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Kommunstyrelsens arbetsutskott

Ramar och forutsattningar for upphandling av Telefoni- och
Kontaktcentertjanster

Forslag till beslut

Kommunstyrelsens arbetsutskott beslutar att inleda upphandling av telefoni- och
kontaktcentertjénster i enlighet med digitaliseringsenhetens och inkdpsenhetens
tjdnsteskrivelse daterad den 25 mars 2020.

Detta beslut fattas av kommunstyrelsens arbetsutskott med stod av punkten 3.4 i
kommunstyrelsens delegationsordning.

Sammanfattning av drendet

Befintligt avtal med Telenor for telefoni- och kontaktcentertjinster 16per ut 31 juli 2021
och upphandling av ett nytt avtal behover ddrmed genomforas. Kommunen avser att
avropa frdn Kammarkollegiets ramavtal for kommunikationstjdnster, dir berorda tjanster
for telefoniplattform och kontaktcenter dr inkluderade. Nuvarande 16sning for telefoni-
och kontaktcentertjdnster omfattar hela Nacka kommuns verksamhet och innehaller bl.a.
tjdnster som mobilabonnemang, mobila anknytningar (fastndtsnummer), mobildata,
véxelfunktionalitet, rostbrevlador och programvara for telefonistagenter i kundtjénst.
Nacka kommun avser att kontraktera en leverantér som kan leverera en stabil, sdker och
kostnadseffektiv plattform for telefoni- och kontaktcentertjénster for alla Nacka
kommuns verksambheter.

Utvérdering av anbud foreslas utgé fran Inkopsenhetens modeller som anpassas for den
hér typen av upphandling. Kriterierna prissittning, kvalité av tjanst och demonstrationer
av tjanst kommer att styra utvirderingen. Hansyn till leverantorens plan for inférande
kommer dven tas med i utvirdering.

Uppskattat arligt virde ar uppskattningsvis 3,5 miljoner. Fér upphandlade tjanster under
4 ar med forlangningsoptioner 2+2 ar med motsvarande omfattning som idag dr vérdet
berdknat till 26-33 miljoner kronor.

Postadress Besoksadress Telefon E-post sms webB Org.nummer
Nacka kommun, 131 81 Nacka Stadshuset, Granitvdagen 15 08-718 80 00 info@nacka.se 716 80 www.nacka.se 212000-0167
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Arendet

Bakgrund och syfte med upphandlingen
Nackas befintliga avtal med Telenor gar ut 31 juli 2021. Férldngningsoptionen pa 2 éar
avses inte nyttjas dd Telenors tjanst har haft brister i form av:

¢ Driftinstabilitet (tekniskt) vilket renderar tappade och brutna samtal hos
kommunens kontaktcenter, bade internt och med medborgare som ringer in.
Detta har blivit bade ett arbetsmiljoproblem for de som sitter i kontaktcenter men
framforallt ett problem gentemot vara medborgare som far avbrutna samtal,
behover ringa in igen och da hamna i1 ko vilket leder till irritation och missndje

e Driftinstabiliteten orsakar ocksa att vi inte kan genomfora nddvandiga
vidareutvecklingar av berdrda system dé vi befarar att 6kad belastning pé
tjdnsten kommer generera ytterligare problem med tappade/avbrutna samtal och
dalig ljudkvalitet i samtalen

e Underhallskrivande administration av telefonilosningen vilket gér nodvandiga
fordndringar svara och omsténdliga att implementera

e Upprepade felaktiga fakturor fran leverantéren vilket gor att vi behover lagga
mycket onddiga resurser pd uppfoljning och fakturakorrigering

e Den kostnadsminskning leverantoren enligt avtal ska stridva efter att ge Nacka
under avtalsaren &r inte realiserad - trots pastotningar péd leverantoren

Nacka kommun har pétalat allt detta dverfor leverantdren och samtidigt erbjudit oss att
utlosa den sista 2-ars optionen om de var beredda pa att omforhandla avtalet. Det
lyckades vi tyvirr inte med.

Digitaliseringsenheten ser fordelar med att upphandla ett nytt avtal da vi far en tjénst
som l16per Gver langre tid &n att forlinga en kortare period. Digitaliseringsenheten
kommer ocksé synkronisera denna upphandlingen med upphandling av et nytt integrerad
arendehanteringssystem och undviker pé sa sett att behdva genomfora tva
implementations- och migreringsprojekt under en kort tidsperiod.

Syftet med upphandlingen é&r att fa till stdnd en betydligt enklare standardldsning som
blir lattare att underhélla, forvalta och utveckla, samt ocksa integrera mot nytt
arendehanteringssystem. Nacka ska fa en stabil och vil fungerande Telefoni och
Kontaktcentertjinst. Resultatet av detta projekt ska bli en upphandlad tjanst som kan
vara ett &andamaélsenligt digitalt verktyg som mojliggor ett antal nyttoeffekter 1
verksamheten.

Nyttoeffekterna kan delas in enligt féljande:
e Okad tillginglighet- och servicegrad for medborgarna
e Effektivare kundserviceverksamhet
o Effektivare applikationsforvaltning av Telefoni- och Kontaktcentertjansten
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Upphandlingen avser en 16sning for alla kommunens verksamheter och omfattar tre
objekt enligt nedan matris. Inledningsvis ska dessa objekt levereras som en enhetlig
16sning av en och samma leverantor.

Objekt Telefonitjinster: | Objekt Inomhusnit for Objekt
tal: Kontaktcentertjinster:
Mobilabonnemang Stadshuset Multikanal tal & chat
Mobil anknytning Option for fler fastigheter | Agentapplikation
- Vixelfunktioner - For dator
- Héanvisningar - For mobil - APP
- Telefonbok
- Telefonisttjénst
- Gruppnummer
- APP
Softphone (app 1 dator) Menyval (IVR)
Mobil data Integration med kund- och
- Extra simkort drendehanteringssystem
- Mobilt bredand (Pop-up funktionalitet)
Trafik for tal, data, sms Statistikverktyg
Administrationsverktyg
Statistikverktyg
Service & support

Syftet med en uppdelning 1 tre objekt ar att Nacka vid avtalsslut ska kunna vélja att
forldnga eller avsluta varje del separat. Ett scenario som kan uppsta efter 4 ar r att
Nacka har utvecklat kundmotet s att det stills nya hogre krav pa kontaktcentertjénsten.
Da ska Nacka ha mojlighet att upphandla och byta till en mer avancerad
kontaktcentertjanst med mojligheten att behalla 6vriga objekt.

Upphandlingens numerédrer och trafikvolymer kommer att motsvara nuldget enligt
foljande:

e (a 150 Fristaende fasta abonnemang
ca. 500 Mobila fristdende abonnemang
ca. 2 200 Mobila anknytningar
ca. 100 Samtidiga kontaktcenteragenter
ca. 150 Mobila kontaktcenteragenter
ca. 20 Gruppnummer
ca. 200 000 utgaende samtal/ar
ca. 40 TB datasurf/ar (6kande)
ca. 60 000 SMS/MMS/ér

Med ovanstaende information kommer upphandlingen att stilla krav pa en
flexibilitetsram dér fordndringar under avtalstiden ska kunna ske utan att prisvillkoren
andras.
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Upphandlingsforfarande
Avrop fran Kammarkollegiets ramavtal for kommunikationstjénster.

Utvardering

Utvérdering av anbud foreslas utga frdn inkdpsenhetens modeller och anpassas for den
hér typen av upphandling. Kriterierna prissattning, kvalité av tjdnsterna och
demonstrationer av tjdnsterna kommer att styra utvirderingen. Viktning mellan de olika
kriterierna kommer att tas fram i ett senare skede under projektet, i samband med att
forfragningsunderlaget faststills.

Utvérderingen av anbud kommer édven att ta hdnsyn till leverantdrens plan, kapacitet och
formaga att leverera minsta mojliga driftstérning vid en eventuell migrering.

Roller och ansvar

Namn Befattning Roll

Hans-Otto Halvorsen Stod och Avtalstecknare
servicedirektor

Brita Molavi Rosblad Enhetschef, Projektbestéllare

Digitaliseringsenheten
Kenneth Winberg & Kenneth | Digitaliseringsenheten | Tjdnsteansvarig

Johansson Telefoni/Kontaktcenter
Svante Renard Digitaliseringsenheten | Projektledare
Kai Chiang Inkopare Inkdpsansvarig

Marknadsanalys och inkopsstrategi

Marknaden for Telefoni- och Kontaktcentertjanster r omfattande dér teleoperatorerna
star for en stor marknadsandel och har ett storre fokus pé offentlig sektor och kommuner
an andra spelare. Detta aterspeglar sig 1 det ramavtal som kammarkollegiet upphandlat
som blev klart forra dret.

Bedomningen som gjorts dr att detta avtal med de tjénster och leverantorer som det
omfattar mer &n vil innehaller de tjdnster och funktioner som Nacka har behov de
ndrmaste aren. Avtalet innehéller takpriser vilka dr marknadsméssigt bra och vid en
fornyad konkurrensutséttning kan bli lagre.

Att gora en vanlig upphandling enligt LOU skulle kunna ge ett bredare urval av
anbudsgivare men ingenting talar for att Nacka da skulle fa nagra battre anbud. Daremot

skulle det krdva ett merarbete i en kvalificeringsfas och kravstéllning.

Mot bakgrund av detta dr inkOpsstrategin att gora ett avrop fran Kammarkollegiets avtal.
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Tidplan
Process Delprocess Tidsperiod Datum-estimat
Upphandling + | Forfrdgningsunderlag April-September | 2020-09-15
inforande 2020
Avrop Kammarkollegiet 30 dagar September 2020
anbudstid
Anbudsoppning Oktober 2020 Oktober 2020
Kwvalificering och November 2020 November 2020
utvérdering
Tilldelning December 2020 December 2020
Teckna avtal December 2020 December 2020
Inférande ny Telefoni- Januari-Juli 2021 | Senast 2021-07-
leverantor 31
Avtal nuvarande leverantér | 2021-07-31 2021-07-31
gar ut
Risker

e Nyckelresurser omprioriteras till andra uppgifter och uppdrag.

e Verksamhetsforankring blir mer tidskrdvande &n vad som planerats vilket da ger
en resursatgang utdver projektbudget.

e Att kommunen behover stilla sdkerhetskrav som en beredskapsmyndighet vilket
kraver mer resurstid, att tidplanen riskeras att forskjutas samt en betydligt
kostnadshdjande att ekonomiska konsekvens pa tjansten.

e F4 anbud inkommer

Ekonomiska konsekvenser
Uppskattat viarde for upphandlade tjdnster under 4 ar med forldngningsoptioner 2+2 ér
med motsvarande omfattning som idag ar berdknat till 26-33 miljoner kronor. Varav
telefonitjdnsten berédknas till 20-24 miljoner kr, inomhusnét for tal till 3-4 miljoner kr
och kontaktcenter till 3-5 miljoner kr.

Konsekvenser for barn
En av forutsattningarna for att kommunen ska kunna ge god service i verksamheterna ar
att de tekniska plattformarna som anvinds ska levereras med en stabil drift.
Telefonitjdnsten ér en sadan plattform, vilket innebér att en stabil och framtidssékrad
telefonitjanst mojliggdr for verksamheten att 1 forldngningen leverera god service till alla
medborgare inklusive barn.

Hans-Otto Halvorsen
Stod- och servicedirektor
Stadsledningskontoret

Brita Molavi Rosblad Kai Chiang
Enhetschef Inkopare
Digitaliseringsenheten Inkdpsenheten
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