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Nytt arendehanteringssystem. Upphandling

Forslag till beslut

1. Trafikndmnden godkinner upphandling av nytt
arendehanteringssystem till ett belopp om 42 miljoner kronor
samt ger kontoret 1 uppdrag att genomfora upphandlingen och
teckna avtal inom ramen for foreliggande beslut.

2. Trafikndmnden justerar beslutet omedelbart

Gunilla Glantz
Forvaltningschef

Kersti Hedqvist
Avdelningschef

Kerstin Brorsdotter
Enhetschef

Sammanfattning

Trafikkontoret tar varje ar emot stora méngder drenden. Under ar
2020 tog kontoret emot cirka 250 000 drenden (Synpunkter och
Felanmaélningar) fran stadens medborgare. Systemen som anvénds
idag &r dldre och har svart att hantera d&rendeméngden in till
trafikkontoret som stadigt 6kar med 1 genomsnitt 15 % varje ar.
Avtalet for ett av de befintliga systemen 16per ut 2024-04-30. For
att upprétthalla en effektiv drendehantering med en 6kad méngd
drenden, nya forutsittningar och for att kunna ta tillvara pa den
tekniska utvecklingen som skett inom digitalisering, automatisering
och Al har trafikkontoret behov av ett nytt d&rendehanteringssystem.
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Avtalstiden uppgar till fem 5 ar med start 1 maj 2022 och med
mdjlighet for kontoret att forlénga kontraktet 5+1+1+1 ar varje
gang. Maximal avtalstid kan saledes bli totalt 8 ar.

Virdet f6r upphandlingen beréknas bli 42 mnkr under den
maximala avtalsperioden.

Bakgrund

Som en del 1 att uppfylla trafikkontorets uppdrag att skéta om och
utveckla Stockholms offentliga rum tar trafikkontoret arligen emot
runt 250 000 drenden, dygnet runt, iret runt. Arendena frin
medborgare dr bade Synpunkter (Berdm, Friga, Idé och Klagomal)
och Felanmilningar. Kanalerna in idag for d&renden &r Tyck-till
appen, telefon, e-post och stadens hemsida.

For att kanalisera och besvara denna drendeméngd anvéander
trafikkontoret tvéd egenutvecklade system, Synpunktsportalen och
Kopplet. Bada systemen bdrjar bli foraldrade i teknisk bemérkelse
och dé systemen ar 8 respektive 15 ar gamla ser kontoret 6kade
kostnader for underhall och utveckling i takt med foraldringen.
Mgjligheten att integrera med andra system och att bygga pé
digitala 16sningar som automatisering och robotisering dr mycket
smd. P4 grund av fordndrade behov hos medborgare och
verksamhet, systemens alder och tekniska arkitektur finns det stort
behov att upphandla ett system som béttre motsvarar dagens och
framtida behov fran verksamhet och medborgare.

Arendemiingden okar arligen med 15 % i genomsnitt, di bade
Stockholm och den tekniska mognaden hos medborgarna stindigt
véxer. | absoluta tal skulle det motsvara 25 000 fler drenden for
trafikkontoret att hantera 1 ar, vilket stiller hoga krav pé att ett
system effektivt kan hantera nya storre drendeméngder och
samtidigt stodja verksamheten 1 hanteringen. Ett nytt system kan
ocksa effektivisera arbetet inom servicecenter, den del av
trafikkontoret som besvarar inkomna drenden, och sikerstéilla en
mer korrekt hantering av drenden.

Arendets beredning
Arendet har beretts inom trafikkontoret.

Avtalstid/Kontraktstid
Nedan redovisas planerad avtalstid. Tiderna kan komma att justeras
infor den faktiska upphandlingen.
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Avtal/Kontrakt

Start 1 maj 2022
Slut 1 maj 2027
Forlangningsoption 1+1+1 ér

Upphandlingsform

Trafikkontoret planerar att genomfora upphandling i form av
forhandlat forfarande enligt lagen om offentlig upphandling (LOU).
Upphandlingen inleds med en forsta fas ddr ansdkande leverantorer
kvalificeras och i s fall bjuds in till fortsatt anbudsgivning. I fas tvd
inkommer inbjudna leverantdrer med anbud vilka utvarderas, och
trafikkontoret har hér rétt att forhandla for att uppna en optimering
av anbuden mot trafikkontorets behov. Utvirdering av anbud sker
genom sammanvégning av anbudspris och uppfyllelse av
kvalitetskriterier. I samtliga faser prévas anbudsgivare enligt krav
och kriterier som trafikkontoret formulerat 1
upphandlingsdokumenten.

Analys och konsekvenser

Da systemet kommer hantera en stor &rendemingd med manga
olika typer av drenden fran medborgare, anser trafikkontoret att det
ar av sdrskild vikt att upphandla ett vél dimensionerat system som
ar skalbart och kan klara framtida behov. Ett nytt system &r en
nddvindig forutséttning for att servicecenter och trafikkontoret ska
kunna jobba med digitala 16sningar och automatiseringar inom
arendehanteringen. Ett system som brister 1 hantering av
arendemingd, anviandarvinlighet eller flexibilitet medfor att
drendehanteringen och i forlangningen medborgaren blir lidande.
Trafikkontoret vill undvika oplanerade stopp och framja en effektiv
och sédker drendehantering.

Ekonomi

Virdet beréknas uppga till 42 mnkr under en maximal 8-arsperiod.
For upphandling och projektledning dr planerad kostnad 2,5
miljoner kronor under 3 &r.

Utifran genomford RFI (Request For Information) planeras for en
implementeringstid for nytt system om 2 000 timmar, och med ett
timpris pa 1 650 kronor/timme blir implementeringskostnaden 3,4
miljoner kronor som fordelas dver 2 ar.

Anpassning av Tyck-till app och webformuldr berdknas till 1 200
timmar. Med ett timpris pd 1 300 kronor/timme blir kostnaden 1,6
miljoner kronor som fordelas dver 2 ar.
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Kostnad for forvaltning (licenser, servrar, forvaltning, support
m.m.) berdknas till en kostnad pa 4,1 miljoner kronor per ar.
Avveckling av gamla system planeras kosta 1,3 miljoner kronor
over 2 ar.

Beloppen baseras pa en genomford RFI dar 9 leverantorer aterkom
med svar avseende vad ett inforande och drift av deras system
skulle kosta under perioden. Vérdet baseras dven pa kostnader som
kontoret haft under de senaste aren for nuvarande system.
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