J& Region Stockholm 1(10)

Trafikforvaltningen TIANSTEUTLATANDE Arende
Kommunikation och férsaljning 2026-10-13 TN 2026-0154

Resenarsservice
Infosdkerhetsklass

K1 (Oppen)

Handlaggare Trafikndmnden
Suss Forssman Thullberg 2026-10-21

Beslut om driftsform for
kundtjanstverksamheten for SL,
Waxholmsbolaget och Fardtjanst

Forslag till beslut

Trafikndmnden beslutar f6ljande.

e Kundtjinstverksamheten for SL, Waxholmsbolaget (WAAB) och
Fardtjanst ska bedrivas i driftsform upphandlad tjanst varfor
forvaltningschefen uppdras att aterkomma med forslag till beslut om
affarsinriktning och inledande av upphandling av ordinarie avtal for
perioden som foljer direkt pa innevarande avtalsperiod.

Forvaltningens motivering till forslaget

Sammanfattning

Genomford utredning visar att det 4r majligt att bedriva
kundtjinstverksamheten for SL, Waxholmsbolaget (WAAB) och Firdtjinst i
egen regi. Det foreligger inte nagra juridiska, organisatoriska eller
styrningsmassiga hinder for att 6verga fran upphandlad verksambhet till egen
regi. Det kommer inte vara mojligt att driva verksamheten i egen regi redan vid
utgangen av nuvarande upphandlade avtal 30 september 2028 varfor
upphandling av temporart avtal kommer behova goras efter att nuvarande avtal
har upphort. Verksamheten forvantas kunna vara i drift under 2030.
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Nyttor med drift i egen regi ar exempelvis battre kontinuitet niar verksamheten
fortgar over tid, radighet 6ver arbetsvillkor och radighet 6ver kunderna da
trafikforvaltningen dger kundgranssnittet. Drift i egen regi kommer dock kriava
omfattande utvecklingsarbete samt nya kompetenser. Risker dr exempelvis
relaterat till utokade ledtider for inforandet, att ordinarie bemanning inte ar
skalbar som vid extern drift d& den externa leverantoren kan allokera resurser
fran andra kunduppdrag samt avsaknad av kapacitet inom trafikforvaltningens
IT-avdelning med anledning av andra stora inféranden som pagar under samma
tidsperiod (exempelvis insourcing av bussverksamheten for Sigtuna).

Avseende kvalitet och kundngjdhet ar resultatet avhiangigt hur vil
trafikforvaltningen skulle etablera och driva verksamheten i egen regi, sa
darmed ar utfallet svart att utvardera pa forhand.

Nyttor med upphandlad drift ar exempelvis forméga att pa kort varsel hantera
stora drendevolymer genom omallokering av resurser fran andra uppdrag.
Dartill ar det en viletablerad verksamhetsform med upparbetade arbetssitt.
Upphandlad drift innebar dock mindre radighet 6ver arbetsvillkor och samre
kontinuitet da leverantoren och dess organisationen byts ut i samband med ny
upphandling. Risker dr exempelvis relaterat till att upphandlingar blir
overprovade med konsekvensen att driftsattningen blir férsenad och att
merkostnader for eventuella temporara avtal uppstar.

Overgéng till drift i egen regi beriknas medfora kade 16pande kostnader samt
uppstartskostnader som sammantaget motsvarar en fordyring pa ca 181
miljoner kronor de tre forsta aren.

Sammantaget bedoms fortsatt upphandlad drift vara den driftform som ger
biattre mojligheter att hantera forandringar i efterfragan bade pa kort och lang
sikt. Dartill bedoms upphandlad drift vara mera kostnadseffektiv och har
relativt drift i egen regi en mera fordelaktig riskbild. Drift i egen regi innebar
storre risker framst till foljd av etableringens omfattning och ledtid, behovet av
att bygga upp nya organisatoriska och tekniska forméagor samt osdkerheter
avseende bemanning, kostnader och kapacitet.
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Bakgrund

Kundtjanstverksamheten ska vara pélitlig, kundanpassad och kostnadseffektiv
och ska forenkla resandet for de som viljer att resa kollektivt. Kundernas
fortroende for SL ar viktigt och kundtjanstverksamheten har en viktig roll att
bidra till detta.

Kundtjinstverksamheten bestar av kundtjianstverksamhet for SL, WAAB och
Firdtjinst. Fér SL och WAAB ingar dven hittegodsverksamheten for hela SL-
trafiken, ett SL-center (fysisk butik) och mobila kundtjanstteam. Nuvarande
verksamhet som bedrivs av en extern leverantor ar uppdelat pa tva avtal, ett
avtal for SL och WAAB och ett avtal for Fardtjinst. Nuvarande
kundtjanstverksamhet ar vil fungerande med hog kundnéjdhet.

I budget for 2024 uppdrogs trafiknamnden att under mandatperioden infor
varje avtalsupphandling att utreda forutsattningar for att bedriva affaren i egen
regi. Utredningen innefattar genomlysning av omvirld samt juridiska,
affarsmassiga, marknadsmassiga och verksamhetsmassiga forutsattningar for
overtagande av trafikdrift i egen regi.

Mot bakgrund av ovan har en analys genomforts av hur ett byte av driftsform
fran upphandlad drift till drift i egen regi skulle kunna utformas pa mest
dndamalsenliga satt for kundtjanstverksamheten samt vilka konsekvenser detta
skulle kunna antas fa.

Forvaltningens beskrivning av konsekvenser

Egen regi

Juridiska aspekter, organisation och styrning

Genomford utredning visar att det 4r mojligt att bedriva
kundtjanstverksamheten i egen regi. Det foreligger inte nagra juridiska,
organisatoriska eller styrningsmassiga hinder for att bedriva verksamheten i
egen regi. Juridiska omréaden av sarskild vikt for analysen av
kundtjanstverksamheten inkluderar arbetsratt och upphandlingslagstiftning.

Verksamhetsaspekter, personal och kompetensférsorjning
En etablering av verksamheten i egen regi skulle medfora behov av

verksamhetsutveckling da verksamheten blir vasensskild fran
trafikforvaltningens nuvarande verksamhet, 4ven om eventuell
verksamhetsovergang eller rekrytering av tidigare personal i viss utstrackning

1 RS 2023-0160
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kan komma att underlitta etablerandet. En verksamhet i egen regi skulle krava
att en extern lokal etableras for verksamheten da verksamheten innefattar ett
stort antal medarbetare som inte ryms i trafikforvaltningen befintliga lokaler.

Organisationen for att bedriva verksamheten i egen regi har antagits uppga till
214 personer (motsvarande cirka 153 heltidsanstillda). Numeraren kan komma
att oka relativt nuvarande upphandlad verksamhet da trafikforvaltningen inte
kan nyttja synergieffekter med annan verksamhet som leverantoren idag har
gentemot andra kunder. Bedomningen gors att trafikforvaltningen inte kommer
att uppna samma effektivitet som en leverantor, &tminstone inte initialt da drift
av kundtjanstverksamhet ar en verksamhetstyp trafikforvaltningen inte har
vana att bedriva.

Tjanster sasom HR, juridik, ekonomi, utredningskompetens med mera antas
tillhandahalles av trafikforvaltningens nuvarande verksamhet. I etableringen av
verksamheten ingar, utover att bemanna verksamheten, dven att bygga upp
ledningssystem, implementera tekniska system och sédkerstilla tillgang till for
verksamheten erforderlig information och data. Utover implementeringstiden
sd tillkommer aven tid for att genomfora upphandlingar av erforderliga
produkter och tjanster.

Huruvida det faktiska utforandet av verksamheten (effektivitet, kvalitet pa
utforande och kontinuerlig utveckling) och kundnéjdheten blir battre, simre
eller oforandrad vid en 6vergang till egen regi, ar svart att pa forhand bedoma,
da resultatet skulle bero pa hur vil verksamheten etableras, leds och styrs.

Det kommer inte vara majligt att driva verksamheten i egen regi redan vid
utgingen av nuvarande upphandlade avtal 30 september 2028, vilket innebar
att upphandling av temporira avtal kommer behova goras for att sikra driften
under en 6vergéangsperiod.

Fortsatt upphandlad drift

Juridiska aspekter, organisation och styrning

Konkurrensen i en upphandling forvantas bli god, baserat pa erfarenhet av
tidigare upphandlingar och genomford marknadsdialog. Upphandlad drift ar en
etablerad och beprévad driftform for trafikforvaltningen, med etablerade
upparbetade processer och tidplaner.

Verksamhetsaspekter, personal och kompetensférsorjning
Med en fortsatt upphandlad verksambhet, foreligger inga behov av utokning av
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personalstyrkan. Trafikforvaltningen skulle darmed fortsitta i sin roll som

bestéallare, med den personal och de upparbetade kompetenser som redan finns

i verksamheten. For externa leverantorer av kundtjanstverksamhet utgor

sadana uppdrag kiarnverksamhet, vilket kan ge forutsattningar for skalférdelar,
kostnadseffektivitet och kontinuerlig utveckling. Det finns en stark drivkraft hos

externa leverantorer att effektivisera med stod av AI da kontinuerlig
effektivisering ar kritiskt for att leverantérerna ska bibehélla sin
konkurrenskraft.

Jamforelse av driftsformer

Tabellen nedan jamfor kortfattat for- och nackdelar med egen regi samt fortsatt

upphandlad drift av kundtjanstverksamheten.
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verksamheten fortgar 6ver
tid

Storre radighet Gver
arbetsvillkor och mojlighet
att paverka
personalomsittning,
kontinuitet och kompetens
Storre radighet over
teknisk utveckling/AlI-
utveckling

Storre radighet over
kunderna da
trafikforvaltningen ager
kundgranssnittet

Enklare hantering av
informationssakerhet
Vissa roller ar instegsjobb
och fortsatt karriar inom
andra delar av
trafikforvaltningen kan
vara en mojlighet

Egen regi Upphandlad drift
Fordelar « Erhaller operativ « Kort ledtid for
kompetens avseende implementering/
kundtjanstverksamhet etablering
+ Bittre kontinuitet nar « Viletablerad

verksamhetsform, med
upparbetade arbetssitt
Hog kundnojdhet i
nuvarande externa tjanst
Konkurrensen vid
upphandling bedoms bli
god, bor ge
konkurrenskraftiga
priser

Stark drivkraft hos
externa leverantorer att
utveckla med stod av
digitalisering (AI)
Formaéga att pa kort
varsel hantera stora
arendevolymer genom
omallokering av resurser
fran andra uppdrag
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Nackdelar | - Personalintensiv « Erhéllande av operativ
verksamhet som kraver kompetens avseende
omfattande kundtjanstverksamhet
personalrelaterat arbete uteblir
sdsom rekrytering, + Mindre radighet 6ver
utbildning med mera arbetsvillkor

« Lang ledtid for « Samre kontinuitet da
implementering/etablering, leverantoren och dess
vilket medfor upphandling organisationen byts ut i
av temporara avtal samband med ny

« Snabb teknisk utveckling upphandling
(AI) kan innebéra « Temporart forsimrad
avveckling av personal kvalitet vid byte av

« Svart att utfora uppdraget i leverantor
enlighet med kvalitetsmal « Upphandlingar och
vid stora volymer av uppstarter kraver mycket
arenden resurser for

trafikforvaltningen

Ekonomiska konsekvenser

Egen regi

Att uppskatta de ekonomiska konsekvenserna vid 6vertagande av
kundtjanstverksamheten i egen regi ar forknippat med stora osdkerheter. Det
gar inte att med sdkerhet sla fast vilken effektivitet en intern organisation skulle
uppna eftersom avgorande faktorer sdsom personalomsittning, eventuella
malnivéer/krav pa personalens produktivitet samt lonenivaer inte ar kanda.

Forutsattningarna att uppna stordriftsfordelar skiljer sig mellan driftsformerna.

En extern leverantor med flera uppdrag kan exempelvis ha mojlighet att
samordna personalresurser mellan olika verksamheter och darigenom hantera
tillfalliga variationer i arendevolymerna.

Kalkylen utgér ifran historiska volymer avseende telefonsamtal, mejl, manuella
chattdrenden, timbaserade tjanster samt bemanning. Att utfora dessa tjanster
skulle uppskattningsvis krava en lokal organisation som motsvarar cirka 153
heltidsekvivalenter.

Eftersom personalkostnaderna utgor en betydande del av verksamhetens
samlade kostnader har antaganden om lonenivaer, anstéllningsvillkor och
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personalomsittning stor betydelse for kalkylens utfall. Vid en bedomning av
kostnaderna for drift i egen regi behover hansyn tas till de lone- och
anstallningsvillkor som kan forviantas gilla for en verksamhet organiserad inom
trafikforvaltningen. Kalkylen utgéar darfor frén statistiskt underbyggda
antaganden om lonenivaer inom offentlig sektor.

Som underlag for bedomningen av 16nekostnaderna vid drift i egen regi har
kalkylen utgatt fran Statistiska centralbyrans (SCB) uppgifter om
genomsnittliga 1onenivaer for kundtjanstmedarbetare inom offentlig sektor.

Personalomsattningen antas uppga till 30 procent per ar vid drift i egen regi,
vilket ar nagot lagre dn den personalomsittning som nuvarande leverantor har
haft over tid.

Kostnader for stodfunktioner (sasom juridik, IT, HR, ekonomi med mera) har
uppskattats till sju procent av l6nekostnaden for den lokala organisationen.
Hyreskostnaden baseras pa en schablon om femton kvadratmeter per
arbetsplats och 2000 kronor i hyra per kvadratmeter med standardiserade
tillagg for mediaférbrukning (sasom el), stidning, internet och larm/sékerhet.

Den storsta kostnadsposten inom tekniska system utgors i kalkylen av Genesys
Cloud CX3 som antas kosta cirka 1700 kronor per manad och anvéndare.

Kostnaden for roststyrningstjansten har uppskattats till sex kronor per drende,
men det rader stor osidkerhet kring vad kostnaden skulle uppga till i praktiken.

Kalkylen indikerar att den 16pande kostnaden for att bedriva
kundtjanstverksamheten skulle uppga till cirka 103 miljoner kronor per ar for
SL/WAAB respektive cirka 30 miljoner kronor for Fiardtjinst. Det motsvarar en
kostnadsokning pa uppskattningsvis 32 miljoner kronor per ar (motsvarande
cirka 31 procent) jamfort med vad nuvarande avtal kostar per ar. Utover den
hogre 16pande kostnaden tillkommer en etableringskostnad som forvintas
uppga till cirka 85 miljoner kronor. Detta motsvarar en fordyring pa cirka 181
miljoner kronor de tre forsta aren.

Den beriknade kostnadsskillnaden mellan drift i egen regi och nuvarande
upphandlade verksamhet forklaras huvudsakligen av skillnader i de antaganden
om personalkostnader som ligger till grund for kalkylen. Aven antaganden om
kostnader for stodfunktioner, lokaler och personalens produktivitet paverkar
den samlade kostnadsbilden. Vidare kan externa leverantorer ha mojlighet att
fordela fasta kostnader for exempelvis system och licenser mellan flera uppdrag
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samt samordna personalresurser for att hantera variationer i arendevolymer.
Dessa forutsattningar kan bidra till skillnader i kostnadsbilden mellan de bada
driftsformerna.

Det ar ocksa mojligt att de antaganden som har gjorts avseende kostnader for
stodfunktioner, lokaler samt personalens effektivitet kan ha bidragit till att den
forvantade kostnaden for drift i egen regi 6verstiger nuvarande niva. Externa
leverantorer har aven majlighet att fordela fasta kostnader for till exempel
system och licenser pa fler kunder, vilket skulle kunna vara en delférklaring till
varfor de upphandlade avtalen landar pa en lagre kostnadsniva. Dartill har en
extern leverantor mojlighet att nyttja en medarbetare pa flera uppdrag.

Det kommer inte vara mgjligt att driva verksamheten i egen regi redan vid
utgangen av nuvarande upphandlade avtal 30 september 2028 varfor
upphandling av temporirt avtal kommer behova goras efter att nuvarande avtal
har upphort, vilket innebar att trafikforvaltningen sannolikt tvingas inga ett
mera kostsamt upphandlat avtal under en 6vergangsperiod. Verksamheten
forvantas vara i drift under 2030.

Fortsatt upphandlad drift
Att fortsiatta upphandla verksamheten bedoms ge en forutsagbar kostnadsbild,

som framst paverkas av det affairsuppldgg och den kravstillning som en
kommande studie och upphandling fastslar. Att beakta ar eventuellt
tillkommande kostnader avseende upphandlingsrelaterade processer inklusive
overprovningar, da temporart upphandlade avtal tenderar att bli dyrare.

Riskbedomning

Sammantaget bedoms riskbilden vara mer omfattande vid en 6vergang till egen
regi an vid fortsatt upphandlad drift. Detta foljer framfor allt av att en Overgang
innebar etablering av en for trafikforvaltningen ny operativ verksamhet med
omfattande behov av kompetens, bemanning, tekniska system och arbetssitt,
samtidigt som genomforandet ar beroende av kapacitet inom andra delar av
forvaltningen. Dartill tillkommer risker kopplade till 6vergangsperioden och
behovet av temporira avtal. Fortsatt upphandlad drift innebar samtidigt risker,
framfor allt hanforliga till upphandlingsprocessen, leverantorsbyten och
leverantorens forméaga att uppfylla stillda krav.

Egen regi
Visentliga risker vid byte av driftform till egen regi ar f6ljande:
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» Negativ paverkan pa kundnojdhet (da trafikférvaltningen inte i nartid
har bedrivit operativ kundtjanstverksamhet)

» Utokad tid for etablering pa grund av tidskravande etablering av
verksamhet (personal, tekniska system, arbetssatt, kontor med mera)
samt tidskravande upphandlingar av verksamhetskritiska varor och
tjanster

= Hog arbetsbelastning inom TF (IT, HR med flera) med anledning av
andra stora inféranden som pagar under samma tidsperiod (exempelvis
insourcing av bussverksamheten for Sigtuna)

* Ordinarie bemanning kan inte hantera drendevolymer vid storre
storningar (omallokering av resurser inte mojligt)

= Upphandlade temporira avtal blir viasentligt dyrare (perioden fran att
nuvarande avtal gar ut till dess att verksamhet i egen regi ar driftsatt)

Upphandlad drift
Visentliga risker vid bibehéllande av driftform upphandlad drift ar f6ljande:
* Kommande upphandlingar blir 6verprovade med konsekvensen att
driftsdttningen blir forsenad samt merkostnader for eventuella
temporira avtal
= Kvalitetsbrister i verksamheten om avtal tecknas med leverantor med
otillrackliga formagor

Sdkerhetskonsekvenser

Ingen analys har gjorts specifikt avseende driftsformens paverkan pa
mojligheten att hantera krav pa samhaillsviktig verksamhet gillande sakerhet
och beredskap da detta hanteras inom ramen for ett parallellt arbete inom
forvaltningen avseende overgripande formagor i kris och krig. Eventuella
skillnader mellan driftsformerna ur ett sikerhets- och beredskapsperspektiv
omfattas darfor inte av den samlade riskbedomningen i detta tjansteutldtande.

Konsekvenser for miljon
Beskrivna alternativ bedoms inte medfora nagra konsekvenser for miljon
jamfort med nulaget.

Sociala konsekvenser
Beskrivna alternativ bedoms inte medfora nagra sociala konsekvenser jamfort
med nuldget.
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Funktionsrdttsbeskrivning
Beskrivna alternativ bedoms inte medfora négra forandringar i paverkan pa
personer med funktionsnedsattning jamfort med nuliget.

Beslutsunderlag
e Forvaltningschefens tjansteutlatande
¢ Bilaga 1 Ekonomiska konsekvenser (sekretess enligt 19 kap 3 §
offentlighets- och sekretesslagen (2009:400))

Skickas till

Erik Norling
Forvaltningschef

Suss Forssman Thullberg
Chef Kommunikation och
forsaljning
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