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Handléggare Fardtjanstnamnden
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jens.plambeck@regionstockholm.se

Beslut om inledande av upphandling av E44
Bestillningscentralen

Arendebeskrivning

Nuvarande avtal for bestillningscentralen loper ut 31 mars 2024. Aktuellt
drende utgor beslutsunderlag avseende framtida affarsinriktning samt
inledande av upphandling for nytt avtal for bestéllningscentralen géllande fran
och med 1 april 2024 och med maximalt fyra ars avtalstid.
Beslutsunderlag

Forvaltningschefens tjansteutldtande samt nedanstdende underlag.
e Bilaga 1 — E44 Bestillningscentralen — Kostnadsanalys (HEMLIG enligt
19 kap 3 § forsta stycket offentlighets- och sekretesslagen (2009:400))
Forslag till beslut
Fardtjanstnamnden foreslés besluta foljande.

1. Namnden godkanner affarsinriktningen for upphandlingen av
bestallningscentralen i enlighet med detta tjansteutlatande samt bilaga 1.

2. Forvaltningschefen uppdras att i enlighet med i detta tjansteutlatande
angivna forutsattningar inleda och genomfora upphandlingen av
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bestillningscentralen, inklusive att faststilla slutgiltig
upphandlingsdokumentation.

3. Forvaltningschefen uppdras att dterkomma till trafiknimnden med forslag
till tilldelningsbeslut.

4. Paragrafen justeras omedelbart.

Forvaltningens motivering till forslaget

Bakgrund

Uppdraget och leverantoren

Verksamheten bedrivs idag genom ett avtal med Samres AB med operatorer

lokaliserade i Dakar (Senegal), Tartu (Estland), Chisindu (Moldavien) och

Skovde (Sverige). Majoriteten av verksamheten (81,5%) ar forlagd till Dakar.

Avtalen med leverantoren fungerar bra och det sker systematiska uppfoljningar.

Leverantoren ar lyhord for inspel och snabb att utféra de forandringar som

efterfragas. Uppdraget omfattar, i korthet:

« mottagning av bestillningar inom fardtjanstresor och sjukresor:

« mottagning av bestéllningar for tjansteresor fran anstillda i Region
Stockholm

« mottagning av bestillningar inom Nartrafik

+ hantering avinkommande resegarantiarenden (6vertogs fran Releasy
oktober 2020),

« hantering av schemaresor?

Arbetet sker i trafikforvaltningens bestallningssystem Samplan, men
leverantoren tillhandahéller infrastruktur for telefoni, anslutningar och
internet.

Resendrerna kan vilja att bestélla resa via internet (Mina Sidor och app), talsvar
eller via bestdllningscentralen. Cirka 75 % av bestillningarna hanteras via
bestallningscentralen och Tabell 1 visar antalet samtal. Statistiken galler antalet

1 Avtalet omfattar inte priméart bestéllningar av rullstolstaxi — dessa hanteras av de
trafikutovare som upphandlats for avtalet om att tillhandahélla rullstoltaxi. Resenérer
som inte vill vilja leverantor kan dock ringa till bestdllningscentralen, som lagger
bestillningen som sedan laggs ut till leverantor av rullstolstaxi.

2 Schemalagda, dterkommande resor
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besvarade samtal, alla samtal leder dock inte till en bestillning. Ar 2019
genererade varje samtal i genomsnitt 0,85 bestillningar. Ar 2022 4r motsvarade
siffra 0,82.

Tabell 1. Antal samtal till bestillningsmottagningen jan 2019-okt 2022

Ar Antal samtal till
bestillningsmottagningen

2019 2 650 662

2020 1812 320

2021 2206 320

2022 (jan-okt) | 1718 427

Utover samtalen till bestédllningsmottagningen, ingar sedan oktober 2020 dven
ansvar for resegarantin i avtalet. Ar 2021 behandlades 183 052
resegarantidrenden och under jan-okt 2022 var antalet 199 436. Antalet
arenden ar ojamnt fordelade 6ver manaderna och topparna korrelerar med
perioder av bristande tidspassning av fordon.

Mal

Det overgripande malet med uppdraget ar att erbjuda resenarerna god service

med hog kvalitet. Bestéllningar ska genomforas pa ett kvalitetssakrat och

likvardigt satt, oavsett vilken operator som hanterar bestéallningen. I avtalet

kvantifieras tvd mal, som bada uppfyllts under majoriteten av manaderna under

avtalstiden:

+ 90 % av alla tillfrdgade resenérer ska vara nojda eller mycket nojda vid
kontakt med Leverantoren.

e 90 % av alla inkommande samtal ar besvarade inom 60 sekunder.

Ersdttningsmodell

Grundersattningen i dagens avtal utgors av:

« ersittning baserad pa registrerade bestéllningar som inte avbokats3,
 ersattning baserad pa besvarade samtal4,

 ersattning baserad pa inkomna och utférda resegarantidrenden, samt

3'Vid registrerad och ej avbokad bestéllning utgér ersattning for savil det inkommande
samtalet som for sjdlva bestillningen.
4 Med besvarat samtal innebér att resenidrens samtal besvarats av en operator.
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 ersittning for Forberedelseperioden, baserat pa kostnader infor Driftstart av
Uppdraget

Bonus finns for hég kundnéjdhet samt kort svarstid pa samtal. Viten finns for
lag kundnojdhet, 1ang svarstid pa samtal, ej korrekt utford bestallning med
utebliven resa som f0ljd, brist i tillganglighet for telefoni, utebliven rapportering
samt forsenad driftstart.

Overviiganden

Uppdraget i nasta avtal kommer i allt visentligt att vara likt uppdraget i dagens
avtal. I delar kommer kravstillning och forutsiattningar att synkroniseras med
det nyligen upphandlade fardtjansttaxiavtalet.

Fordandrade forutsdttningar under ndsta avtalsperiod

Bestallningscentralens verksamhet avseende antalet samtal och drenden ar
starkt korrelerade till resandeutvecklingen generellt inom fardtjansten.
Resandet har varit 14gt under de senaste aren pa grund av pandemin men dven
radande lagkonjunktur. Det ar svart att sdga nar en aterhamtning sker, och i hur
hog grad, men givet befolkningsékning och en aterhdmtning i samhallet, dr det
troligt att en 6kning kommer att ske de kommande éaren. Trafikférvaltningen
avser emellertid fokusera pa en 6kad digitalisering framover. I och med detta,
forvantas fler resenirer genomfora sin bestillning i App och via Mina Sidor, och
antalet samtal kan av den orsaken antas minska.

Under avtalsperioden kommer ett arbete paga med att ersidtta nuvarande
trafikhanteringssystem (Samplan). En osidkerhet finns dock om denna kommer i
drift innan nasta avtalsperiods slut. Valet av avtalstid och/eller optionsmojlighet
kan komma att beh6va ta hansyn till tidplanen for detta. Effekten pa
leverantoren ar dock begriansad till utbildning i hantering av det nya systemet.

Affdarsmodell och upphandling

Dagens affarsmodell ar vilfungerande och avses bibehallas dven till nasta avtal.
I Budget 2023 for Region Stockholm uppdras trafiknamnden att utreda “en ny
upphandlingsmodell med auktorisationsforfarande som innebdr att fler
aktorer kan vara med och kora fardtjanst och dar resendren har mojlighet att
gora ett vdlinformerat val mellan de olika aktérerna”s. Om kundval skulle
inféras dven pa fardtjansttaxi, innebar det sannolikt att resenirerna sjilva far
ringa och bestilla resa direkt fran respektive bolag. Detta skulle fa stora

5 RS 2022-0123 "Budget 2023 for region Stockholm”, s.100
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konsekvenser for bestillningscentralens verksamhet. Det ar dock inte mojligt att
ta hojd for i denna upphandling, pa grund av betydande osékerheter kring vad
utredningen kommer att visa och nir det i sa fall blir aktuellt att byta
affairsmodell. Ett sddant skifte far darfor hanteras antingen infér nasta
avtalsperiod, eller som en vasentlig forandring av avtalet.

Mal

For trafikaffarerna finns en standardiserad malmodell inom trafikférvaltningen.
Modellens 6vergripande och stodjande mal ar harledda ur
trafikforsorjningsprogrammet och giller for den allménna kollektivtrafiken. For
fardtjansten har en anpassad malmodell tagits fram med hansyn taget till
fardtjanstens speciella forutsattningar. Da modellen i forsta hand dr anpassad
for trafikavtal, ar den emellertid inte direkt tillimpbar pa Bestillningscentralen.
En motsvarande modell med mal for detta avtal har darfor tagits fram, for att
passa de utmaningar och malsittningar som verksamheten omfattar, se Figur 1.

Andel néjda Arlig
resenarer kostnadsutveckling

Kvalitet pd
levererad tjénst

Digitalisering Héallbar utveckling

Figur 1. Malmodell for E44 Bestiillningscentralen

Tabell 2 beskriver malen lite ndrmare samt hur de avses omhandertas i
upphandlingen och avtalet.

Tabell 2. Beskrivning av méalen

Mal Ombhindertagande i E44 Bestéllningscentralen

Overgripande mil

Andel nojda Andel ngjda resenirer ar ett huvudmal i dagens avtal,
resenirer och bor vara det dven i kommande avtal.
Fardtjanstresenarer ar en grupp med sarskilda behov
och det ar centralt med ett gott och andamalsenligt
bemoétande. Resendrernas nojdhet med
Bestéllningscentralen dr i hog grad paverkansbart for
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leverantoren och bor beldggas med majlighet till bonus
saval som risk for vite enligt en forutbestamd trappa
som kompletterande incitament i ersidttningsmodellen.

Arlig
kostnadsutveckling

Totalkostnaden for Bestallningscentralen beror delvis
pa de forutsattningar som rader och de krav och villkor
som styr verksamheten, vilket till del ligger utanfor
leverantorens ansvar och radighet. Detta méal ska darfor
snarast ses som en indikator att fo6lja, men inte beldggas
med incitament. Grunden for en balanserad
kostnadsutveckling i kommande avtal ar en val
genomford upphandling i konkurrens.

Stodjande mal

Kvalitet pa
levererad tjanst

En hog leverans inom den upphandlade tjdnsten, sdsom
svarstider, svar pa fragor och trafikinformation ar
centralt for att uppna nojda resenirer. Det dr ocksa
viktigt att mata kvantitativt som komplement till de
kvalitativa mitningarna av kundnojdhet. Kravstillning
och incitament bor finnas for utvalda indikatorer inom
detta mal. Den exakta utformningen kommer att tas
fram inom ramen for arbetet med
upphandlingsdokumentationen.

Digitalisering

En utveckling av fardtjanstappen med mer
realtidsinformation skulle bdde kunna bidra till en
béttre service for resenirer, hogre trygghet och en liagre
kostnadsutveckling for avtalet som helhet. Malet ar
framfor allt trafikforvaltningens, och det kommer att
vara viktigt att tillhandahalla tydliga forutsattningar
och forvantningar i upphandlingen for att detta ska
kunna omhindertas pa ritt sitt i anbud.

Hallbar utveckling
(social)

Hallbar utveckling blir extra viktigt att framhéalla om
tjansten utfors utomlands. D4 detta ror ett tjansteavtal,
blir den sociala hallbarheten i extra fokus, och kommer
framfor allt att hanteras via kravstillning.

Ersdttningsmodell

Dagens ersittningsmodell har i allt visentligt drivit mot de méal som finns i
avtalet. Ersattningsmodellen for nasta avtal kommer darfor i stort sett vara

utformad som dagens modell. Nivier pa ekonomiska incitament kan komma att

ses over i arbetet med upphandlingsdokumentationen.
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Avtalstid

Avtal inom fardtjansten upphandlas normalt som ramavtal enligt lag
(2016:1145) om offentlig upphandling (LOU). Langsta avtalstid vid upphandling
i oppet forfarande, klassisk sektor, ar fyra ar inklusive optioner. Optionernas
totala langd far inte Overstiga grundavtalets langd. Mojliga fordelningar mellan
avtalstid/optionstid inom ramen for detta ar foljaktligen 3+1, 2+2 eller 2+1+1
ar.

D4 bestillningscentralen dr ett renodlat tjansteavtal, skulle det eventuellt kunna
finnas en mojlighet att upphandla ett avtal som ar langre an fyra ar. Denna
mojlighet kommer att undersokas vidare under upphandlingen, da dven den
exakta utformningen av avtalstiden kommer att fastslas.

Ekonomiska konsekvenser

Kostnadsanalysen for den framtida trafikaffaren utgor en separat bilaga och
innehaéllet klassas som HEMLIG enligt 19 kap 3 § offentlighets- och
sekretesslagen (2009:400).

Riskbedémning
De risker som identifierats sammanfattas i Tabell 3 tillsammans med hur de
omhéndertagits.

Tabell 3. Risker

Risk Hantering i upphandlingen/avtalet

Bristande konkurrens Aven om det finns flera potentiella
anbudsgivare, kan det vara svart att konkurrera
prismassigt med en redan existerande
verksamhet utomlands. Det ar mot bakgrund av
detta viktigt att kravstillningen pa vad som
forviantas av leverantoren blir sé tydlig som

mojligt.
Ett eventuellt En tidsbuffert har lagts in for detta i tidplanen
leverantorsbyte innebar for upphandlingen.
langre uppstartstid pa
grund av

systemintegration
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Om leverantoren for aven nasta avtal sitter
utomlands, kvarstar dagens risk med att
utbildning i svenska spraket tar tid.
Anbudsgivarna behover visa en trovardig plan
for hur dylika situationer hanteras.

Otrygghet hos vara
resenarer med ny
leverantor

En ny leverantor behover tillsammans med den
avgiende leverantoren sikerstélla en somlos
overgang av tjansten gentemot resendrerna, sa
att leveransen inte péaverkas.

Okande andel som gér via
digitala kanaler vilket
genererar en minskning av
samtal till
bestéllningscentralen

Risken for leverantoren hanteras genom att en
tydlig prognos presenteras for anbudsgivarna
under upphandlingen.

Informationssakerhet

Fardtjanstverksamheten omfattar mycket
kansliga personuppgifter. Att leverantoren
potentiellt har verksamheten forlagd utomlands,
okar risken for bristande informationssakerhet.
Det behover sdkerstillas att hanteringen av
dessa fragor ar fullgod.

Overprévning av
upphandlingen

En tidsbuffert har lagts in for detta i tidplanen
for upphandlingen.

Krav pa inférande av
auktorisationsforfarande
for fardtjansttaxi

Se avsnitt Affarsmodell och upphandling”
under Overviganden ovan.

Sdkerhetskonsekvenser

Forslag till beslut innebar oférandrade sakerhetskonsekvenser. Om

verksamheten dven i nasta avtal ar forlagd utomlands, behover ett fortsatt extra

fokus pa informationssidkerhet uppritthallas.

Konsekvenser for miljon

D4 avtalet avser en tjanst utan trafikeringsuppdrag, ar miljokonsekvenserna

forsumbara.

Sociala konsekvenser

Da detta ror ett tjansteavtal som eventuellt kommer att utforas till delar i andra

lander, blir den sociala hallbarheten i extra fokus, och kommer framfor allt att
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hanteras via kravstéllning. Med tydlig kravstillning pa arbetsrittsliga villkor,
beriknas de sociala konsekvenserna bli positiva, da avtalet skapar
arbetstillfallen. Det ar viktigt att de sociala kraven f6ljs upp pa samma sitt som
ovriga krav i avtalet. Avtalet behover innehalla en sirskild skrivning som
fortydligar att skuldslaveri® inte far forekomma.

Syftet med avtalet ar att underlitta vardagen for en grupp i samhaillet med
sarskilda behov och att sikerstilla ett tryggt och palitligt satt for dem att rora sig

och delta i samhallet.

Expedieras till

David Lagneholm
Forvaltningschef

Jens Plambeck
Chef Strategisk utveckling

6 Exempel pa skuldslaveri ar nar anstéllda kravs pa aterbetalning for rekryterings-
och/eller utbildningskostnader om de lamnar sin tjinst inom en viss tid efter
anstéllning.
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