar 3 maanden? Het is namelijk 
niet redelijk om leverancier zolang in onzekerheid te laten. 

Vraag: Leverancier is van mening dat de situaties onder v) en vi) geen enkel effect behoeven te 
 hebben op de uitvoering van de opdracht/dienst. Bent u bereid deze te verwijderen?

Antwoord:
Akkoord met het verkorten van 12 naar 3 maanden.
Niet akkoord met verwijderen v en vi.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
192 GIBIT art. 27.10

Vraag:
: Leverancier ziet aan deze bepaling graag toegevoegd dat indien u de ontbinding van de 
overeenkomst inroept de reeds door leverancier uitgevoerde werkzaamheden, verrichte 
leveringen en diensten worden afgerekend naar de stand van het werk op het moment van 
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 ontbinding. Bent u hiertoe bereid?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
193 GIBIT art 21.7

Vraag:
Vraag: Leverancier levert onder andere producten van derde partijen. Leverancier is van mening 
dat deze vrijwaring in beginsel alleen kan worden verstrekt door de eigenaar / fabrikant van de 
hardware en/of software. Bent u bereid deze bepaling te verwijderen?

Vraag: Leverancier ziet deze bepaling graag beperkt tot de door leverancier ontwikkelde ICT 
Prestaties. Bent u daartoe bereid?

Vraag: Leverancier stelt voor artikel 17.3 en 17.4 van overeenkomstige toepassing te laten zijn op 
 dit artikel. Bent u hiertoe bereid?

Antwoord:
De gemeente is akkoord deze bepaling te beperken tot de door leverancier ontwikkelde ICT 
Prestaties.

Zie verder vraag en antwoord 49 inzake de aansprakelijkheidsbeperking.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
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P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
194 GIBIT art 21.3

Vraag:
Leverancier verleent gebruiksrechten op software van derde partijen op basis van zijn ei (licentie)

 voorwaarden van derde partijen. Dit is ook gebruikelijk in de branche. Kunt u hiermee instemmen?

Antwoord:
Ja.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
195 GIBIT art 20.2

Vraag:
Leverancier ziet graag aan dit artikel toegevoegd dat onder overmacht in ieder geval wordt 
verstaan pandemie, overheidsmaatregelen, grondstoffentekort, transportproblemen, overmacht 
aan de zijde van toeleveranciers, terrorisme, oorlog, oproer, natuurrampen en andere onvoorziene 

 omstandigheden. Bent u hiertoe bereid?

Antwoord:
Nee.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
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P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
196 GIBIT art 18.1

Vraag:
Ten behoeve van de uitoefening van zijn bedrijf heeft leverancier verzekeringen uitgenomen op 
condities die voor zijn bedrijf te doen gebruikelijk zijn. Leverancier zal deze verzekeringen ten 
behoeve van deze overeenkomst in stand houden. De verzekeringen zijn echter gebaseerd op de 
vragen/tekstvoorstellen, zoals geformuleerd bij artikel 17.2 t/m 17.5. Bent u bereid hiermee in te 

 stemmen?

Antwoord:
Nee, de verzekering dient aan te sluiten bij de voorwaarden zoals geformuleerd in de 
aanbestedingsdocumenten incl. bijlagen en de antwoorden op de gestelde vragen in de NvI.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
197 GIBIT art. 17.6

Vraag:
Hoewel Leverancier bereid is een dergelijke vrijwaring te aanvaarden, dient deze wel gemaximeerd 
te worden. De laatste zin van dit artikel is wat leverancier betreft niet akkoord. Leverancier stelt 
voor de aansprakelijkheidsbeperking van artikel 17.3 en 17.4 van overeenkomstige toepassing te 

 laten zijn op dit artikel. Bent u hiertoe bereid?

Antwoord:
Zie vraag en antwoord 193 en 49.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
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 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
198 GIBIT art. 17.5

Vraag:
Het is leverancier niet toegestaan onbeperkte aansprakelijkheid voor schade te aanvaarden. 
Leverancier ziet graag dat de bepalingen onder i), iii) en iv) ook onder de 

 aansprakelijkheidsbeperking van artikel 17.3 en 17.4 vallen. Bent u hiertoe bereid?

Antwoord:
Zie vraag en antwoord 49.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
199 GIBIT art 17.4

Vraag:
Hoewel aansprakelijkheid voor overige schade beperkt is tot een bedrag per gebeurtenis met een 
maximum per jaar betreft het een erg forse aansprakelijkheid ten opzichte van de 
opdrachtwaarde. Daarnaast ziet de aansprakelijkheid op alle schade. Dit is in strijd met het beleid 
van leverancier. Leverancier ziet deze bepaling graag als volgt aangepast: De aansprakelijkheid 
voor overige schade is beperkt tot de directe schade en bovendien tot een bedrag van ten hoogste 
1 maal de hoogte van de Jaarvergoeding per jaar ongeacht het aantal gebeurtenissen. De 
aansprakelijkheid van leverancier voor gevolgschade en/of indirecte schade is uitgesloten. Onder 
gevolgschade en/of indirecte schade wordt onder andere verstaan gederfde winst, gemiste 
besparingen, geleden verlies, verminderde goodwill en schade door bedrijfsstagnatie. Bent u 

 daartoe bereid?

Antwoord:
Zie vraag en antwoord 49.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
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 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
200 GIBIT art 17.3

Vraag:
Het is inschrijver niet toegestaan om aansprakelijkheid voor indirecte schade te aanvaarden. 
Inschrijver stelt voor de volgende zinsnede toe te voegen: ‘De aansprakelijkheid van Partijen voor 
gevolgschade en/of indirecte schade is uitgesloten. Onder gevolgschade en/of indirecte schade 
wordt onder andere verstaan gederfde winst, gemiste besparingen, geleden verlies, verminderde 

 goodwill en schade door bedrijfsstagnatie.’ Bent u bereid hiermee in te stemmen?

Antwoord:
Zie vraag en antwoord 49.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
201 GIBIT art 10.12

Vraag:
Leverancier acht het redelijk dat zij van te voren reeds kennis kan nemen van deze malusregeling. 
Indien dit niet mogelijk is, ziet leverancier graag opgenomen dat dit artikel niet van toepassing is. 

 Bent u hiertoe bereid?

Antwoord:
In 10.2 GIBIT 2025 wordt niet gesproken over een malusregeling.

Fase:
 Inschrijffase
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Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
202 GIBIT art 5.6

Vraag:
Vraag 1: Leverancier ziet de tekst graag gewijzigd in: Voor zover de Overeenkomst strekt tot 
eigendomsoverdracht, vindt deze overdracht plaats bij Acceptatie en na volledige betaling door 
Opdrachtgever. Bent u bereid dit aan te passen?
•Vraag 2: Vendoren leveren vaak onder eigendomsvoorbehoud. Bent u bereid de laatste zin te 

 verwijderen?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
203 GIBIT art 5.2

Vraag:
Leverancier stelt voor de zinsnede ‘Dit laat de … onverlet’ te verwijderen, doch in ieder geval een 

 nieuwe termijn te stellen voor de Aflevering. Kunt u hiermee instemmen?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase
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Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
204 Programma van Eisen 1.15

Vraag:
Inschrijver heeft kennis genomen van de uitgangspunten inzake Social Return en wenst de 
gemeente te wijzen op twee uitspraken van de commissie van aanbestedingsexperts (advies 98 en 
166). Daarin wordt gesteld dat de SROI verplichting van 5% alleen over het arbeidscomponent van 
een aanbesteding dient te worden geheven en niet over de totale omvang van de opdracht. 
Verzoek is aan de gemeente derhalve om de SROI verplichting uitsluitend over het diensten
(arbeids) component te laten gaan en niet over de totale opdrachtwaarde. Bent u bereid zich te 

 schikken naar de commissie van aanbestedingsexperts?

Antwoord:
Zie antwoord op vraag 32.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
205 Programma van Eisen 5.6

Vraag:
Leverancier ziet graag dat een ISO 27001 OF NEN 7510, of gelijkwaardig vereist is. Opdrachtgever is 

 immers geen zorginstantie. Bent u hiertoe bereid?

Antwoord:
Opdrachtgever handhaaft de eis met betrekking tot ISO 27001 of gelijkwaardig. De eis met 
betrekking tot NEN 7510 komt te vervallen.
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Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
206 Bijlage 7 conceptovereenkomst art 1.4

Vraag:
Leverancier levert onder andere producten en/of software van derde partijen conform de (licentie)
voorwaarden van deze derde partijen. Bent u zich ervan bewust dat deze (licentie)voorwaarden 

 van toepassing zullen zijn op de Overeenkomst?

Antwoord:
Opdrachtgever is zich ervan bewust dat voor bepaalde onderdelen van de oplossing gebruik wordt 
gemaakt van producten en/of software van derde partijen.
Eventuele licentievoorwaarden van deze derde partijen zijn uitsluitend van toepassing voor zover 
deze betrekking hebben op het gebruik van deze producten en niet in strijd zijn met de 
Overeenkomst en aanbestedingsstukken.
Leverancier blijft te allen tijde volledig verantwoordelijk voor de nakoming van de verplichtingen uit 
de Overeenkomst, ongeacht de inzet van derde partijen.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
207 Bijlage 7 conceptovereenkomst art 1.5

Vraag:
De rangorde is niet heel logisch en er ontbreken bijlagen.
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Vraag: Om onduidelijkheden te voorkomen, ziet Leverancier graag dat deze rangorde vervangen 
 wordt door de rangorde van het beschrijvend document. Bent u hiertoe bereid?

Antwoord:
Zie vraag en antwoord 187.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
208 Invulbijlage Bijlage 3&6 SROI

Vraag:
Leverancier acht het redelijk dat in een dergelijk geval leverancier eerst in gebreke wordt gesteld 
waarbij een redelijke termijn voor nakoming van de SROI verplichting wordt gegund. Bent u bereid 
hiermee in te stemmen?

Leverancier ziet graag toegevoegd dat het moet gaan om het ‘toerekenbaar’ niet behalen van de 
 SROI verplichting. Bent u bereid dit toe te voegen?

Antwoord:
Opdrachtgever stemt in met voorstel om eerst in gebreke te stellen. Verder blijft alinea 
Boeteclausule gehandhaafd.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
209 Bijlage 7 conceptovereenkomst art 12.2
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Vraag:
Leverancier behoudt zich graag het recht voor om de overeenkomst te beëindigen na de initiële 
looptijd of na een verlenging. Leverancier zal hierbij een opzegtermijn van 3 maanden in acht 

 nemen. Bent u hiertoe bereid?

Antwoord:
Nee, niet akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
210 Bijlage 7 conceptovereenkomst art 11.7

Vraag:
Ter verduidelijking willen wij graag de derde volzin aanpassen als volgt:
Overeengekomen aanpassingen op de bijlagen worden door Leverancier verwerkt.

 Bent u akkoord hiermee?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
211 Bijlage 7 conceptovereenkomst art 4.2
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Vraag:
Leverancier levert onder andere producten en/of software van derde partijen conform de (licentie)
voorwaarden van deze derde partijen. Bent u zich ervan bewust dat deze (licentie)voorwaarden 

 van toepassing zullen zijn op de Overeenkomst?

Antwoord:
Akkoord, zie ook vraag en antwoord 206.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
212 Bijlage 7 conceptovereenkomst art 3.2

Vraag:
Leverancier stelt voor deze bepaling zo aan te passen dat in alle gevallen, derhalve ook indien 
partijen schriftelijk en uitdrukkelijk een uiterste termijn zijn overeengekomen, leverancier wegens 
tijdsoverschrijding eerst in verzuim komt nadat opdrachtgever hem schriftelijk in gebreke heeft 
gesteld. Dit mede gelet op het feit dat leveringstermijnen op dit moment erg onzeker zijn. Bent u 

 bereid dit over te nemen?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:



Nota van inlichtingen

Pagina 121 van 150TN-581203 - 1 jun 2026

213 Bijlage 10 §10.1 Programma van Eisen eis 3.x (IVR/selfservice)

Vraag:
Verzoek tot verduidelijking – huidige en gewenste inzet van selfservicefunctionaliteiten

Uit Bijlage 10 (§10.1) blijkt dat achter het centrale nummer 14 0174 een keuzemenu is ingericht 
met twee keuzes (Sociaal Domein en Belastingen/overig), aangevuld met een verborgen keuze 
voor partnerorganisaties. Verdere selfservicefunctionaliteiten worden in de aanbestedingsstukken 
niet nader beschreven.

Kan de gemeente verduidelijken:

welke vormen van selfservice of geautomatiseerde routering momenteel onderdeel uitmaken van 
de telefonieomgeving;
of binnen de nieuwe oplossing aanvullende selfservicefunctionaliteiten gewenst zijn;
in welke mate uitbreiding of wijziging van de huidige IVR-structuur wordt voorzien.

Deze verduidelijking helpt inschrijvers bij het bepalen van de IVR-/routeringsinrichting en het 
 opstellen van een passende oplossingsrichting in het kader van gunningscriterium B2.

Antwoord:
Opdrachtgever kan bevestigen dat er op dit moment geen selfservicefunctionaliteiten zijn ingericht 
binnen de huidige telefonieomgeving.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
214 Beschrijvend document §3.2.1 Bijlage 10 §10.1

Vraag:
Verzoek tot verduidelijking – projectorganisatie en samenwerking tijdens implementatie

Gezien de complexiteit van het migratie- en implementatietraject hechten inschrijvers belang aan 
een duidelijke samenwerking en afstemming tussen opdrachtnemer en opdrachtgever gedurende 
de implementatie.

Kan de gemeente verduidelijken:

welke project- en beheerrollen vanuit de gemeente naar verwachting betrokken zullen zijn bij het 
implementatietraject;
in welke mate kennis en ervaringen uit het eerdere implementatietraject worden meegenomen in 
de nieuwe implementatie;
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welke mate van betrokkenheid en beschikbaarheid vanuit de gemeentelijke organisatie gedurende 
de implementatie wordt voorzien.

Deze verduidelijking helpt inschrijvers bij het opstellen van een passend en haalbaar 
 implementatie- en migratieplan in het kader van gunningscriterium B3.

Antwoord:
Opdrachtgever vraagt opdrachtnemer juist om in het kader van het gunningscriterium B3 een 
concreet voorstel hiervoor te doen.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
215 Programma van Eisen eis 4.10 Bijlage 10 §10.2 (werkplek)

Vraag:
Verzoek tot verduidelijking – huidige inrichting identity management en provisioning

Eis 4.10 van het Programma van Eisen vermeldt dat de gemeente bezig is met de implementatie 
van Tools4Ever als identity governance-oplossing, waarbij de integratie hiermee buiten de scope 
van de initiële implementatie valt.

Kan de gemeente verduidelijken:

welke directory- en identitymanagementsystemen momenteel relevant zijn voor gebruikersbeheer 
binnen de telefonie- en Teams-omgeving;
welke systemen als primaire bron dienen voor gebruikers- en autorisatiebeheer;
in welke mate automatische provisioning of synchronisatie van gebruikers momenteel onderdeel 
uitmaakt van de bestaande omgeving.

Deze verduidelijking helpt inschrijvers bij het bepalen van de technische inrichting van 
 gebruikersbeheer en provisioning binnen de nieuwe oplossing.

Antwoord:
HelloID / Entra ID / Active Directory zijn momenteel relevant.

Als primair is het HR-systeem (YouForce/Beaufort) de bron.
De mate van automatische provisioning (autorisaties) is op dit moment nog beperkt.
Wijzigingen in de primaire bron (in- en uitstroom van medewerkers) worden verwerkt naar de 
directoryomgeving.
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Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
216 Bijlage 10 §10.1 en §10.2 (bereikbaarheidsmodel)

Vraag:
Verzoek tot verduidelijking – nummerpresentatie en bereikbaarheid medewerkers

Uit Bijlage 10 (§10.1) blijkt dat medewerkers die frequent contact hebben met inwoners bij 
uitgaande gesprekken het centrale nummer (0174 673673) presenteren via MiCollab. Medewerkers 
die minder frequent contact hebben, presenteren doorgaans hun persoonlijke mobiele nummer.

Kan de gemeente verduidelijken:

in welke mate medewerkers in de huidige situatie beschikken over een individueel direct 
bereikbaar nummer naast het centrale nummer;
wat de gewenste situatie is ten aanzien van nummerpresentatie bij uitgaande gesprekken in de 
nieuwe omgeving;
of er een wens bestaat om nummerpresentatie en bereikbaarheid centraal en uniform te beheren 
binnen de nieuwe oplossing.

Deze verduidelijking helpt inschrijvers bij het bepalen van de nummerplanarchitectuur en een 
 passende inrichting van de telefonieomgeving.

Antwoord:
In de huidige situatie beschikken alle circa 1.150 MiCollab-gebruikers over een individueel direct 
bereikbaar telefoonnummer. Afhankelijk van de functie en werkwijze presenteren gebruikers bij 
uitgaand bellen via de MiCollab-applicatie ofwel hun persoonlijke nummer, ofwel een centraal 
organisatienummer.

In de beoogde situatie, waarbij gebruik wordt gemaakt van Microsoft Teams Phone, geldt als 
uitgangspunt dat per gebruiker een standaard nummerpresentatie wordt ingericht. Daarbij wordt 
aan een aantal medewerkers, afhankelijk van hun rol of functie, de mogelijkheid geboden om de 
keuze te maken om per individueel gesprek het uitgaande nummer te variëren (standaard 
functionaliteit in Microsoft Teams Phone), bijvoorbeeld tussen :
- een persoonlijk (direct) nummer.
- een algemeen organisatienummer.
- een afdelingsnummer.

Fase:
 Inschrijffase
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Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
217 Programma van Eisen eis 6.12 Gunningscriterium B3

Vraag:
Verzoek tot verduidelijking – verwachtingen ten aanzien van adoptie en training

Eis 6.12 van het Programma van Eisen stelt dat opdrachtnemer voorziet in training voor KCC-
agenten, supervisors, beheerders en Teams Phone-gebruikers. Daarnaast wordt in 
gunningscriterium B3 (Implementatie- en migratieplan) gevraagd naar een uitgewerkt 
trainingsvoorstel.

Kan de gemeente nader toelichten:

welke verwachtingen gelden ten aanzien van de trainings- en adoptieaanpak voor de verschillende 
doelgroepen;
in welke mate inzet van opdrachtnemer wordt verwacht op het gebied van adoptie- en change 
management;
of specifieke wensen bestaan ten aanzien van trainingsvormen, trainingsmateriaal of 
beschikbaarheid via een leeromgeving.

Deze verduidelijking helpt inschrijvers bij het opstellen van een passend implementatie-, adoptie- 
 en trainingsvoorstel.

Antwoord:
Opdrachtgever hanteert ten aanzien van training en opleidingsmateriaal de uitgangspunten zoals 
opgenomen in eis 6.12. Deze uitgangspunten zijn leidend voor de invulling van de 
opleidingsactiviteiten. De in het Prijsinvulformulier opgenomen aantallen voor trainingssessies 
dienen daarbij als indicatief uitgangspunt. Opdrachtgever verwacht van Inschrijver een passend en 
onderbouwd voorstel voor de trainings- (en adoptie)aanpak als onderdeel van het implementatie- 
en migratieplan (gunningscriterium B3). Hierbij wordt nadrukkelijk ruimte geboden aan inschrijver 
om, op basis van eigen expertise en best practices, invulling te geven aan:
• de opleidingsaanpak voor de verschillende doelgroepen (contact center medewerkers, 
supervisors, beheerders en Teams Phone eindgebruikers);
•de inzet van eventuele alternatieve of aanvullende trainingsvormen 
•de wijze waarop ondersteuning kan worden geboden bij adoptie- en change management.

Opdrachtgever staat open voor voorstellen die bijdragen aan een effectieve adoptie van de 
oplossing, mits deze passen binnen de kaders van de gestelde eisen. Indien inschrijver 
aanvullende opties of diensten aanbiedt die niet expliciet onderdeel zijn van de uitgangspunten uit 
eis 6.12, kunnen de bijbehorende kosten separaat worden opgenomen in tabblad E (Aanvullende 
opties) van het Prijsinvulformulier. Deze maken geen onderdeel uit van de prijsvergelijking.

Fase:



Nota van inlichtingen

Pagina 125 van 150TN-581203 - 1 jun 2026

 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
218 Beschrijvend document §3.2.1 Bijlage 10 §10.2

Vraag:
Verzoek tot verduidelijking – aandachtspunten huidige omgeving en eerdere implementatie

In het beschrijvend document (§3.2.1) wordt vermeld dat de implementatie uit 2023 is 
teruggedraaid vanwege technische onvolkomenheden die de bereikbaarheid van de gemeente 
beïnvloedden. Verdere inhoudelijke toelichting hierop ontbreekt in de aanbestedingsstukken.

Kan de gemeente verduidelijken:

welke belangrijkste aandachtspunten of risico’s uit de eerdere implementatie relevant worden 
geacht voor de nieuwe implementatie;
welke functionele of technische knelpunten in de huidige omgeving met de nieuwe oplossing 
dienen te worden opgelost;
of er specifieke randvoorwaarden of aandachtspunten zijn waarmee inschrijvers rekening dienen 
te houden bij de implementatie.

Deze verduidelijking helpt inschrijvers bij het opstellen van een passende implementatie-aanpak 
 en het beheersen van implementatierisico’s.

Antwoord:
Zie antwoord bij vraag 83.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale
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Ref.nr. Onderwerp:
219 Bijlage 10 §10.1 (PSTN / SIP-trunking)

Vraag:
Verzoek tot verduidelijking – overgang vaste telefoniediensten

Uit Bijlage 10 (§10.1) blijkt dat de gemeente momenteel gebruik maakt van KPN Eén SIP-trunks met 
tweemaal 60 spraakkanalen. In het beschrijvend document (§3.2.3) zijn vaste telefoniediensten, 
waaronder SIP-trunking en nummerportering, opgenomen als onderdeel van de opdracht.

Kan de gemeente verduidelijken:

wat de verwachte einddatum is van de huidige overeenkomst voor de vaste telefoniediensten;
op welk moment de overgang naar de nieuwe SIP-trunkingdienst beoogd is;
of er bestaande contractuele of operationele randvoorwaarden zijn waarmee inschrijvers rekening 
dienen te houden bij de planning van de nummerportering.

Deze verduidelijking helpt inschrijvers bij het opstellen van een realistische migratieplanning en 
 een volledige prijsstelling.

Antwoord:
De huidige SIP-trunks maken integraal onderdeel uit van de bestaande overeenkomst voor vaste 
telefoniediensten. Deze overeenkomst loopt af in het eerste kwartaal van 2027 (Q1 2027).

De levering van SIP-trunking maakt onderdeel uit van de onderhavige opdracht. Dit betekent dat 
de overgang naar de nieuwe SIP-trunkingdienst integraal onderdeel is van de migratie naar de 
door Opdrachtnemer aangeboden oplossing.
Van Opdrachtnemer wordt verwacht dat hij deze overgang, inclusief nummerportering, zorgvuldig 
plant en uitvoert als onderdeel van het implementatie- en migratietraject, waarbij continuïteit van 
dienstverlening wordt geborgd.

Er zijn op dit moment geen aanvullende specifieke contractuele randvoorwaarden bekend anders 
dan het genoemde contracteinde.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
220 Programma van Eisen eis 3.4 Bijlage 10 §10.1

Vraag:
Verzoek tot verduidelijking - toekomst van Coosto naast de nieuwe oplossing
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Uit Bijlage 10 (§10.1) blijkt dat de gemeente momenteel Coosto gebruikt voor WhatsApp-, 
Facebook- en Instagram-berichten. Daarnaast vermeldt eis 3.4 dat sociale mediakanalen in de 
toekomst via de nieuwe oplossing kunnen worden toegevoegd, waarbij tevens een koppeling met 
Coosto als mogelijkheid wordt genoemd.

Kan de gemeente verduidelijken wat de beoogde eindsituatie is met betrekking tot Coosto:

wordt Coosto op termijn uitgefaseerd ten gunste van de kanaalfunctionaliteiten van de nieuwe 
oplossing;
blijft Coosto naast de nieuwe oplossing bestaan, bijvoorbeeld voor social listening of 
communicatiedoeleinden;
of is hierover nog geen definitieve keuze gemaakt?

Deze verduidelijking helpt inschrijvers bij het bepalen van de integratieaanpak en de prijsstelling 
 van eventuele kanaaluitbreidingen.

Antwoord:
Zie antwoord vraag 74.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
221 Beschrijvend document §3.2.1 Programma van Eisen eis 2.4

Vraag:
Verzoek tot verduidelijking – omvang opschoning Teams Phone omgeving

In het beschrijvend document (§3.2.1) en eis 2.4 van het Programma van Eisen wordt aangegeven 
dat de in 2023 ingerichte Teams Phone-omgeving na de rollback niet is bijgewerkt en dat sprake is 
van ‘vervuiling’. Tevens vermeldt eis 2.4 dat het analyseren, opschonen en migreren van de 
bestaande situatie onderdeel uitmaakt van de implementatie.

Kan de gemeente een nadere indicatie geven van de omvang van de benodigde 
opschoningswerkzaamheden, bijvoorbeeld ten aanzien van:

het aantal gebruikers dat ontbreekt of niet correct is ingericht;
het aantal verouderde of onjuiste configuratieonderdelen, zoals call queues, auto attendants en 
belgroepen;
de mate waarin reeds een inventarisatie beschikbaar is van de huidige Teams Phone-omgeving.

Deze verduidelijking helpt inschrijvers bij het zorgvuldig bepalen van de benodigde implementatie-
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 inspanning en bijbehorende kosten.

Antwoord:
Zie antwoord vraag 29.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
222 Programma van Eisen eis 7.12

Vraag:
Verzoek tot verduidelijking - reikwijdte beschikbaarheidseis van 99,9%

Eis 7.12 stelt dat de aangeboden oplossing een minimale maandelijkse beschikbaarheid van 99,9% 
dient te realiseren voor de afzonderlijke onderdelen binnen de Cloud dienstverlening.

Kan de gemeente bevestigen of deze beschikbaarheidseis uitsluitend betrekking heeft op de door 
opdrachtnemer geleverde componenten, waaronder de Contact Center-oplossing en SIP-
trunkingdienst?

Of maakt tevens de Microsoft Teams Phone-omgeving onderdeel uit van deze 
beschikbaarheidseis, ondanks dat beheer en monitoring tot op werkplekniveau conform eis 7.1 
buiten de scope van opdrachtnemer vallen?

Deze verduidelijking helpt inschrijvers bij het correct afbakenen van verantwoordelijkheden en het 
 opstellen van een passende SLA.

Antwoord:
De beschikbaarheidseis heeft betrekking op de afzonderlijke onderdelen van de door 
Opdrachtnemer aangeboden clouddienstverlening. De Microsoft Teams Phone omgeving valt 
buiten deze eis.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1



Nota van inlichtingen

Pagina 129 van 150TN-581203 - 1 jun 2026

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
223 Programma van Eisen eis 7.12

Vraag:
Verzoek tot aanpassing - beschikbaarheidspercentage 99,9%

Eis 7.12 vereist een minimale maandelijkse beschikbaarheid van 99,9% (maximaal circa 43 minuten 
uitval per maand).

Kan de gemeente toelichten waarom deze beschikbaarheidseis proportioneel wordt geacht in 
relatie tot de aard, omvang en kritikaliteit van de gevraagde dienstverlening?

Is de gemeente daarnaast bereid de eis te heroverwegen naar 99,7% beschikbaarheid, teneinde 
 bredere marktparticipatie mogelijk te maken?

Antwoord:
Niet akkoord. De Opdrachtgever ziet in de marktontwikkelingen en de complexiteit van de 
opdracht geen aanleiding om te veronderstellen dat deze eis een brede marktparticipatie in de 
weg staat.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
224 Bijlage 10 §10.1 en §10.2

Vraag:
Verzoek tot verduidelijking – vast-mobiel functionaliteit

In de huidige situatie (Bijlage 10 §10.1) worden inkomende oproepen op het 0174-nummer 
gelijktijdig aangeboden via de MiCollab-applicatie en op de mobiele telefoon van de medewerker. 
In de gewenste situatie (Bijlage 10 §10.2) wordt een vergelijkbare functionaliteit niet expliciet 
benoemd.

Kan de gemeente verduidelijken:
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of in de nieuwe oplossing een vergelijkbare vast-mobiel functionaliteit wordt verwacht;
op welke wijze deze functionaliteit binnen de beoogde oplossing dient te worden gerealiseerd;
voor welke gebruikersgroepen deze functionaliteit van toepassing dient te zijn.

Deze verduidelijking helpt inschrijvers bij het bepalen van de oplossingsarchitectuur en een 
 volledige prijsstelling.

Antwoord:
In de nieuwe oplossing wordt geen vergelijkbare vast-mobiel functionaliteit verwacht.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
225 Programma van Eisen eis 2.3 Bijlage 10 §10.1

Vraag:
Verzoek tot verduidelijking – Teams-geschiktheid Poly CX400-toestellen

Eis 2.3 stelt dat opdrachtnemer de zeven (7) aanwezige Poly CX400-toestellen dient te 
herconfigureren, werkend op te leveren en in beheer te nemen.

Kan de gemeente verduidelijken:

of de huidige toestellen reeds geschikt zijn voor gebruik binnen de beoogde Microsoft Teams-
omgeving;
of aanvullende configuratie-, firmware- of conversiewerkzaamheden onderdeel uitmaken van de 
implementatiescope;
of eventuele aanvullende licentie- of conversiekosten door inschrijvers dienen te worden 
meegenomen in de prijsopgave.

Deze verduidelijking helpt inschrijvers bij het bepalen van de technische implementatie-aanpak en 
 een volledige prijsstelling.

Antwoord:
Deze toestellen zijn geschikt voor MSTeams.

Ja, de aanvullende configuratie-, firmware- of conversiewerkzaamheden maken onderdeel uit van 
de implementatiescope. 

De licentiekosten zijn voor rekening van de Opdrachtgever.
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Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
226 Programma van Eisen eis 1.10 Bijlage 12 (Facturatieschema)

Vraag:
Verzoek tot verduidelijking – inhoud Bijlage 12 (Facturatieschema)

Eis 1.10 stelt dat facturatie van eenmalige kosten uitsluitend mag plaatsvinden nadat de 
bijbehorende mijlpaal uit Bijlage 12 is behaald. Daarbij wordt vermeld dat Bijlage 12 separaat 
beschikbaar is gesteld via TenderNed.

Kan de gemeente verduidelijken:

welke mijlpalen van toepassing zijn op de facturatie van de eenmalige implementatiekosten;
welke verdeling of percentages per mijlpaal gelden;
op welk moment de periodieke exploitatiekosten aanvangen.

Deze verduidelijking helpt inschrijvers bij een correcte en volledige invulling van het 
 Prijsinvulformulier.

Antwoord:
Deze informatie is beschikbaar in bijlage 12, te downloaden via Tenderned.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:



Nota van inlichtingen

Pagina 132 van 150TN-581203 - 1 jun 2026

227 Bijlage 10 §10.1 (bereikbaarheidsmodel)

Vraag:
Verzoek tot verduidelijking – doorschakeling naar A2 Antwoordservice

Uit Bijlage 10 (§10.1) blijkt dat de gemeente tijdens sluitingsmomenten binnen reguliere 
openingstijden doorschakelt naar A2 Antwoordservice.

Kan de gemeente verduidelijken:

op welke wijze de doorschakeling naar A2 Antwoordservice binnen de beoogde oplossing dient te 
worden gerealiseerd;
of technische gegevens of specificaties van A2 Antwoordservice beschikbaar zijn die met 
inschrijvers gedeeld kunnen worden;
of de realisatie van deze koppeling onderdeel uitmaakt van de initiële implementatiescope.

Deze verduidelijking helpt inschrijvers bij het bepalen van de technische implementatie-aanpak en 
 de bijbehorende kosten.

Antwoord:
A2 Antwoordservice is een facilitair contactcenter dat voor diverse (overheids-)organisaties 
telefonische bereikbaarheid verzorgt.
Opdrachtgever maakt gebruik van A2 Antwoordservice op momenten waarop het KCC, binnen 
reguliere openingstijden, tijdelijk niet in staat is het inkomende telefonieverkeer te verwerken. In 
dergelijke situaties worden oproepen doorgeschakeld naar A2 Antwoordservice.

Deze doorschakeling dient binnen de aangeboden oplossing te worden gerealiseerd en aan te 
passen zijn als onderdeel van de callflow/routering, bijvoorbeeld op basis van vooraf in te stellen 
parameters zoals datum, begintijd en eindtijd.

Er is hierbij geen sprake van een technische koppeling of integratie met systemen van A2 
Antwoordservice. De doorschakeling vindt plaats door routering naar een bestemmingsnummer 
van A2 Antwoordservice. Er zijn derhalve geen aanvullende technische specificaties beschikbaar.

De mogelijkheid tot deze routering maakt onderdeel uit van (het ontwerp van) de initiële 
implementatiescope.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
228 Programma van Eisen eis 3.34 Bijlage 13 (CTI / Rx.Front)
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Vraag:
Verzoek tot verduidelijking – beschikbaarheid en inhoud Bijlage 13 (CTI / Rx.Front)

Eis 3.34 verwijst naar Bijlage 13 met technische informatie van Roxit betreffende de koppeling met 
Rx.Front. In het beschrijvend document (pagina 46) staat vermeld dat deze bijlage separaat 
beschikbaar is gesteld via TenderNed.

Kan de gemeente bevestigen:

dat Bijlage 13 volledig beschikbaar is voor alle geregistreerde geïnteresseerden via TenderNed;
welke technische informatie deze bijlage bevat ten behoeve van de beoordeling van de 
koppelmogelijkheden;
of aanvullende technische documentatie beschikbaar is of beschikbaar kan worden gesteld.

Deze verduidelijking helpt inschrijvers bij het zorgvuldig bepalen van de implementatie-aanpak en 
 de bijbehorende kosten voor de optionele Rx.Front-koppeling.

Antwoord:
Bijlage 13 is beschikbaar en te downloaden via TenderNed.
Indien er aanvullende informatie noodzakelijk is, dan dient Inschrijver deze concreet te benoemen.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
229 Programma van Eisen eis 4.10

Vraag:
Verzoek tot bevestiging - scope Tools4Ever integratie

Verzoek tot bevestiging – scope Tools4Ever-integratie

Eis 4.10 stelt dat de Contact Center-oplossing dient te kunnen integreren met Tools4Ever (identity 
governance). Daarbij wordt tevens vermeld dat realisatie naar verwachting niet plaatsvindt tijdens 
de initiële implementatie, maar op een later moment op basis van nacalculatie zal worden 
uitgevoerd.

Kan de gemeente bevestigen dat:

de Tools4Ever-integratie geen onderdeel uitmaakt van de initiële implementatiescope en 
beoordeling van de inschrijving;
inschrijvers hiervoor geen inspanningen hoeven op te nemen in de initiële implementatiekosten in 
het Prijsinvulformulier;
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de eventuele realisatie van deze integratie gedurende de contractperiode separaat op 
nacalculatiebasis zal worden afgestemd.

Deze verduidelijking helpt inschrijvers bij een correcte afbakening van de initiële 
 implementatiescope en prijsstelling.

Antwoord:
Opdrachtgever kan dit bevestigen.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
230 Programma van Eisen eisen 7.4 en 7.5

Vraag:
Verzoek tot verduidelijking - hersteltijden buiten kantoortijden

Eis 7.5 stelt een hersteltijd voor Prioriteit-1 (kritiek) incidenten van 4 werkuren. Eis 7.9 stelt dat de 
Servicedesk buiten kantooruren uitsluitend beschikbaar is voor P1 en P2 incidenten.

Kan de gemeente verduidelijken hoe de hersteltijd voor P1 incidenten wordt berekend:
a) In werkuren (08:30-17:00 op werkdagen), waarbij een melding op vrijdag 16:30 uur een 
hersteltijd heeft tot maandag 12:30 uur; of
b) In kalenderuren (24x7), waarbij 4 uur ongeacht het tijdstip van melding geldt?

 Deze verduidelijking is essentieel voor het opstellen van een realistisch en toetsbaar SLA-voorstel.

Antwoord:
Voor prioriteit 1- en prioriteit 2-incidenten gelden kalenderuren (24×7). Hiermee wordt voorkomen 
dat de hersteltijd bij dergelijke kritieke incidenten pas ingaat tijdens reguliere kantoortijden.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
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 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
231 Beschrijvend document - scope

Vraag:
In het Beschrijvend Document wordt vermeld dat de bestaande Teams Phone configuratie 
verouderd en (deels) vervuild is en opnieuw ingericht moet worden. 
Kan opdrachtgever kwantitatief inzicht geven in:
Aantal configuraties/objecten (bijv. policies, users, call flows) dat verwacht wordt opgeschoond te 
worden?
De mate waarin handmatige correctie per gebruiker verwacht wordt?
En kan opdrachtgever bevestigen dat herstelwerkzaamheden buiten de beschikbare data (bijv. 

 ontbrekende of inconsistente configuraties) als meerwerk beschouwd mogen worden?

Antwoord:
Zie antwoord vraag 29.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
232 Bijlage 10 - CTI koppeling

Vraag:
Enerzijds wordt gesteld dat de koppeling met Rx.Front buiten de scope van de initiële 
implementatie valt, terwijl anderzijds wordt aangegeven dat de oplossing hier functioneel op moet 
aansluiten en voorbereid moet zijn op deze koppeling. 

Kan opdrachtgever verduidelijken:
In hoeverre opdrachtnemer in de initiële fase al verantwoordelijk is voor de technische 
voorbereidingen (bijv. ontwerp, architectuurkeuzes)?

 En of deze werkzaamheden onderdeel moeten zijn van de vaste implementatieprijs?

Antwoord:
Opdrachtnemer hoeft hier in de initiële fase geen rekening mee te houden. Uitgangspunt is wel 
dat een dergelijke koppeling in de toekomst mogelijk moet zijn.
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Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
233 Bijlage 10 - scope

Vraag:
In de beschrijving van de initiële implementatie wordt aangegeven dat opdrachtnemer wordt 
geacht de huidige inrichting grondig te analyseren en proactief verbetervoorstellen te doen, 
inclusief het doorvoeren van verbeteringen op basis van standaardfunctionaliteit. 

Kan opdrachtgever expliciet afbakenen:
Welke verbeteringen verplicht onderdeel zijn van de initiële implementatie (en dus binnen vaste 
prijs vallen)?
Op basis van welke criteria een verbetering als “optioneel” wordt beschouwd en separaat 

 geoffreerd mag worden?

Antwoord:
Opdrachtgever hanteert de huidige inrichting als uitgangspunt, maar beoogt nadrukkelijk geen 
rechtstreekse één-op-één overname. Van Opdrachtnemer wordt verwacht dat hij bij de 
implementatie een kritische analyse uitvoert van de huidige call flow en inrichting. En vervolgens 
bij het ontwerpen en inrichten van de call flow op basis van de nieuwe oplossing komt met 
verbetervoorstellen die snel gerealiseerd kunnen worden met standaard beschikbare 
functionaliteiten binnen de oplossing. 

Daarnaast wordt van opdrachtnemer verwacht dat hij proactief verbeterkansen identificeert die 
niet met standaardfunctionaliteiten gerealiseerd kunnen worden, maar waar afroep van optioneel 
uitgevraagde functionaliteiten (zoals uitbreiding kanalen en inzet AI) benodigd is. In het kader van 
verwachtingen: Opdrachtgever verwacht hiervan geen uitgebreid rapport, maar bijvoorbeeld een 
korte mondelinge terugkoppeling.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026
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Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
234 Beschrijvend document - 7.1

Vraag:
Voor het uitwerken van de kwaliteitscriteria is een (te) beperkt aantal pagina's aangegeven. Voor 
een gedetailleerde beschrijving en zeker afbeeldingen is meer ruimte gewenst. Kan opdrachtgever 

 het aantal pagina's per criterium verdubbelen?

Antwoord:
Opdrachtgever is bereid het maximaal aantal pagina’s per gunningscriterium als volgt aan te 
passen:

Gunningscriterium B1: van maximaal 3 naar maximaal 6 pagina’s
Gunningscriterium B2: van maximaal 3 naar maximaal 6 pagina’s
Gunningscriterium B3: van maximaal 5 naar maximaal 8 pagina’s
Gunningscriterium B4: handhaving van het reeds opgenomen maximaal aantal pagina’s (waarbij 
geldt dat de te uploaden SLA buiten het gestelde maximaal aantal pagina’s valt).

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
235 Beschrijvend document - 3.2.1.

Vraag:
Na implementatie is gebleken dat er sprake was van technische onvolkomenheden van zodanige 
aard dat de bereikbaarheid van de gemeentelijke organisatie in het geding kwam. Kan de 
opdrachtgever aangeven op welke toepassing (Teams, contact center of beiden)? Wat zijn de 
lessons learned en kritische aandachtspunten volgens de opdrachtgever die we kunnen 

 meenemen?

Antwoord:
Zie antwoord bij vraag 83.

Fase:
 Inschrijffase
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Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
236 Beschrijvend document - 4.2

Vraag:
Gezien de complexiteit en omvang van de gevraagde oplossing en het feit dat antwoorden op de 
eerste Nota van Inlichtingen mogelijk aanleiding geven tot aanvullende vragen, verzoekt Inschrijver 
om de mogelijkheid om ook aanvullende vragen te kunnen stellen tot en met 1 juni 2026. Dit mede 
ook door de korte doorlooptijd vanaf publicatie (maandag 11 mei eerste werkdag na melding 

 TenderNed en Hemelvaart), interne kwalificatie en uiterste datum NvI 1.

Antwoord:
Niet akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
237 Beschrijvend document §7.3, §7.5 en §7.7.

Vraag:
Het paginamaximum van 3 pagina's voor gunningscriterium B1, dat onder meer een gedetailleerde 
architectuurbeschrijving inclusief afbeelding omvat, en het maximum van 5 pagina's voor B3, dat 
ten minste zeven inhoudelijke deelthema's plus ontwerpaanpak, trainingsmiddelen en draaiboek 
bevat, staan niet in verhouding tot de gevraagde inhoud. Inschrijver verzoekt de Aanbestedende 
Dienst om verruiming van het paginamaximum voor B1 naar 5 pagina's, waarbij 
architectuurafbeeldingen niet meetellen, en van B3 naar 8 pagina's, waarbij de bijgevoegde SLA, 

 prijsstaffels en overige bijlagen niet meetellen. Kan de Aanbestedende Dienst dit bevestigen?

Antwoord:
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Zie antwoord vraag 234.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
238 Beschrijvend document §6.7.

Vraag:
Bevestigt de Aanbestedende Dienst dat de te demonstreren onderdelen en het bijbehorende 
script ten minste vijf werkdagen voorafgaand aan de demonstratie schriftelijk aan Inschrijver 

 worden aangekondigd?

Antwoord:
Ja, dit kan Opdrachtgever bevestigen.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
239 Bijlage 4 (Programma van Eisen) eis 6.11.

Vraag:
De GAT-omgeving dient te beschikken over minimaal 30 openbare testnummers, hetgeen separate 
exploitatielasten en tijdelijke configuratie genereert. Bevestigt de Aanbestedende Dienst dat (i) de 
kosten voor levering en gebruik van deze 30 openbare testnummers gedurende een vooraf 
overeengekomen testperiode separaat in Bijlage 5 mogen worden opgenomen, dan wel (ii) een 
combinatie van 30 niet-publiek bereikbare testnummers met een beperkt aantal openbare 
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 testnummers voor end-to-end-testen als gelijkwaardig wordt aangemerkt?

Antwoord:
Opdrachtgever gaat akkoord gaan met een kleiner aantal beschikbare openbare testnummers 
(met een minimum van 10), mits de Opdrachtnemer tijdens de GAT-tests continu direct 
beschikbaar is om testnummers, op basis van testscripts, om te schakelen. Dit mag op geen enkele 
wijze leiden tot vertragingen in de uitvoering van de GAT-tests
Inschrijver mag in bijlage 5 kosten opnemen die Inschrijver noodzakelijk acht om te voldoen aan de 
eisen.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
240 Beschrijvend document §3.2.2 en §4.2, alsmede Bijlage 4 (Programma van Eisen) eis 6.2.

Vraag:
De Overeenkomst start op 1 oktober 2026 en de Fase 1-deadline is vastgesteld op 1 februari 2027, 
hetgeen netto circa 17 weken omvat inclusief kerstvakantie. Bij verschuiving van de feitelijke 
startdatum als gevolg van een verlengde aanbestedingsprocedure blijft de Fase 1-deadline thans 
ongewijzigd. Bevestigt de Aanbestedende Dienst dat (i) bij verschuiving van de feitelijke 
ingangsdatum van de Overeenkomst de Fase 1-deadline met eenzelfde periode opschuift, en (ii) 
Opdrachtnemer geen verzuim treft indien de Fase 1-deadline niet wordt gehaald als gevolg van 
vertraging in oplevering van inputinformatie, beslissingen of testresources die voor rekening van 

 Opdrachtgever komen?

Antwoord:
Akkoord.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026
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Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
241 Bijlage 4 (Programma van Eisen) eis 6.12.

Vraag:
De omvang van de te trainen doelgroepen is in de aanbestedingsstukken niet eenduidig 
gekwantificeerd, terwijl trainingen integraal onderdeel uitmaken van de prijscalculatie. Inschrijver 
verzoekt de Aanbestedende Dienst om opgave van (i) het aantal te trainen Contact Center-
medewerkers en supervisors, (ii) het aantal te trainen beheerders, (iii) het aantal Microsoft Teams 
Phone key users dat klassikaal wordt opgeleid, en (iv) het verwachte bereik van de online-instructie 
voor de overige Teams Phone-eindgebruikers. Bevestigt de Aanbestedende Dienst dat aanvullende 

 trainingen na livegang worden vergoed op basis van de uurtarieven uit Bijlage 5?

Antwoord:
Zie de indicatie op het Prijsinvulformulier, gebaseerd op de minimale uitgangspunten zoals 
opgenomen in eis 6.12. De genoemde aantallen (deelnemers en sessies) zijn indicatief en worden 
in overleg definitief vastgesteld voorafgaand aan livegang. De bijbehorende tarieven voor deze 
trainingssessies zijn van toepassing op de trainingen tot aan livegang.

Aanvullende trainingen na livegang worden vergoed op basis van de overeengekomen uurtarieven.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
242 Bijlage 4 (Programma van Eisen) eis 4.10.

Vraag:
De integratie met Tools4Ever is uitgesteld tot na de initiële implementatie en wordt op basis van 
nacalculatie aangekondigd, zonder afbakening van scope, omvang of tariefkader. Bevestigt de 
Aanbestedende Dienst dat realisatie van deze integratie plaatsvindt op basis van een separate, 
vooraf door beide partijen schriftelijk geaccepteerde projectopdracht, dat de uurtarieven uit 
Bijlage 5 onverkort van toepassing zijn, en dat de realisatie niet meetelt voor de SLA-prestaties tot 

 het moment van formele acceptatie?

Antwoord:
Dit kan Opdrachtgever bevestigen.

Fase:
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 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
243 Bijlage 4 (Programma van Eisen) eis 1.7.

Vraag:
Eis 1.7 schrijft een lineaire prijsaanpassing voor bij op- en afschaling van het aantal Microsoft 
Teams Phone-gebruikers vanaf ±10% / ±50 gebruikers, zonder ruimte voor een vaste 
basisvergoeding. Bevestigt de Aanbestedende Dienst dat Inschrijver in de prijsstaffel een minimale 
vaste basisvergoeding mag opnemen voor projectmanagement, monitoring en service governance, 

 die niet aan het aantal gebruikers is gekoppeld?

Antwoord:
Het Prijsinvulformulier is gebaseerd op één totaalbedrag voor de uitgangssituatie van 1.150 
Microsoft Teams Phone-gebruikers, De Inschrijver wordt gevraagd de opbouw van dit bedrag uit te 
werken in de bijlage ‘Totstandkoming Prijsinvulformulier’. Hier kan de Inschrijver onderscheid 
maken in vaste basisvergoeding versus beheerkosten per user.

Daarmee geldt dat de interne prijsopbouw (inclusief een vaste component) is toegestaan in de 
onderbouwing, maar de resulterende prijs en schaalbaarheid richting de Opdrachtgever lineair en 
transparant moet zijn, conform eis 1.7.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
244 Bijlage 4 (Programma van Eisen) eis 7.1.

Vraag:
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Opdrachtnemer fungeert als Single Point of Contact voor incidenten die (mede) hun oorsprong 
vinden in Microsoft Teams Phone, terwijl het beheer van Teams Phone tot op de werkplek expliciet 
buiten scope is geplaatst. De aan deze triage verbonden inspanning wordt niet als afzonderlijk te 
factureren werk benoemd. Bevestigt de Aanbestedende Dienst dat triage van Teams Phone-
incidenten onderdeel uitmaakt van de reguliere maandelijkse beheervergoeding tot een redelijke 
omvang, en dat structurele triage-inspanningen die deze omvang overschrijden worden vergoed 

 op basis van het in Bijlage 5 opgenomen uurtarief?

Antwoord:
Niet akkoord.
Zie antwoord (deels gerelateerde) vraag 172.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
245 Bijlage 4 (Programma van Eisen) eis 7.5 in samenhang met eis 7.1.

Vraag:
De P1-hersteltijd van vier werkuren is uitdagend in een cloudketen waarin Microsoft Teams (buiten 
beheerscope), de SIP-carrier en een SBC-provider een rol kunnen spelen. Eis 7.1 maakt 
Opdrachtnemer tegelijkertijd SPOC voor incidenten waarvan de oorzaak (mede) in Microsoft 
Teams Phone ligt, zonder dat Opdrachtnemer over dat domein beheer voert. Bevestigt de 
Aanbestedende Dienst dat de hersteltijden uit eis 7.5 worden opgeschort gedurende de periode 
waarin een incident aantoonbaar in beheer is bij een derde buiten de invloedssfeer van 
Opdrachtnemer, waaronder Microsoft, de interne beheerorganisatie van Opdrachtgever en de 

 voormalige carrier in geval van nog niet voltooide nummerportering?

Antwoord:
Opdrachtgever gaat niet akkoord met het gevraagde, met uitzondering van situaties waarin de 
verstoring aantoonbaar betrekking heeft op Microsoft Teams omgeving die in beheer is bij de 
Opdrachtgever.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1
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 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
246 Bijlage 4 (Programma van Eisen) eis 7.12.

Vraag:
De maandelijkse beschikbaarheidseis van 99,9% geldt blijkens eis 7.12 van het Programma van 
EIsen 'per afzonderlijk onderdeel' binnen de aangeboden Cloud-dienstverlening, maar de definitie 
van een onderdeel, de meetmethode, de meetpunten en de van de meting uitgesloten 
gebeurtenissen worden niet aangereikt. Bevestigt de Aanbestedende Dienst dat (i) de 
beschikbaarheid wordt gemeten per door Opdrachtnemer geleverd dienstcomponent op het 
meetpunt aan de zijde van Opdrachtnemer, (ii) verstoringen veroorzaakt door Microsoft 365, het 
netwerk van Opdrachtgever of overige derden buiten de invloedssfeer van Opdrachtnemer 
worden uitgesloten van de meting, en (iii) gepland onderhoud conform eis 7.11 buiten de meting 

 valt? Inschrijver verzoekt om opname van deze definitie in de definitieve SLA-template.

Antwoord:
Van Inschrijver wordt verwacht dat, conform gunningscriterium B4, een concept-SLA wordt 
opgesteld die voldoet aan alle gestelde eisen en daarmee een antwoord biedt op de door 
Inschrijver gestelde vraag.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
247 Beschrijvend document §3.2.3 en Bijlage 4 (Programma van Eisen) eis 4.1 en 4.5.

Vraag:
De Aanbestedende Dienst verplicht Inschrijver tot levering van SIP-trunking en portering van alle 
nummerreeksen via Opdrachtnemer. Voor gemeenten met een vigerend GT-Vaste Communicatie-
contract kan dit leiden tot dubbele inkoop, en de eis sluit Inschrijvers zonder eigen carrier-licentie 
uit van directe contractering. Beschikt de Aanbestedende Dienst over een vigerend GT-Vaste 
Communicatie-contract, en bevestigt de Aanbestedende Dienst dat SIP-trunking ook door een aan 

 Inschrijver gelieerde carrier-onderaannemer mag worden geleverd?

Antwoord:
Opdrachtgever beschikt niet over een vigerend GT Vaste Communicatie contract. Inschrijver is vrij 
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om de dienstverlening met betrekking tot SIP-trunking naar eigen inzicht in te vullen, waaronder, 
indien gewenst, door inzet van een onderaannemer. Inschrijver is echter wel volledig 
verantwoordelijk voor deze dienstverlening.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
248 Bijlage 4 (Programma van Eisen) eis 3.4.

Vraag:
Eis 3.4 noemt Coosto bij naam in het kader van de social media-integratie. Het bij naam noemen 
van producten of leveranciers is op grond van artikel 2.76 Aanbestedingswet 2012 uitsluitend 
toegestaan in samenhang met de toevoeging 'of gelijkwaardig'. Bevestigt de Aanbestedende Dienst 
dat een rechtstreekse koppeling met de betreffende social media-platformen, dan wel een 
koppeling met een gelijkwaardige social listening- of engagementtool, integraal als gelijkwaardig 

 wordt aangemerkt en niet leidt tot een lagere beoordeling op gunningscriterium B2?

Antwoord:
Opdrachtgever maakt momenteel gebruik van Coosto voor de afhandeling van social media. In de 
gevraagde situatie wordt beoogd om in de toekomst de afhandeling van social media-kanalen 
onder te brengen binnen de omnichannel Cloud Contact Center-oplossing van Opdrachtnemer.Dit 
kan op twee manieren worden gerealiseerd:
• door de social media-kanalen rechtstreeks binnen de aangeboden oplossing te integreren
• door middel van een koppeling met de momenteel in gebruik zijnde Coosto-applicatie.

Vanuit dit perspectief is geen sprake van het voorschrijven van een specifieke (vervangende) tool 
of van het beoordelen van ‘gelijkwaardige’ social listening- of engagementtools. De verwijzing naar 
Coosto betreft uitsluitend de huidige situatie.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026
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Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
249 Beschrijvend document §6.4 (Verzekering).

Vraag:
De Aanbestedende Dienst eist een wettelijke aansprakelijkheidsverzekering met dekking van € 
2.500.000 per gebeurtenis en € 5.000.000 per jaar. Voor een opdracht waarvan het zwaartepunt 
ligt bij configuratie, SaaS-dienstverlening en regulier persoonsgegevensbeheer is dit niveau 
bovenmatig in vergelijking met de Gids Proportionaliteit en de gangbare praktijk bij vergelijkbare IT-
aanbestedingen, en sluit het Inschrijvers uit het MKB feitelijk uit. Op welke objectieve risico-
inschatting baseert de Aanbestedende Dienst deze niveaus, en is de Aanbestedende Dienst bereid 

 de verzekerde sommen te verlagen tot € 1.250.000 per gebeurtenis en € 2.500.000 per jaar?

Antwoord:
Opdrachtgever is akkoord met het voorstel om de verzekerde sommen te verlagen.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
250 Bijlage 4 (Programma van Eisen) eis 3.3.

Vraag:
Eis 3.3 verlangt dat het aangeboden Contact Center-platform door Microsoft is gecertificeerd voor 
Microsoft Teams, dan wel dat de certificering aantoonbaar binnen zes maanden na gunning wordt 
afgerond. Het Microsoft-certificeringsproces is niet eenzijdig door Inschrijver te beïnvloeden en 
kent geen door Microsoft afgegeven harde planning. Welke bewijsstukken acht de Aanbestedende 
Dienst toereikend om 'aantoonbaar in certificeringsproces' aan te tonen, en bevestigt de 
Aanbestedende Dienst dat een overschrijding van de zesmaandentermijn die het gevolg is van 

 handelingen of inactiviteit aan de zijde van Microsoft niet leidt tot verzuim van Opdrachtnemer?

Antwoord:
Zoals opgenomen in eis 3.3 toont Inschrijver dit aan door middel van een verwijzing naar de 
Microsoft AppSource-vermelding of een verklaring van Microsoft waaruit blijkt dat het 
certificeringsproces loopt.

Met betrekking tot een eventuele overschrijding van de zesmaandentermijn geldt dat dit niet leidt 
tot verzuim van Opdrachtnemer, mits Opdrachtnemer kan aantonen dat deze overschrijding het 
gevolg is van handelingen of inactiviteit aan de zijde van Microsoft."
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Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
251 Bijlage 4 (Programma van Eisen) eis 3.1 in samenhang met eis 3.2.

Vraag:
Eis 3.1 vereist dat de Contact Center-oplossing volledig zelfstandig functioneert zonder 
afhankelijkheid van Microsoft Teams, inclusief de agentinterface. Hiermee worden oplossingen 
uitgesloten die op of in Microsoft Teams zijn gebouwd, waaronder Microsoft-eigen oplossingen en 
bepaalde native Microsoft-gecertificeerde partneroplossingen. Eis 3.2 dekt het beoogde 
robuustheidsdoel reeds af via een verplichte loosely coupled integratie. Op welke objectieve grond 
acht de Aanbestedende Dienst, gelet op de beginselen van proportionaliteit en non-discriminatie, 
het uitsluiten van native Teams-CCaaS-oplossingen noodzakelijk? Inschrijver verzoekt de 
Aanbestedende Dienst om schrapping van het standalone-vereiste in eis 3.1, met behoud van eis 

 3.2.

Antwoord:
Opdrachtgever heeft een bewuste architectuurkeuze gemaakt en wil de strategische vrijheid 
behouden om, indien gewenst in de toekomst, (de relatie met) Microsoft Teams te wijzigen of te 
beëindigen, zonder dat dit impact heeft op de werking of continuïteit van de contact center 
oplossing.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
252 Beschrijvend document §3.2.3 en Bijlage 4 (Programma van Eisen) eis 2.3.
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Vraag:
De aanbestedingsstukken verwijzen naar 'Poly CX 400'. Een toestel met die typeaanduiding bestaat 
niet binnen het Microsoft Teams-gecertificeerde portfolio van Poly; vermoedelijk wordt de Poly 

 CCX 400 bedoeld. Bevestigt de Aanbestedende Dienst dat het feitelijk om de Poly CCX 400 gaat?

Antwoord:
Opdrachtgever kan dit bevestigen.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
253 Beschrijvend document §7.4 (gunningscriterium B2 – Oplossing functioneel).

Vraag:
Subvragen c (Outlook-agenda) en d (click-to-call) verplichten Inschrijver om aan te geven of een 
functionaliteit standaard, optioneel of tegen aanvullende kosten beschikbaar is. Subvragen a 
(kanaaluitbreiding) en b (AI) bevatten deze verplichting niet, terwijl de aard van de uitvraag identiek 
is. Bevestigt de Aanbestedende Dienst dat de classificatie 'standaard / optioneel / aanvullende 
kosten' eveneens van toepassing is op subvragen a en b, en dat aanvullende kosten in Bijlage 5, 

 tabblad E, worden opgenomen?

Antwoord:
Dit is niet correct. 

Subvragen a (kanaaluitbreiding) en b (AI) betreffen een uitwerking van respectievelijk eis 3.4 en eis 
3.35; dit betreft functionaliteiten die in een later stadium in het kader van doorontwikkeling van 
het KCC optioneel afgenomen moeten kunnen worden. In deze eisen is expliciet aangegeven: 
Inschrijver moet de optionele exploitatie en implementatiekosten voor de extra 
klantinteractiekanalen opnemen in bijlage 5 Prijsinvulformulier – tabblad C optionele kosten.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
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 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
254 Bijlage 4 (Programma van Eisen) eis 5.6.

Vraag:
Eis 5.6 in het Programma van Eisen verwijst naar NEN 7510, een sectorale norm voor 
informatiebeveiliging in de zorg. De opdracht heeft betrekking op gemeentelijke 
telefoniedienstverlening, zonder verwerking van bijzondere persoonsgegevens uit de zorgsector. 
Bevestigt de Aanbestedende Dienst dat NEN 7510 niet van toepassing is op deze opdracht en uit 

 eis 5.6 wordt geschrapt?

Antwoord:
Zie vraag en antwoord 205.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
255 Bijlage 4 (Programma van Eisen) eis 5.6 en eis 5.7.

Vraag:
Eis 5.6 uit het Programma van Eisen verwijst naar ISO/IEC 27001:2013 als bewijsmiddel voor 
naleving van de BIO2, terwijl eis 5.7 een ISMS conform ISO/IEC 27001:2022 vereist. Aangezien ISO
/IEC 27001:2013 sinds oktober 2025 is ingetrokken en certificering daarop niet meer beschikbaar 
is, verzoekt Inschrijver de Aanbestedende Dienst eis 5.6 aan te passen naar ISO/IEC 27001:2022, in 

 lijn met eis 5.7. Kan de Aanbestedende Dienst dit bevestigen?

Antwoord:
Eis 5.6 is niet correct geformuleerd en is aangepast.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
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Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale

Ref.nr. Onderwerp:
256 Beschrijvend document §4.6, §7.5, §7.6.

Vraag:
Paragraaf §4.6 van het Beschrijvend Document schrijft voor dat de concept-SLA als bijlage onder 
gunningscriterium B3 (Implementatie- en migratieplan) wordt ingediend, terwijl §7.6 (B4 – 
Servicemanagement) de SLA inhoudelijk onder B4 plaatst. Bevestigt de Aanbestedende Dienst dat 

 de concept-SLA moet worden toegevoegd onder gunningscriterium B4?

Antwoord:
Paragraaf 4.6 is niet correct geformuleerd en is aangepast.

Fase:
 Inschrijffase

Inschrijfronde:
 Inschrijfronde 1

Vragenronde:
Vragenronde 1

 Beantwoord op:
 1 jun 2026

Percelen:
P1 Vervanging vaste telefoniecentrale
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