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BAKGRUND OCH YRKANDEN M.M.

~ Stockholms Universitet (universitetet) genomfor en upphandling avseen-
de telefonisttjénster, dnr SU 812-1112-09. Upphandlingen genomférs som
-en dppen upphandling.

Eniro 118118 AB (Eniro) anséker om 6¢verprévning enligt LOU och yrkar
att lansritten beslutar att den pagaende upphandlingen gors om. Till stéd
for sin talan anfor Eniro bl.a. f6ljande. Upphandlingens utvérderingskrite-
rier dr otydliga och omd&jliggér for anbudsgivarna att veta hur anbuden ska
utvirderas. Utover de rent formella kraven, som far antas framga av avsnitt
2.4, kommer dven anbudsgivarens kompetens enligt skall-kraven i avsnit-
ten 3.1, 3.3, 3.4 och 3.6.1 att ligga till grund for kvalificering. Av avsnitt
3.6.1 framgér dven att bor-kraven i avsnitt 3.5 kommer att anvéndas for att
kvalificera anbuden. Universitetet har inte specificerat vilka bevis anbuds-
givarna ska redovisa for att uppfylla alla krav i kvalificeringsfasen. Efter
att Eniro stillt en fortydligande fraga kring detta mottog de svaret att det &ar
anbudsgivarens svar som ligger till grund f6r bedémningen. Det 4&r om&j-
ligt f6r Eniro och andra anbudsgivare att utifrdn detta avgdra hur kraven
ska utvirderas for att kunna uppfylla kvalificeringskraven. Universitetets
pastiende om att Eniro inte skulle uppfylla de i férfrdgningsunderlaget

uppstillda formella kraven ar dock felaktigt.

Uttver de brister som foreligger kring skall-kraven ar det dven mycket
oklart hur en eventuell utvirdering skulle komma att genomf6ras. Det
framgar inte av forfragningsunderlaget hur arskostnaden kommer viktas i
forhallande till timpriset och inte heller framgér det hur bor-kraven, som
kommer att ligga till grund f6r utvérderingen, &r inbordes rangordnade el-
ler viktade. Vidare framgar det inte vad som avses med personalens rele-
vanta kompetens eller hur denna kommer att viktas mot priset. Universite-

tet har dven angivit att de har f6r avsikt att véga in prisuppgifter som be-
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girs in via tva bor-krav vilka inte &r att betrakta som obligatoriska. Genom
att universitet inte dppet redovisar hur utvérderingen kommer gd till samt
tar hinsyn till icke obligatoriska krav som kan tillftra en anbudsgivare fler
podng i upphandlingen blir det omojligt for anbudsgivare att veta hur an-
budsutvirderingen kommer att ske eller vilka faktorer som kommer att

tillmitas storst betydelse.

Eniro har dven forsokt fa fortydligande av universitetet om vad det &r for
typ av kompetens som efterfrigas i avsnitt 3.6.2. Av forfragningsunderla-
get framgar endast att det &r personalens relevanta kompetens som kommer
utvirderas, inte vad denna kan ténkas bestd utav. Eniro har vid en samman-
tagen bedémning av de foreliggande bristerna sett sig forhindrad att 1damna

ett anbud.

Universitetet yrkar att Eniros anstkan avvisas och anfor bl.a. f6ljande. Det
framgér av Eniros tidigare kommunicering med universitetet att Eniro inte
kvalificerar i upphandlingen eftersom bolaget saknar m&jlighet att leverera
telefonister som sitter pa plats och bolaget inte heller har erforderliga refe-
renser. Eftersom Eniro omdjligen kan kvalificera kan Eniro inte heller ris-

kera att lida skada.

Vad avser utvirderingsfasen kommer denna att vara transparent mot under-
Jaget och inte innehélla nagra $verraskningar for anbudsgivarna. Bor-
kraven ges en och samma maxpo#ng som utgér {rén att det som angivits
anses vara uppfyllt. Standardpoéng per bor-krav sitts i denna upphandling
lampligen till fyra for att rymma det 1 forfragningsunderlaget maximalt
angivna antalet del-krav i en och samma bor-kravpunkt. I utvarderingen av
den disponibla personalens/telefonisternas kompetens och erfarenhet for
uppgifterna, tilldelas var och en av de tre telefonisterna som ska jobba re-
gelbundet max fyra podng for vardera uppfyllt bor-krav. Vixeltelefonist i

gruppen samt kontaktperson som utpekats som nyckelperson tilldelas max-
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imalt 12 extrapodng vardera om kompetensen &r s hog att de efter certifie-
ring direkt kan tjinstgéra i andra linjen samt 16pande leda och ansvara for
gruppen och kontakterna med bestéllaren. De tvé telefonister som &r dis-
ponibla vid hogtrafik tilldelas maximalt tva podng fér uppfyllda delkrav.

Maximalt méjligt podngantal i denna del &r 148 poéng.

Vad avser priset kommer det att utvérderas enligt f6ljande. Indextalet for
priser sitts efter lagsta pris enligt inkommet anbud som uppfyller alla for-
mella samt skall-krav. Nér bordsveckopriser for normal-, hog- och lagtra-
fik fatt lagsta index, sétts dven index for ldgsta &rspris, vilket kan vara né-
got ligre an de sammanlagda veckopriserna (for respektive 35 +11 +6
veckor). Direfter adderas de ldgsta veckopriserna med det l4gsta arspriset
och delas med tva. Detta motsvarar 142 podng. Resterande sex poéng be-
Star av tva podng som baseras pa ldgsta timpris for extrapersonal pé plats
inom hogst en timme. Anbuden fir podng i direkt matematisk proportion
till detta ldgsta pris. De sista fyra podngen baseras pa ldgsta timpris for
kvalificerat stod till andra linjen multiplicerat med det antal timmar som
krdvs for bemanning pé plats. Kvoten for vart och ett av anbuden i utvérde-
ringen riknas ut och podngen sitts proportionellt. Samma metod anvénds
for de rankande bor-kraven betriffande foretagets tekniska f6rméaga och
kapacitet, resurser oc"hrstabilitet. Hir far alla bér-krav max fyra podng men
fyra extra poing for fardig manual enligt underlaget vilket ger maximalt 52

poang.
DOMSKAL

Tillampliga bestimmelser

Enligt 16 kap. 1 § forsta stycket LOU fér en leverantdr som anser sig ha
lidit eller kan komma att lida skada enligt 2 § i en framstéllning till allmén
forvaltningsdomstol anséka om atgérder enligt den paragrafen.



) ) Sida 5
LANSRATTENI DOM 12803-09
STOCKHOLMS LAN

116 kap. 2 § forsta stycket LOU foreskrivs foljande. Om den upphandlan-
de myndigheten har brutit mot de grundléggande principerna i 1 kap. 9 §
eller nagon annan bestimmelse i denna lag och detta har medfort att leve-
rantéren lidit eller kan komma att lida skada, ska rétten besluta att upp-
handlingen ska goras om eller att den far avslutas forst sedan réttelse
gjorts.

11 kap. 9 § LOU stadgas foljande. Upphandlande myndigheter ska be-
handla leverantérer pa ett likvirdigt och icke-diskriminerande sétt samt
genomfora upphandlingar pa ett Sppet sitt. Vid upphandlingar ska vidare
principerna om dmsesidigt erkdnnande och proportionalitet iakttas.

111 kap. 2 § LOU anges bl.a. f5ljande. En upphandlande myndighet far
stdlla krav pa en lagsta niva for anbudsgivares ekonomiska samt tekniska
och yrkesmissiga kapacitet. Omfattningen av den information som avses 1
6-15 §§ samt de lagsta nivAerna for den kapacitet som krévs for et visst
kontrakt ska ha samband med kontraktsforemalet och sta i proportion till
detta.

De krav pa kapacitet som stills upp skall framga av annonsen om upp-
handling.

Utredningen i méalet

Innehallet i forfragningsunderlaget framgér av bilaga 1.

Lansrittens bedomning

Eniro har yrkat att lansrétten ska forordna att upphandlingen inte fér avslu-
tas innan ndgot annat har beslutats. Universitetet har uppgett att man valt
att avvakta linsrittens dom innan tilldelningsbeslut fattas. Lansrétten fin-
ner att malet kan tas till slutligt avgdrande utan att interimistiskt beslut

forst fattas.

En av de grundliggande principerna for offentlig upphandling géller kravet
pa transparens (§ppenhet och forutsebarhet). Denna princip medf6r framst
en skyldighet f6r den upphandlande myndigheten att skapa dppenhet, d.v.s.

att limna information om upphandlingen och det praktiska tillvigagangs-
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sittet vid denna. Det &r visserligen upp till den upphandlande myndigheten
att bestimma vilka kriterier som ska ligga till grund fér en prévning av
inkomna anbud. Vilken prévning som ska ske samt enligt vilken prév-
ningsgrund ska dock, i enlighet med transpararensprincipen, anges i for-
frégningsunderlaget sa att leverantorer pa forhand vet vad den upphand-
lande myndigheten féster vikt vid. For att en korrekt och réttvis jimforelse
ska kunna géras mellan anbuden krévs att viktning och betygséttning
framgar av forfragningsunderlaget. For en upphandlande enhet kan det ofta
vara nédviandigt att gora klart f6r sig hur rangordning, viktning och betygs-
s#ttning ska ske, innan férfragningsunderlaget slutligen utformats. Det far
inte forekomma négon slags fri prévningsritt. Kravet pé forutsebarhet
medfor att leverantérerna pa basis av forfragningsunderlaget ska kunna
forsta konsekvenserna av att vélja den ena eller andra 16sningen och dér-
med kunna ldmna s ldmpliga och dndamalsenliga anbud som mojligt. P&
detta sitt sdkerstélls att den upphandlande myndigheten faktiskt véljer det
ekonomiskt mest férdelaktiga anbudet. (Jfr. prop. 1992/93:88 s. 51 £,
Hentze/ Sylvén, Offentlig upphandling, Lagbokskommentaren 1998 s. 89-

90 samt Kammarréttens i Goteborg dom i méal nr 3331-08.)

Regeringsritten har i RA 2002 ref. 50 uttalat att de skiftande forhallanden
som forekommer i det ekonomiska livet gor att dven forfragningsunderlag
och utvérderingsmodeller som inte &r optimalt utformade f&r godtas under
forutséttning att de principer som bér upp LOU och gemenskapsrétten inte
trads for ndr. Vidare anforde Regeringsritten att &ven om en specificering
av podngsittningen géllande vissa avsnitt kunde ha varit av vérde sé visade
den totalpodng som angivits den vikt som avséags tillmétas de olika tjéns-
terna, och ddrmed ocksé den relativa vikt tjdnsterna tillméttes. Regerings-
ritten ansag att detta maste anses vara tillrickligt for att varje leverantor
med utgangspunkt i underlaget skulle kunna skapa sig en bild av mojlighe-
terna att ldgga ett konkurrenskraftigt anbud. Regeringsrétten konstaterade

att savil forfragningsunderlaget som den tillimpade utvarderingsmodellen
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kunde anses ha vissa brister men att dessa inte varit av sddan art eller om-

fattning att kravet pa affirsméssighet &sidosatts.

Lansritten konstaterar att det av forfrigningsunderlaget framgar att samtli-
ga 13 uppstillda bor-krav under punkt 3.5 kommer att utgtra del av utvér-
deringen for kvalificeringen av anbudsgivarna. Trots att universitetet 1 for-
fragningsunderlaget klargjort att de aktuella kriterierna kunde komma att
tjana som grund for uteslutning framgar emellertid inte hur ménga av bér-
kraven som ska uppfyllas for att anbudsgivaren ska kvalificera, hur bor-
kraven uppfylls eller vilken bevisning som ska bifogas. Lénsrétten konsta-
terar Vidare att universitetet hirutdver har uppstillt krav pa att anbudsgiva-
ren ska visa att den har teknisk forméaga och kapacitet, tillrédckliga resurser
och stabilitet for att fullgdra uppdraget och att universitetet inte heller i
detta fall har specificerat hur kriteriet uppfylls eller vilken bevisning som

ska inges.

Vad avser utvirderingskriterierna konstaterar lansrétten att det av forirag-
ningsunderlaget i malet framgér att viktning mellan pris & ena sidan samt
kompetens, erfarenhet och uppfyllelse av bér-krav & andra sidan kommer
att fordelas med en vikt om vardera 50 procent. Av forfragningsunderlaget
framgar vidare att ett antal punkter inom de tv olika kategorierna kommer
att tillmitas betydelse. Hur fordelningen av podng kommer att viktas in-
bérdes inom dessa kategorier framgar dock inte. Universitetet har visserli-
gen i yttrande till lansratten utforligt redogjort for hur viktningen inom de
tva kategorierna skulle utféras men den av universitetet tilltdnkta berék-

ningsmodellen framgér inte av forfrigningsunderlaget.

Eniro och 6vriga faktiska och potentiella anbudsgivare har saledes saknat
mojlighet att férutse hur deras anbud skulle komma att utvérderas eller
vilka krav de forvantades uppfylla for att $verhuvudtaget kvalificera i upp-

handlingen. Sammantaget finner lansrétten att det foreligger sédana brister
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i forfragningsunderlaget, avseende savil kvalificeringskraven som utform-
ningen av utvirderingskriterierna, att LOU:s principer om transparens och

forutsebarhet triads f6rmér.

En forutsittning for atgirder enligt LOU dr dock att leverantéren visar att
denna lidit eller kan komma att lida skada. Av forarbetena till LOU fram-
gar att syftet med bestdimmelsen &r att en felaktig tillimpning av upphand-
lingsreglerna ska kunna angripas pa ett sé tidigt stadium att det blir mojligt
for domstol att ingripa innan nédgon faktisk skada uppkommit (prop.
1992/93:88 s 101). Detta innebér att den som anstker om 6verprévning
inte behover visa att han faktiskt skulle ha vunnit upphandlingen for att
domstol ska kunna prova en upphandling. Det dr siledes tillrackligt att 1
anstkan om 6verprévning visa att fel férekommit som kan ha paverkat
utgangen i upphandlingen.

Universitetet har anfort att Eniro inte uppfyller samtliga formella skall-
krav och att det ddrmed kan antas att Eniro inte heller riskerar att lida ska-
da. Lansritten konstaterar emellertid att grunden for antagandet att Eniro
inte uppfyller samtliga skall-krav synes vara den forfrdgan som Eniro stallt
till universitetet. Endast den omsténdighet att Eniro stéllt frdgor om moj-
ligheten till avsteg frén uppstillda skall-krav kan emellertid inte anses visa
att Eniro helt skulle sakna mgjlighet att uppfylla de aktuella kraven. Mot
bakgrund hirav, samt vad som i 6vrigt framkommit i malet, finner ldnsrét-
ten att Eniro med anledning av de aktuella bristerna i férfragningsunderla-~

get har riskerat att drabbas av skada.

I férevarande upphandling hanfor sig bristen till utformningen av forfrag-
ningsunderlaget, vilket &r att rékna till upphandlingens konkurrensuppsc-

kande skede. Vid ett sddant forhallande ricker det inte att vidta réttelse
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utan upphandlingen méste géras om.

HUR MAN OVERKLAGAR, se bilaga 2 (Dv 3109/1a).

/
K e D N
Marie-Louise Diurson

chefsrddman

Foredragande har varit ldnsréttsnotarien David Vikstrém.
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PILAGA 1

Dar SU 812-1112-09 Dok 1

FORFRAGNINGSUNDERLAG

UPPHANDLING AVSEENDE TELEF ONISTTJANSTER
VID STOCKHOLMS UNIVERSITET

Detta forfragningsunderlag avser en upphandling vid Stockholms universitet
62) som utfots av Avdelningen fr IT och media.

Lars Monnest

ALLMAN ORIENTERING

‘
H

Bakgrund eosties s
Stockholms universitets (SU) verksamhet omfattar utbildning, forskning och forskarutbildning och &1 " 77
organisatoriskt indelad i fyra fakulteter, den humanistiska, den juridiska, den samhallsvetenskapliga och den
naturvetenskapliga. Sedan 2008 hér dven verksamheten vid f.d. Lararhgskolan i Stockholm till universitetet.
Grundliggande utbildning bedrivs i ca 200 utbildningsprogram och som ca 1900 fristdende kurser.

Antalet institutioner &1 drygt 80 och universitetets férvaltning bestar av 14 enheter. Antalet registrerade studenter
uppgér till dver 50 000, forskarstuderande till drygt 1850.

Stockholms universitet ir en av huvudstadens storsta arbetsgivare med totalt 6ver 5000 medarbetare.
Stockholms universitet omsatte & 2008 ca 3 600 mnkr.

Universitetets organisation kinnetecknas av langtghende decentralisering, som innebér att institutioner och enheter
svarar for egen verksamhet och ekonomi.

De flesta av universitetets institutioner, universitetsbiblioteket och forvaltningen finns inom campus i Frescati.

Mer information om SU:s verksamhet och organisation finns p& hemsidan www.su.se

Verksamhetsbeskrivning :
Telefonin vid SU &r en informationsprocess dir alla institutioner och enheter & delaktiga. Idag har SU ca 7 000

anknytningar i vixeln. Som myndighet har universitetet ett sirskilt krav pa tillginglighet och snabb service.
Verksamheten som bedrivs, kréiver ménga kontakter mellan institutionerna och alla deras intressenter som bl. a.
bestar av studenter, allmznhet, andra hdgskolor och forskningsinstitut samt media. Telefonin 4r en betydelsefull
plattform for detta informationsutbyte. P4 servicefunktionen telefoni stills dérfor hoga krav pa kvalitet,
Bristande kvalitet i produktionen blir genast mérkbar for omvirlden och for de anstillda,

Teknisk utrustning
Vixelns tekniska utrustning bestar av en telefonvixel MD110, version BC11, med direktvalsfunktioner.

Telefonvixeln ér bestyckad med 32 LIM som ér hopkopplade via tva gruppviljarmoduler. SU har dven ett

DECT-system med ca 500 anknytningar i drift. Stsdfunktionema bestar av Nice (Nice Now) hinvisnings- och
debiteringssystem samt Trio talsvarssystem som samverkar med Nice hinvisningssystem och ger méjlighet till
personliga rostbrevlador, Sedan ar 2001 har SU ett IP-baserat telefonisystem (Call manager Cisco) om ca 1000

abonnenter.

Teletjinsternas organisation vid Avdelningen for IT och media/SU

F6r administrativ 6versyn och tekniskt drifistéd av SU:s upphandlade telefonisttjanster, svarar Avdelningen for
IT och media. Avdelningen ir organiserad i tolv team varav frédmst Helpdesk, Forvaltning Kommunikation samt
Drift har hand om avdelningens 16pande drifistsd for teletjénster.

Avdelningen svarar 4ven for drift av universitetets datanit och tilthandahéller data- och webbtjinster vid SU.
Telefonistarbetet organiseras frén 2001 s4 att Leverantoren svarar for telefonisttjinsterna. Bestéllaren svarar for
teletjanststéd och informationskontakter gentemot institutionemna. Bestillaren svarar &ven for registerfunktionen
liksomn f8r bestiliningar och felanmiliningar.

Sid 1
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2.3.1
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2.3.3

2.4

Dnr SU 812-1112-09 Dok 1

ADMINISTRATIVA BESTAMMELSER FOR ANBUDSGIVNING

Upphandlingsform
Denna upphandling utfdrs som &ppen upphandling. _
F&r upphandlingen tillimpas Lagen om offentlig upphandling, LOU (SFS 2007:1091).

Anbudslimuing

Anbud ska inges i original p papper.

Anbud ska vara undertecknat av behdrig firmatecknare eller av anstilld med sidan bifogad fullmakt
Anbud ska vara skrivet pa svenska.

Anbud ska ldmnas skriftligt i forslutet, neutralt kuvert.

Anbud samt kuvert ska bida mirkas med postadress, och diarienummer enligt nedan.

Mirkning av kuvert och anbud/Bestksadress

Mirkning av kuvert och anbud med postadress
Stockholms universitet

Registrator

Sédra huset, rum A598

106 91 Stockholm

Miirkning av kuvert och anbud med diarienummer

ANBUD Telefonisttjanster
Dnr SU 812-1112-09 Dok 1

Bestksadress

Stockholms universitet
Stdra huset, rum AS598
Universitetsvigen 104, 5tr
Registrator

Obs! Registratorkontoret ir ppet for besk vardagar 08.30-11.00 samt 13.00-15.30
Bn dérrbrevlada, ppen till ki, 24,00, finns pa gaveln av byggnaden kallad Bloms hus i Frescati mot
biblioteksingingen vid Sédra husets entréer till hus C-F. Dérrbrevladan tar max 35cm bred och 3cm hég post.

Anbudets form och innehéll
Anbudet ska inges enligt 2.2 - 2.3 ovan med eventuella férklaringar och reservationer. Det ska 5lja underlaget,

lémma alla dir begiirda uppgifter och innefatta foljande handlingar, ifyllda bilagor samt information
e Bilaga | - "Begiiran/Svar Offentliga uppgifter" ifylld av skattemyndigheten, enligt 4.1.1
o Registreringsbevis fran Bolagsverket utfirdat efter 2009-05-01 som original eller bevitmad kopia
o  F-skattesedel for innevarande ar
@ Bilaga 2 - "SanningsfSrsdkran frin anbudsgivaren® fullstindigt ifylld samt underskriven av firmatecknare
o Arsredovisningar ink! undertecknade revisionsberittelser for de senaste ire dren
e Kopiaav foretagets géltande ansvarsfSrsakring enligt 5.10
o  Uppgifter om foretaget och kontaktperson/ansvarig for anbudet

Referenser {ran tvi liknande uppdrag de tre senaste aren med vixlar (varav en MD) om minst [00 anknytningar
samt uppgifter om uppdragens innehail och omfattning, med angivna referenspersoner och telefonmummer
Beskrivning av foretaget med uppgifter om dess specifika resurser, kornpetens och erfarenhet for uppdraget
Uppgifter om - samt kompetensbeskrivning fér - disponibel personal (sirskilt utforligt fér nyckelperson/er)
Priser enligt forfidgningsunderlagets kravspecifikation 3.5 sista 2 punkierna och kommersiella villkor 5.1-2

Fér utlindsk anbudsgivare skall motsvarande krav gilla och anbudsgivaren skall bifoga motsvarande,
relevanta intyg frin myndigheter i det egna landet.

Sid 2



2.5

2.6

2.7

2.8

2.9

2.10

2.11

Dnr SU 812-1112-09 Dok |

Uppstiillning, innehall samt antagande av anbud
Anbudet ska folja uppstallningen i forfragningsunderlaget. Det ska avse ett komplett atagande av

i forfragningsunderlaget efterfragade tjanster.
Anbud antas utan foreégiende forhandling, varfér anbudsgivare méaste ge fullstindig information i sitt anbud.

Avtalstid
Avtalet ska gilla i 1 r frin avtalets tecknande. Avtalet ska kunna forlingas med ett ar i taget, i maximalt 3 &r

(total avtalstid maximalt 4 &r) om parterna &r Sverens om detta senast tre ménader innan avtalstiden gér ut,

Anbudstidens utging
Anbudet skall vara Stockholms universitet tillhanda senast 2009-06-18.

Anbudséppning
Oppning av anbuden sker snarast méjligt efter anbudstidens utging, di minst tvi utsedda personer deltar.

Anbudets giltighetstid
Anbudet skall vara bindande 90 dagar efier anbudstidens utgéng.

Oklarheter i forfragningsunderlaget
Anbudsgivare kan endast dberopa de kompletterande upplysningar som erhéllits skriftligt av universitetets

kontaktpersoner.
Om forfragningsunderlaget behtver kompletteras med svar pa fragor till SU:s kontaktpersoner eller om

fortydliganden och réttelser av fSrragningsunderlaget behdver goras, sh kommer detta att laggas ut pa
webbsidan www.it.su.se/upphandlingar
Det aligger anbudsgivare att sjilv kontrollera om sidan information lamnats av universitetet,

Bestiillarinformation

Bestiillare:
Stockholms universitet, Avdelningen for IT och media

Organisationsnummer 202100-3062

Bestitllarens ombud under anbudstiden:
Bengt Lundquist

(for fragor om upphandlingsfrfarandet)
Mobiltelefon: 070 - 342 38 23

e-post: bengt.Jundquist@it.su.se

Bestiillarens kontaktperson under anbudstiden:

Lotta Berglund
Avdelningen fo1 IT och media, Férvaltning Kommunikation

(for utskick av forfragningsunderlag)
e-post: lotta.berglund@it.su.se
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KRAVSPECIFIKATION

Uppdragets omfattning
Uppdraget omfattar bemanning av ett antal telefonistbord. Kravet pa hur manga bord som ska vara

bemannade varierar dels under dagen, dels under olika perioder under terminerna.

Arbetet i telefonistvixeln delas mellan anbudsgivaren och bestillaren enligt f8ljande principer:

Anbudsgivaren ska med sina telefonister svara for forsta linjens arbetsuppgifter. I dessa ingér

e besvara och férmedla externa och intera anrop i véxel

o formedla information till den uppringande fran de av SU tillgéngliggjorda databaserna och hemsidorna

o fdrmedla e-postmeddelanden om den uppringande s& begér

o formedla anrop som kriver lingre tid och djup kunskap om SU till andra linjen

e férmedla anrop till andra linjen om registret visar att andra linjen har mer information att limna

e skriva in och hantera dagsmeddelanden

o f8rmedla utlandssamtal

o férmedla och behandla faxmeddelanden som kommer till viixeln

e besvara interna och externa telefonfragor om SU:s direktnummer, faxnummer och e-postadresser
Anbudsgivaren ska 4ven svara fir att

e bidra till god arbetsmiljs och trivsel i vixeln

e uppna de kvalitetsmal som &r uppsatta for SU:s vixel

e samarbeta med bestillaren i kvalitets- och utvecklingsfragor rérande telefonin

Bestillaren svarar for andra linjens arbetsuppgifter. I dessa ingar
o ge férsta linjen stéd vid svarare fragor
o hilla kontakten med institutioner och enheter och uppdatera den information dessa ger
o skriva in och hantera hinvisningsbesked och meddelanden (som inte avser dagsmeddelanden)
e svara pi mer komplicerade frigor rorande telefon- och Voice Mailhantering via Helpdesk
e uppna de kvalitetsmal som #r uppsatta f5r SU:s viixel

Beriiknade samtalsvolymer

I genomsnitt inkommer 10 000-15 000 samtal/dag som belastar systemet.

Till telefonisterna inkommer sammanlagt ca 1300-1700 samtal/dag.

I hégtrafikveckor inkommer upp till 20 000 samtal/dag.

Andelen av dessa som kommer till telefonisterna dr sammanlagt ca 1800 - 2300 samtal/ dag,
Belastningen varierar stort mellan hdg- och Tagtrafikveckor och mellan olika dagar i veckan.
Flest samtal inkommer i bérjan av veckan och avtar dérefter successivt.

Belastningen dr hogst mellan 09.00-11.00 och 13.00-14.30.
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Bemanning
Telefonvixeln har dppet 08.00 - 16.40 (under perioden 1 maj till 15 september &r arbetstiden 08.00 - 16.00).
Anbudsgivaren ska bemanna 3 telefonistbord under vixelns oppethillande.

Under higtrafikveckor ska 2 extra telefonistbord vara bemannade. Hogtrafik intréffar under 1-2 veckor
i samband med vardera av féljande 8 aktiviteter (beriiknat till totalt 11 veckor per &r)

registreringsperiod for varterminen (intréffar 1 januari)

sista anmilningsdag till hostens kurser (intriffar i mitten av april)

sista dag fér kompletteringar avanmélningar fr hostens kurser (intréffar i mitten av juni)
antagningsbeskeden for hdstens kurser skickas ut (intriffar i mitten/slutet av juli)
registreringsperiod for hostterminen (intréffar i slutet av augusti)

sista anmilningsdag till virens kurser (intrdffar i mitten av oktober)

sista dag for kompletteringar avanmélningar for varens kurser (intriffar i borjan av december)
antagningsbeskeden for virens kurser skickas ut (intrdffar i mitten av december).

Under lgtrafikveckor, totalt 6 veckor (under slutet av juni, stor del av juli samt inledningen av augusti)
ska anbudsgivaren ha 2 telefonistbord bemannade.

Under lunchtid (12.00 - 13.00) kan anbudsgivaren sinka bemanningen med 1 telefonistbord

Ovriga ska-krav
Utdver bemanningsnivierna ska ftljande uppfyllas

-

[

Q@

=

Anbudsgivaren med disponibel personal ska vara fortrogen med Nice hénvisning (inkl Nice Now) och MD110.
Anbudsgivarens personal ska ha goda kunskaper i svenska och engelska.

Anbudsgivaren ska redogtra for den egna obligatoriska utbildningen av telefonister och om utbildningens langd.
Personal som ska arbeta i SUs viixel, ska forst ges en introduktionsperiod med information och handledning for SU.
SU kommer att svara for handledning och information under max 4 timmar per manad. Ovrig introduktion svarar
anbudsgivaren for. SUs handledning och information avslutas med att SU certifierar person/en/ema.

Om SU bedémer att telefonist ej uppfyller SUs krav pa kompetens och servicegrad kommer denna inte att certifieras
Personal frin anbudsgivaren som g 4r certifierad av SU, fr inte arbeta mer &n totalt 24 timmar i SUs véxel.
Anbudsgivaren ska utse en av telefonisterna som kontaktperson i vardagliga, operativa frigor

Bestillaren ska ha mbjlighet att halla driftsmbte med en person frin anbudsgivarens ledning varannan vecka.
Anbudsgivaren ska vara beredd att tillsammans med Bestillaren/Avdelningen for IT och media fréndra och utveckla
telefonistfunktionen i enlighet med de behov och dnskemal som universitetet och dess studenter har.

De aktuella kvalitetsmalen for leveransansvarig av SUs telefonisttjiinster ir

°

-]

90 % av alla samtal ska besvaras inom 6 signaler

100 % av alla samtal ska besvaras inom 12 signaler
under hogtrafik ska max 10 samtal st i ko

95 % av kunderna ska uppleva sig sjdlva som ndjd kund.

SU kommer att kunna méta miluppfyllelsen och effektiviteten sévil pA totalniva som per telefonistbord.
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Bér-krav
Uppfyllandet av nedanstiende bdr-krav kommer att beddmas i utvirderingen

o Bestillaren onskar att viixeln bemannas med en stabil personalstyrka sé att kontinuitet och kompetens kan
sikerstillas. Anbudsgivarens personal bér i genomsnitt stanna minst ett ar pi arbetsplatsen. I anbudet bor
anbudsgivaren beskriva hur man planerar att kort- och langsiktigt bemanna denna funktion. Fér i detta uppdrag
disponibla telefonister, bbr anstillningstid samt tidsuppgifter om léngre uppdrag i foretaget sirskilt anges

o Om anbudsgivaren har skriftlig personal- och rekryteringspolicy, samt utvecklings- och kvalitetsplan,
bir dessa bifogas anbudet

e Anbudsgivaren bir vara auktoriserad av Bemanningsforetagen

o Anbudsgivaren bér ha ett firdigt handlingsprogram for hur nya persener, som ska arbeta i SUs véxel,
kommer att introduceras och utbildas av anbudsgivaren

o Om anbudsgivaren kommer att ta fram en manual som beskriver arbetsrutiner m.m. vid SU, bdr i anbudet
anges vad manualen ska innehalla samt niir man berdknar att den &r klar
Jamforbar, firdig manual 4r ven merit (Manualen for SU ska, innan den faststills, godkénnas av SU)

o Disponibla telefonister bbr vara mycket vil fortrogna med Nice hinvisning (inkl Nice Now) och MD110.

o Telefonisterna b8r vara vana att arbeta i grupp

s Telefonisterna bor ha ett serviceméssigt upptriidande och arbeta noggrant

o Telefonisterna bbr ha kunskaper i andra sprik utdver svenska och engelska

o Anbudsgivaren och telefonist bér ha erfarenhet av liknande uppgifter vid universitet eller hégskola

o Vid bemanning av funktionen bbr anbudsgivaren beakta jamstilldhets- och etniska aspekter

o Anbudsgivaren bdr inom h6gst en timme kunna sitta in ytterligare certifierad personal, for kortare eller
langre insatser, om bestillaren s begir (ange i anbudet pa vilka villkor detta kan tillgodoses inkl timpris)

s Anbudsgivaren bér i akuta situationer (t.ex. vid sjukdom hos bestillarens personal) kunna sétta
in en telefonist, med stor erfarenhet frdn arbetet i SUs viixel, som fSrstérkning i andra linjen
(ange i anbudet pa vilka villkor detta kan tillgodoses, timpriser, instillelsetid etc.)

Kompetens och erfarenhet samt foretagets organisation och resurser

Avseende foretaget
Anbudsgivaren ska visa att “man har teknisk fSrméga och kapacitet, tillrickliga resurser och stabilitet” for att

fullgbra uppdraget. En beskrivning av foretaget och dess verksamhet anpassad till kraven enligt ovan ska dérfor
finnas med i anbudet, Om foretaget har upprittat en kvalitetsplan (se 3.5, forsta punkten ovan), bér dven denna
bifogas anbudet.

Referenser fran tva uppdrag av liknande karaktdr som anbudsgivaren utfort de senaste tre iren med véxlar om
minst 100 anknytningar(varav en MD) med uppgift om uppdragens innehall och omfattning samt referenspersoner
och telefonnummer ska bifogas anbudet.

OBS! Ska-kraven enligt 3.1, 3.3-4 och bér-kraven enligt 3.5 #r del i utvirderingen for kvalificering av fSretaget.

Avseende aktuell personal

Personanknutna CVn och - dir ej mojligt - generella personbeskrivningar (profil, kunskap, yrkeserfarenhet och
anstillningstid etc.) ska bifogas anbudet och kommer att utvdrderas for individuell, relevant kompetens i den
aktuella tjansten. Sirskild vikt vid utviirderingen kommer att fistas vid sddana uppgifter for ansvariga nyckel-

och kontaktpersoner.

Obs! Ska-kraven enligt 3.1 punkterna 1-9 och 3.4 punktema 1-2 samt bor-kraven 3.5 punkterna 1 och 6-10, som
avser delar av personalens individuella kompetens och erfarenhet, ingér i kvalificering respektive slutlig
utvirdering av anbudet.
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PROVNING AV ANBUD

Anbudsprévning sker i olika steg.

Forst sker en granskning av anbudsgivarna pa formella grunder - dvs. kontroll att anbudet inkommit i tid,
ar komplett och utan reservationer samt att anbudsgivaren fullgjort sina registreringsskyldigheter.

Darefter sker kontroll av jimforbarhet med de anbud som uppfyller de formella kraven. Rittelse av
uppenbar felskrivning, felrikning eller négot annat uppenbart fel far goras. Aven komplettering och
fortydligande av anbud far ske om det kan géras ufan risk for sirbehandling eller konkurrensbegrinsning.
Obs! Utsver de rent formella kraven, kommer anbudsgivarens kapacitet, kompetens m.m. beddmas enligt
ska-kraven i punkterna 3.1, 3.3, 3.4 och 3.6.1 for att kvalificera. De anbud som uppfyller alla formella krav
och ska-kraven gar till en urvalsomgéng. Urvalet baseras pa hur vil de foretagsspecifika bor-kraven 1 3.5
uppfylls. De tre bést rankade anbuden gar darefter vidare till utvirdering i en slutomgéng.

De anbud som gatt vidare, analyseras och jamfors s slutgiltigt avseende priser samt individuella kompetenser
och erfarenheter for uppdraget. Under detta arbete kan bestdllaren skrifiligen begira att anbudsgivarma
yiterligare fortydligar sina anbud i skrift eller muntligen presenterar innehallet i dem.

Tilldgg eller dndringar jamfort med det skriftliga anbudet kan dock ej beaktas i utvirderingen.

Anbud antas utan foregdende forhandling.

Kvalificering for att fi limna anbud

Registrerings-, skatte- och skuldkontroll

Enligt lagen om offentlig upphandling (LOU) far myndighet endast anta sidan anbudsgivare som enligt lag
4r registrerad hos Bolagsverket och registrerad for redovisning och inbetalning av mervérdesskatt, innehallen,
prelimindr A-skatt, arbetsgivaravgifter samt innehavare av F-skattesedel.

Anbudsgivare ska vidare vara fri frin skulder for sociala avgifter och skatter.

Anbud fir ej antas om kontrollen visar att anbudsgivaren inte fullgjort sina registreringsskyldigheter.
Anbud far heller inte antas om anbudsgivaren inte l§mnat in begérda upplysningar.

Anbudsgivare skall dirfor till anbudet bifoga, en av skattemyndigheten efter 2009-05-01 utférdad samt
undertecknad blankett "Begaran/Svar Offentliga uppgifter” (bilaga 1)

Konkurs m.m.
For att kunna godtas som Leverantor kriivs att inte anbudsgivaren/Leveranttren
o & forsatt i konkurs eller likvidation, eller under tvangsforvaltning
o i#r fremal for ackord eller tills vidare har instéllt sina betalningar eller &r vnderkastad niringsforbud
o ir foremal for anskan om konkurs, tvingslikvidation, ackord eller annat liknande forfarande och/eller
o 4r domd for brott avseende yrkesutovningen enligt laga kraftvunnen dom

For att intyga att anbudsgivaren inte brister i ndgot av ovanstiende hinseenden
ska anbudsgivare fullstindigt ifylla och bifoga en sanningsforsikran (bilaga 2) som
ska undertecknas av behorig firmatecknare.

Anbudsutvirdering
Det ekonomiskt mest fordelaktiga anbudet kommer slutligen att antas utifran foljande kriterier:

Priser per telefonistbord samt
timpriser och andra erséttningar enligt 5.1-2 samt 3.5 de tva sista punkterna Vikt - 50 %

Personalens kompetens och erfarenhet
for tjinsterna inkl. motsvarande bérkrav  enligt 3.6.2 samt 3.5 (CVn och bbrkrav) Vikt - 50 %

Sid 7



5.1

5.2

54

5.5

5.6

5.7

5.8
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KOMMERSIELLA VILLKOR

Nedanstiende kommersiella villkor kommer att ing i det avtal som ska tecknas mellan bestéllaren och
anbudsgivaren.

Pris

Pris ska anges i svenska kronor exklusive moms. Ange pris per telefonistbord per vecka (i normaltrafik,

hégtrafik och lagtrafik) samt total ersitining for ett kalenderar. I priset ska ingé samtliga kostnader som
anbudsgivaren vill ha ersitining fér, inklusive sociala avgifter etc.

Prisregleringsklausul
Om KPI under ett kalenderar (basminad december) stiger eller sjunker 4 % eller mer, berittigar detta till att

avgiften far hojas resp. sinkas med 4/5-delar av motsvarande procentsats nistkornmande &r. Om KPI under
ett kalenderar stiger eller sjunker med mindre dn 4 % gors inget paslag eller avdrag. Om KPI under ett
kalenderér stiger eller sjunker mer 4n 7,5 % far avtalet omprdvas,

Arbetsgivaransvar
Anbudsgivaren ska ta fullt arbetsgivaransvar och samtliga kostnader i enlighet med g&llande lagstifining for

den personal som engageras for uppdraget.

Sekretess
Anbudsgivaren ansvarar for att dess personal filjer de gillande reglema for sekretess p arbetsplatsen.

Leveranstid
Anbudsgivaren forutsitts kunna pabiija uppdraget inom en ménad efter avtalstecknande.

Uppdragets genomforande
Uppdraget ska utforas med omsorg och pi ett | §vrigt fackmannamissigt sitt.

Anbudsgivaren ska vid arbetets utforande iakita god yrkessed.

Anbudsgivaren far inte motta eller inhimta direktiv for arbetets genomfSrande frin annan &n Bestillaren.
Parterna ska utse varsin kontaktperson med befogenhet att fatta beslut inom ramen for detta uppdrag.

Bestillaren ska limna anbudsgivaren tillging till de lokaler, den information och det underlag som behévs for
uppdragets genomfSrande och i vrigt utféra Sverenskomna atgérder. Bestillaren och anbudsgivaren har
gemensamt ansvar for att bidra till att arbetsmiljén blir god.

Anbudsgivaren ansvarar for att dess personal har tillticklig kompetens om Best#llarens organisation fér sina

arbetsuppgifter och for att kunna fullgéra arbetet.
Anbudsgivaren dr skyldig att utan oskiligt drdjsmal ersitta person som enligt Bestéllaren saknar tillricklig

kompetens eller med vilken Bestillaren anser sig ha samarbetssvarigheter.

Anbudsgivaren &ger inte ritt att anvinda Bestillarens namn i reklam- och marknadsforingssarmmanhang utan
att ha inhdmtat skxiftligt medgivande fran Bestillaren.

Reseersiittning och traktamente
Reseersitning och traktamente utgar inte generellt. Endast i undantagsfall, efter sérskild verenskommelse mellan

anbudsgivaren och myndigheten, kan sidan ersittning utgl for specifikt arbete, Vid av Bestdllaren skriftligen
beordrad resa i tjdnsten har anbudsgivaren ritt till ersttning for verifierade resekostnader samt traktamente,
Erstittning utgar enligt Bestillarens vid var tid gillande ersitiningsnormer. Anbudsgivaren 4r skyldig att resa pa ett
for Bestillaren fordelaktigt sitt, Ersittning for utligg utgér inte om fast pris avtalats.

[ vrigt ersétts uthigg endast om verifierad kostnad &r naturlig och nédvindig for genomforande av arbetet samt om

Bestillaren godkint utldgget.
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59 Ersittningsformer och betalning
Betalning sker mot faktura. Av faktura ska framga arten och omfattningen av det utfrda arbetet samt
vilken tidsperiod fakturan avser. Fakturan ska innehélla hinvisning till SUs diarienummer.
Finns ej betalningsplan, ska betalning erliggas en ging per kvartal.
Betalning ska erliggas senast 30 dagar efter det fakturan inkommit till bestdllaren.
Overtidsersittning utghr ej savida inte annat verenskommits.
Fakturerings- eller andra kamerala avgifier far ¢j debiteras.
Ersittning ska erldggas i svenska kronor (SEK) sivida inte annat 8verenskommits,

5.10 Skadestdnds ansvar och forsikringar
Anbudsgivaren ansvarar for skador p4 sak och person hos Bestllaren, samt skadestind som Bestéllaren kan
komma att forpliktas att utge till tredje man, vilka orsakats genom forsummelse av anbudsgivaren eller av
anbudsgivarens personal.
Anbudsgivaren skall teckna och vidmakthalla en allmiin ansvarsforsikring under hela anbudstiden.
Ansvarsforsikringens maxbelopp ska vara ligst S MSEK per skadetillfdlle och lagst 10 MSEK per {orsikringsér.
Anbudsgivarens ansvar ir begrénsat till forsikringsbeloppen. Anbudsgivaren ska styrka att han tecknat ovan
nimnda frsikring genom att tillstdlla Bestillaren kopia pé forskringsbrev.

5.11 Force majeure och ansvarsbegrinsning
Om part visar att han forhindras att fallgbra uppdraget pa grund av omstandighet utanfor hans kontroll som han inte
skiiligen kunde forvintas ha riknat med nér avtal skrevs och vars foljder han inte heller skiligen kunde ha undvikit
eller Gvervunnit, ska detta utgira befrielsegrund som medfér befrielse frén vite och andra pafoljder sisom betalning av
avgift si linge hindren kvarstar. For att part ska ha rétt att gora gillande sadan befrielsegrund ska part omedelbart da
han far kinnedom om sadan omstindighet, som kan utgdra befrielsegrund, underritta den andra parten hirom.
Om fullgdrande av uppdraget till visentlig del férhindras for lngre tid 4n femton dagar pa grund av att befrielsegrund
foreligger, dger part, utan ersittningsskyldighet, skrifiligen frintrida avtalet.

5.12 Vite vid ej uppfyllda dtaganden
Om anbudsgivaren inte har bemannat det antal telefonistbord som anges i avtalet, ska vite utga till Bestillaren.
Vite utgdr per vitesberittigad dag med eft vitesbelopp som motsvarar en dagsersétining for ett telefonistbord.
Antalet telefonistbord som skall vara bemannade skiftar under dagen och i samband med hdg- och lagtrafik-
veckor, enligt specifikation i forfragningsunderlaget. Om bemanningen inte 4r korrekt ska vite utga for denna
dag. Om mer #n ett telefonistbord inte &r korrekt bemannat utgdr eft vitesbelopp som motsvarar en dags
ersittning for varje obemannat telefonistbord,
Normala arbetspauser liksom akuta hiindelser som kriver att telefonist limnar sin arbetsplats ska inte vara
vitesgrundande.
Om bemanningen inte ar korrekt vid dagens borjan pé grund av akuta sjukdomsfall ska vite ej utgé om
anbudsgivaren uppnétt full bemanning inom 20 minuter.

5.13 Fortida upphérande
Béda parter har ritt att uppsdga detta avtal till omedelbart upphorande om den andra parten pa visentliga punkter
brutit mot detta avtal och efter skrifilig uppmaning inte i rimlig tid atgirdat det som brustit.

5.14 Skiljedom
Tvister angiende tolkning eller tillimpning av detta avtal och ddrmed sammanhingande réttsforhéllanden skall

avgbras av allmin domstol i Stockholm enligt svensk lag.

5.15 Rangordring av villkor
Avtalsvillkoren enligt detta forfrigningsunderlag géller fore de villkor som allminna standardvillkor samt
ovriga villkor och férutsitiningar som anbudsgivaren angett i, eller bifogat, i sitt anbud.
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Bilaga

HUR MAN OVERKLAGAR - PROVNINGSTILLSTAND

Den som vill éverklaga linsrittens beslut skall
skriva till Kammarritten i Stockholm.
Skrivelsen skall dock skickas eller limnas
till linsritten.

Overklagandet skall ha kommit in till linsritten
inom tre veckor frin den dag di klaganden
fick del av beslutet. Tiden for 6verklagandet
for offentligpart riknas emellertid frin den dag
beslutet meddelades.

Om sista dagen for évetklagandet infaller pd
16rdag, séndag eller helgdag, midsommarafton,
julafton eller nyarsafton ricker det att skrivel-
sen kommer in nista vardag.

For att ett dverklagande skall kunna tas upp i
kammargatten fordras att provningstillstdnd
meddelas. Kammarritten limnar provningstill-
stand om det ir av vikt for ledning av rittstil-
lampningen att éverklagandet pr&vas, anled-
ning férekommer till indring 1 det slut vartill
linsritten kommit eller det annars finns syn-
netliga skil att prova overklagandet.

Om prévningstillstind inte meddelas star lins-
rattens beslut fast. Det ar darfor viktigt att det
klart och tydligt framgar av Gverklagandet till
kammarritten varfér man anser att provaings-
tillstaind bor meddelas.

Skrivelsen med overklagande skall innehéalla

1. den klagandes namn, petsonnummer, yrke,
postadress och telefonnummert. Dessutom
skall adress och telefonnummer till arbets-
platsen och eventuell annan plats dir kla-
ganden kan nds for delgivning limnas om
dessa uppgifter inte tidigare uppgetts i mé-
let. Om nigon petson- eller adressuppgift
indras 4ar det viktigt att anmalan snarast
gors till kammatratten,

2. det beslut som 6verklagas med uppgift om
lansrittens namn, malnummer samt dagen
for beslutet,

3. de skil som klaganden anger till stod for
begitan om provningstillstind,

4. den andring av linsréittens beslut som kla-
ganden vill fa till stind,

5. de bevis som klaganden vill iberopa och
vad han/hon vill stytka med varje sarskilt
bevis.

Skrivelsen skall vara undertecknad av klagan-
den eller hans ombud. Adressen tll linstitten
framgar av beslutet. Om klaganden anlitar om-
bud skall denne sinda in fullmakt 1 original
samt uppge sitt namn, adress och telefon-
numimner.

www,domstol.se






