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4. Krav pa resebyratjanster

4.1 Definitioner

» Personlig Service (offline) — Bokning per telefon och/eller e-post av bestallare hos leverantor.

+ Sjalvbokningssystem (online) - Bokning i leverantérens sjalvbokningssystem.

+ Bokningsarvode — Transaktionsarvode avser den avgift som debiteras per transaktion. Med
arvode avses den avgift som debiteras enligt definitionerna i bilaga 03 - Priser.

* Anslutningstransport — De kommunikationsmedel som kan bokas via leverantorens ordinarie
bokningssystem. Transport som bokas i samband med en flyg-/tagresa eller fjarrbussresa i
Sverige eller utomlands t.ex. flygbuss, flygtaxi, taxi eller flygtag (Arlanda Express).
Kollektivtrafik med tag, tunnelbana och lokalbuss kan dven omfattas.

* Bokning — Nybokning, ombokning, avbokning, bekraftelse och omskrivning.

+ Ombokning — Ombokning av befintlig bokning inklusive kreditering.

* Omskrivning — Utfardande av nytt resedokument dér kvarvarande varde av tidigare utstallt
resedokument utnyttjas som hel eller delvis betalning.

» Kreditering — Hel eller delvis aterbetalning av tidigare betald resa.

* Gruppresa — Bokning av resa/logi som foretas samtidigt av en grupp av resenarer pa minst tio
(10) personer med samma fardmedel, samma strackor och eventuell logi - vid samma tidpunkt.

* Voucher — En vardehandling for forbetalda bestallningar.

+ Resenar — Samtliga medarbetare, konsulter eller andra personer som reser efter den
upphandlande myndighetens bokning.

+ Servicefonster - en specificerad tid for att utféra underhallsarbete pa servrar, natverk och
vanliga datorer. Det kan t ex vara att installera de senaste uppdateringarna.

* Resekonto - fakturalésning som samlar alla reserelaterade kostnader pa en faktura.

* SLA - Service Level Agreement.

4.2 Resor och logi

Heltackande resebyraservice for tjansteresor inom Sverige och utomlands som ska omfatta bland
annat bokningar, bekraftelser, avbokningar, ombokningar, omskrivningar och krediteringar av flyg-,
tag-, buss- och batresor, anslutningstransport till flygplats/tagstation/busstation/hamn, hyra av fordon
och hotellrum/logi.

Resor for en till nio (1-9) resenar/-er. Bokningar ska kunna goéras fér vuxna och barn.

Observera att samtliga tjanster ska kunna bokas fér bade inrikes och utrikes och ska tillhandahéllas
inom Sverige och utomlands.

Leverantdéren ska genomfoéra bokningar i enlighet med den upphandlande myndighetens 6nskemal
d.v.s. om den upphandlande myndigheten har specifika 6nskemal gallande bokningen utifran den
upphandlande myndighets behov ska leverantéren boka i enlighet med sddana 6nskemal.

Leveranttren ska genomféra bokningar pa eventuella avtal som den upphandlande myndighet kan
anvanda sig utav.
4.2.1 Flyg-, tag-, buss-, och batresor

Leverantdren ska boka flygresor, tagresor, bussresor och batresor. Samtliga resor ska kunna bokas
via ordinarie elektroniska bokningssystem eller pa annat vis vid behov. Leverantdren har bara ratt att
ta ut avgifter i enlighet med bilaga 03 - Priser.

Med batresor avses transportresor i syfte att resenaren ska forflytta sig mellan tva platser.
Leverantdren ska vid bokning féresla fordelaktigare prisalternativ och alternativ med lagre

miljobelastning till resebestallaren nar sadana finns, under férutsattning att det &r en rimlig
forskjutning av avgangs- och ankomsttider.
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Det ar vanligt forekommande att den upphandlande myndigheten har egna upphandlade avtal
avseende leverantérer av flyg-, tag-, buss- och batresor samt hotell/logi. | forekommande fall ska
bokning genom den upphandlande myndighetens avtal kunna erbjudas. Detta under férutsattning att
den upphandlande myndigheten har informerat om dess gallande avtal.

Adda Inkdpscentral AB planerar upphandla ramavtal géllande tagresor och hotell/logi. Leverantéren
ska kunna erbjuda bokning via dessa ramavtal.

4.2.2 Anslutningstransport

Leverantoren ska boka anslutningstransport till bl.a. flygplats, tdg- och busstation samt hamn.
Bokning av anslutningstransport kan vara t.ex. taxiresor, buss (sasom flygbuss etc.) eller tag (sasom
Arlanda Express, tag, etc.) med flera fardsatt. Fardsatt ska valjas av resebestallaren efter nodvandig
information om bland annat priser och tidtabell fér respektive fardsatt. Vid fardmedel for icke
bokningsbara fardsatt (t.ex. vid tunnelbana, sparvagn, pendeltag och lansbuss) ska anbudsgivaren
ge nodvandig information om bland annat priser och tidtabell.

Det ar vanligt forekommande att den upphandlande myndigheten har egna upphandlade avtal
avseende leverantor av taxiresor. Dessa inkluderar ofta ett specifikt betalningssatt for taxiresorna
sasom sarskild fakturering, kontobetalning, foretagskort eller taxicheckar. | forekommande fall ska
bokning genom den upphandlande myndighetens avtal kunna erbjudas och faktureringen for
taxiresan ske enligt den upphandlande myndighetens avtal. Detta under férutsattning att den
upphandlande myndigheten har informerat om dess gallande avtal.

4.2.3 Hyra av fordon

Leverantéren ska boka hyra av fordon, sdsom bil och buss. Leverantdren ska sa langt det ar majligt,
med hansyn till bland annat pris och tillganglighet, sakerstélla att resenaren férses med fordon som
drivs pa férnybara drivmedel.

4.2.4 Hotell och logi

Leverantdren ska boka hotellrum/logi bade inrikes och utrikes. Med logi avses andra boendeformer
an hotell, t.ex. vandrarhem, hostel eller liknande.

Bokningarna avser bade sadana hotell/logi som resebyran kan boka via sitt ordinarie elektroniska
bokningssystem samt sadana hotell/logi som innebar att bokningar maste ske utanfér normal rutin,
t.ex. via telefon.

| de fall den upphandlande myndigheten har egnha upphandlade avtal ska bokning kunna ske genom
den upphandlande myndighetens avtal. Detta under férutsattning att den upphandlande
myndigheten har informerat om dessa gallande avtal.

4.2.4.1 Bokning med rabattkod

De upphandlande myndigheternas medarbetare tillhandahaller ibland rabattkod till specifika boenden
vid bokning av konferenser. Leverantoren ska at resebestallaren kunna boka dessa specifika
logialternativ och erhalla den rabatt som tillhandahalls av konferensarrangéren.

Leverantoren ska, om det kravs, for att kunna boka det specifika boendet, genomféra bokningen pa
alternativa satt (exempelvis via konferensarrangérens hemsida). Vid bokning av hotell/logi utanfér
leverantdrens ordinarie bokningssystem utgar ersattning enligt bilaga 03 - Priser for "bokningsarvode
per bokning per rum utanfor resebyrans ordinarie bokningssystem". | samband med denna typ av
bokning ska resebestallaren och leverantdren uppratta gemensamma rutiner fér hur
betalning/fakturering av tjansten ska ske.
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4.2.4.2 Hallbarhet vid val av hotell/logi

Leverantoren ska om det ar mgjligt tillgodose den upphandlande myndighetens énskemal om
hotell/logi som exempelvis ar miljocertifierad, erbjuder ekologisk och rattvisemarkt mat, har
kollektivavtalsliknande villkor, arbetar aktivt mot manniskohandel och ar fri fran tv-kanaler med
pornografi.

Leverantdren ska i den man det gar marka ut mer hallbara hotell i bokningssystemet.

Leverantoren ska tillgodose den upphandlande myndighetens dnskemal om att hotellrum/annan logi
med enkelhet kan nas genom kollektivtrafik.

4.3 Konferensarrangemang och gruppresor

Konferensarrangemang och gruppresor avser heltdckande bokningstjanster for tjansteresor inom
Sverige och utomlands och ska omfatta bland annat bokningar, bekraftelser, avbokningar,
ombokningar, omskrivningar och krediteringar av:

1) Konferensarrangemang

2) Gruppresor (flyg, tag, buss, bat) dar speciella gruppfordelar kan uppnas (gruppfordelarna skulle
kunna avseende exempelvis fordelaktigare priser for den upphandlande myndigheten, inget krav pa
att uppge alla namn vid bokningen m.m.)

Gruppresor avser resor for tio (10) resenarer eller fler.
Observera att samtliga tjanster ska kunna bokas fér bade inrikes och utrikes.

Det ar vanligt forekommande att den upphandlande myndigheten har egna upphandlade avtal
avseende leverantorer som tillhandahaller konferensarrangemang och konferensanlaggningar och
gruppresor. | forekommande fall ska bokning genom den upphandlande myndighetens avtal kunna
erbjudas. Detta under férutsattning att den upphandlande myndigheten har informerat om dess
gallande avtal.

4.3.1 Konferensarrangemang

Bokning av konferensarrangemang innehaller: bokning av konferensanlaggning och lokaler, logi och
maltider, teknik, transporter etc. som ett komplett paket. Bokningen ska erbjudas med personlig
service och kontakt mellan den upphandlande myndigheten och leverantérens personal.

Leverantdren ska aven kunna bista vid saval sma som stora moéten med allt fran delar av ett
uppdrag, t.ex. radgivning, tillhandhallande av webbaserad registreringssida eller bista med stod vid
genomférande av moétet dar ramarna redan ar satta, till ett mote dar leverantoren har ett storre
ansvar. Overenskommelse kring leverantdrens roll gérs fran gang till gang da behov av stdéd och
mdtenas storlek skiljer sig.

Med méten menas exempelvis konferenser, seminarier, workshops, arbetsmdten och utbildning.
Leverantdren ska ta ett helhetsansvar fér samtliga bestallningar och bokningar.

Flertalet upphandlande myndighet har eller kommer att upphandla konferensservice genom egna
upphandlingar eller genom annan samordnad upphandling. Dessa upphandlande myndighet ar
undantagna fran skyldigheten att boka tjansten genom nu aktuellt avtal och kan darmed komma att
ha parallellt avtal med annan leverantér avseende denna tjanst.
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4.3.2 Gruppresor

Leverantoren ska boka gruppresor bade inrikes och utrikes (inklusive till sjoss). Gruppresor avser
resor for tio (10) resenarer eller fler. Gruppen reser gemensamt med samma fardmedel, strackor och
gemensam logi vid samma tidpunkt.

Gruppresor kan till exempel vara skolresor dar majoriteten av deltagarna utgérs av skolelever. Vid
bokning av gruppresor ska leverantéren kunna boka alla typer av fardsatt och logi enligt punkt 4.2
Resor och logi.

4.3.3 Personlig service

Den upphandlande myndigheten ska fa personlig service for en sammanhallen grupp- och/eller
konferensbokning. Den personliga servicen ska hjalpa till med planeringen, ge forslag pa
anlaggningar i forhallande till den upphandlande myndighetens stallda krav, samt skéta den
kompletta bokningen. Om den upphandlande myndigheten s& dnskar, ska leverantoéren skéta all
dialog med vald anlaggning.

4.4 Service och tillganglighet

4.4.1 Tillganglighet - Kontorstid

Leverantdren ska vara tillganglig for resebestallaren via e-post och telefon under helgfria vardagar
mandag - fredag, kontorstid kl. 08:00-17:00 svensk tid.

| de fall kontakt tagits mellan 08.00-17.00 men resenaren/resebestallaren far svar fran leverantéren

utanfor detta tidsfonster ska leverantéren anda genomféra bokningen med samma debitering som
galler mellan 08.00-17.00. Leverantoren ska ej hanvisa till att det ar utanfér kontorstid.

4.4.1.1 Svarstid e-post
Kravet galler helgfria vardagar mandag - fredag, kontorstid kl. 08:00-17:00 svensk tid.

Vid kontakt via e-post ska leverantéren besvara 90% av inkomna arenden under ett halvar inom atta
(8) arbetstimmar efter mottagen forfragan. Autosvar galler inte som ett svar via e-post.

Exempeltider vid bokningsforfragan:
Bokningsférfragan inkommer kl. 18:30 dag 1
Bekraftelse pa mottagen forfragan ska skickas senast kl. 09:00 dag 2
Bokningsforslag ska skickas senast kl. 16:00 dag 2
Leverantdren ansvarar for att utféra kontroll av kravuppfylinad avseende tillgangligheten enligt
ovan. Matperioden ar per halvar (om den upphandlande myndigheten inte anger annan frekvens i sin
fornyade konkurrensutsattning) och skickas till kontaktperson pa den upphandlande myndigheten i

excelformat eller annat 6verenskommet lamplig filformat.

Denna redovisning utgér underlag fér uppféljning av servicenivaer angivna i bilaga 04 -
Servicenivaer for resebyratjanster (SLA).
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4.4.1.2 Svarstid telefon
Kravet géller helgfria vardagar mandag - fredag, kontorstid kl. 08:00 - 17:00 svensk tid.

Leverantéren ska ha hdg tillganglighet for personlig service sa att vantetider minimeras.

For 80 % av telefonsamtalen under ett halvar ska vantetiden i telefonko, inkl. telefonsvar, inte vara
mer an fem (5) minuter for att komma fram till en resekonsult.

Vid bokningsforfragan via telefon ska leverantérens resekonsulter Iamna bokningsforslag i
telefonsamtalet. Vid mer komplicerade bokningsférfragningar, som vid bokningar av utrikesresor som
innefattar fler personer eller har fler produkter inblandande eller till vissa avlagsna och ovanliga
resmal, ska bokningsforslag tillhandahallas inom atta (8) arbetstimmar.

Leverantdren ansvarar for att utféra kontroll av kravuppfylinad avseende tillgangligheten enligt

ovan. Matperioden ar per halvar (om den upphandlande myndigheten inte anger annan frekvens i sin
fornyade konkurrensutsattning) och skickas till kontaktperson pa den upphandlande myndigheten i
excelformat eller annat éverenskommet lamplig filformat.

Denna redovisning utgdr underlag for uppfoljning av servicenivaer angivna i bilaga 04 -
Servicenivaer for resebyratjanster (SLA).

4.4.2 Tillganglighet - Jourservice

Jourservice galler helgfria vardagar mandag - fredag kl.17:00-08.00 svensk tid, samt dygnet runt for
helgdagar.

Resenaren/resebestallaren ska kunna kontakta leverantéren via telefon fér att genomféra
exempelvis bokningar, andringar eller avbokningar aven utanfér kontorstid sa kallad jourservice.
Leverantdrens jourservice ska ha tillgang till den upphandlande myndighetens kundprofil, individuella
resenarsprofiler, och kunna genomféra bokningar, av-/ombokningar av samtliga tjanster som ingar i
avtalet.

Kontakt med jourservice ska ske med samma telefonnummer som for ordinarie service. | samband
med omkoppling ska det informeras om att omdirigering sker och att arvode for jourservice kommer
att debitera.

For 90% av telefonsamtalen under en manad ska vantetiden inte vara mer an fem (5) minuter for att
komma fram till en resekonsult.

Jourservice ska ha svensk- och/eller engelsktalande personal med samma kompetensniva som den
ordinarie personliga servicen.

Leverantdren ansvarar for att utféra kontroll av kravuppfylinad avseende tillgéngligheten enligt ovan.
Matperioden ar per halvar (om den upphandlande myndigheten inte anger annan frekvens i sin
fornyade konkurrensutsattning) och skickas till kontaktperson pa den upphandlande myndigheten i
excelformat eller annat éverenskommet lamplig filformat.

Denna redovisning utgdr underlag fér uppféljning av servicenivaer angivna i bilaga 04 -
Servicenivaer for resebyratjanster (SLA).
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4.4.3 Tillganglighet - Sjalvbokningssystem

Sjalvbokningssystemet och applikation till smartphone ska vara byggda for att fungera 24 timmar om
dygnet sju (7) dagar i veckan 365 dagar per ar.

Sjalvbokningssystemet och applikationen ska vara tillgangliga minst 99,5% av tiden, matt 6ver 24
timmar om dygnet sju (7) dagar i veckan 365 dagar per ar.

Arvode utgar enligt sjalvbokningssystem i de fall sjalvbokningssystemet inte ar tillganglig utanfor
kontorstid och bokning via jourservice sker.

Pa forhand avtal planerade servicefénster ingar inte i berakningen av tillganglighet. Leverantoéren ska
informera upphandlande myndighet planerade servicefénster minst tva veckor i férvag.
Servicefonster ska normalt laggas kl. 17:00-07:00 arbetsdagar, eller pa helger.

Leverantdren ska pa forfragan inkomma med beskrivning gallande rutiner och servicefonster.

Leverantoren ansvarar for att utféra kontroll av kravuppfylinad avseende tillgangligheten enligt ovan.
Matperioden ar per halvar (om den upphandlande myndigheten inte anger annan frekvens i sin
férnyade konkurrensutsattning) och skickas till kontaktperson pa den upphandlande myndigheten i
excelformat eller annat éverenskommet lamplig filformat.

Denna redovisning utgdr underlag fér uppféljning av servicenivaer angivna i bilaga 04 -
Servicenivaer for resebyratjanster (SLA).

4.5 Sjalvbokningssystemet

Leverantdren ska tillhandahalla en digital plattform med ett sjalvbokningssystem dar varje
resenar/resebestallare har unika inloggningsuppgifter. Sjalvbokningssystemet ska méjliggora att
resenaren/resebestéllaren kan boka resan sjalv. Huvudsyftet med den sjalvbokningssystemet ar att
forenkla och effektivisera bokning av enkla A till B och tur- och returresor samt ofta férekommande
resor som exempelvis kan besta av resa, hotell/logi, anslutningstransport och hyrbil.
Sjalvbokningstjansten ska vara densamma eller synkroniserat med det bokningssystem som
resesaljarna anvander. Samma information ska ga att hitta/hamta fran sjalvbokningssystemet
oberoende av hur resan har bokats fran bérjan. Anvandargranssnittet i tjansten ska vara webbaserat
och fungera utan s.k. plug-in i senaste och nast senaste gallande versionerna av Microsoft Edge,
Mozilla Firefox, Chrome och Safari.

Den upphandlande myndighetens medarbetare ska kunna logga in via I6senord och medarbetarnas
konton far inte inaktiveras efter en viss tid utan att leverantéren forst kontaktar den upphandlande
myndigheten for godkannande. Leverantéren ska ombesorja I6senordshantering.

En resenar ska i den digitala plattformen kunna boka upp till minst sex (6) platser samtidigt
(exempelvis sex platser som ar tillsammans pa en tagresa).

Sjalvbokningssystemet ska minst:

1) innebara bokningsmdéjligheter av flygresor, tagresor (inrikes), anslutningstransport, hyra av fordon
och hotellrum/logi

2) presentera en stor mangd bokningsalternativ for resenaren med méjlighet for resenaren att sdka
utifrén olika parametrar sasom geografiskt avstand och pris

3) ha en funktion for att s6ka hotell/logi via karta
4) innefatta den upphandlande myndighetens resepolicy, miljépolicy

5) ha den upphandlande myndighetens eventuella egna avtal for resor och logi tillgdngliga och
markta i sjalvbokningssystemet
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6) mojliggora for av den upphandlande myndigheten utsedda personer, resebestallare, att boka
resor &t andra

7) mojliggora for av upphandlande myndigheten utsedda personer, resebestallare, att administrera
och lagga upp nya resenarer

8) vara sjalvinstruerande s att anvandarmanual inte kravs vid bokning av tjansteresa

9) ha ett anvandargranssnitt pa svenska och vara tillgangligt dygnet runt sju dagar i veckan aret runt
(med undantag for planerade servicefonster)

10) ha anvandarinstruktion

4.5.1 Sjalvbokningssystemet - Demoversion/testmiljo

Ink&pscentralen ska ha mdojlighet att kontrollera att kraven pa sjéalvbokningssystemet uppfylls genom
att testa systemet i leverantdérens demoversion/testmiljo.

For de funktioner som inte ar mojligt att utféra i demoversion/testmiljo kan Inkdpscentralen begara in
en detaljerad beskrivning utifran kravstallning i upphandlingen.

a. Bifoga lank och inloggning i sjalvbokningssystemets
demoversion/test miljo.

b. Kortfattad beskriv de funktioner som inte dr mojliga att utféra i
demoversion/testmiljo utifran kravstéllning:

4.5.2 Support sjalvbokningssystem

Support for bokning pa sjalvbokningssystemet ska tillhandahallas under normal kontorstid, vilket
innebar helgfria mandagar — fredagar klockan 08:00-17.00 svensk tid. Personalen i
supportfunktionen ska ha kompetens for uppdraget och ska beharska svenska i tal och skrift.
Support ska kunna ges i form av personlig service via chatt, e-post och telefon.

4.5.3 Applikation till smartphone

Leverantdren ska senast vid ramavtalets ikrafttradande tillhandahalla en applikation (app) till
smartphone, dar resenaren/resebestallaren far tillgang till biljett och information om sina resor.

Appen ska finnas tillganglig for IOS samt Android operativsystem.

Appen ska vara synkroniserad med sjalvbokningssystemet och bokningssystemet som resesaljarna
anvander.

Appen ska vara anvandarvanlig och innefatta bokning av resor, visa resplaner och biljett samt vara
uppdaterad avseende t.ex. férseningar och dylikt.

4.5.4 Avisering vid storre incidenter/handelser

Vid kdnnedom om olycka, strejk, attentat eller annan allvarlig handelse eller signifikant férandring av
situation i det omrade den upphandlande myndighetens medarbetare och resenarer befinner sig ska
leverantéren ha en rutin for att séka kontakt med vederbdrande och informera dvergripande om vad
som intraffat och hur resan paverkas av det intraffade. Leverantéren ska da ocksa vara beredd att
gora ombokningar i stérsta mojliga man for att I6sa situationen for resenaren.
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Leverantoren ska stddja resenaren med information vid oférutsedd extraordinar handelse.
Leverantdren ska ha rutiner och metoder for en kvalitetssaker, saker och effektiv
informationshantering mot berdrda resenarer i handelse av storre incidenter. T.ex. ska information
na ut till endast berdérda resenarer pa aktuella destinationer.

Leverantoren ska vid varje tillfélle da nagon av de ovanstaende situationer intréffar ocksa snabbt
informera den upphandlande myndigheten med uppgift om vilka personer som befinner sig inom
aktuellt omrade och kunna ge information om vilka resenarer som inom de narmaste tre (3) dagarna
ar bokade att resa till/vidare inom eller fran aktuellt omrade/destination.

Informationen till den upphandlande myndigheten ska éverforas enligt rutin 6verenskommen med
den upphandlande myndigheten och innefatta nédvandig information minst avseende:

vad som har intraffat

var medarbetaren befinner sig
kontaktuppgifter

flygbolag och flighthummer
destination

* logi (om majligt)

Leverantdren ska pa anmodan fran den upphandlande myndigheten aven kunna lamna 6vrig
nédvandig information om situationer férandras signifikant.

4.5.5 Saker inloggning

LeverantOren ska tillse att resebestallaren ar behérig, bade avseende personlig service och
avseende sjalvboknings system/applikationen. Vid anvandning av sjalvbokningssystem ska det
finnas en stark auktorisering.

Vid avrop kan upphandlande myndighet precisera behovet av séker inloggning och identifiering
enligt bilaga 05 - Kravkatalog.

4.5.6 Behorighet

Leverantdren ska erbjuda minst féljande behdrighetnivaer i sjalvbokningssystemen:

A. Administratérsbehorighet: Vem/vilka som ska ha administratérsbehorighet och pa vilken niva
utses av den upphandlande myndigheten och kommuniceras skriftligen till leverantéren. Endast den
upphandlande myndighetens avsedda kontaktperson/personer ska kunna utfarda och andra
administratorsbehorighet. Det ska erbjudas minst tva administratérsbehorigheter:

+ Niva 1: Har atkomst till alla bokningar i systemet foér den upphandlande myndighetens alla
enheter och avdelningar.
+ Niva 2: Har atkomst till alla bokningar for den egna avdelningen/enheten.

B. Standard-anvidndare (resebestillare/resenarer): Enskilda resenarer ska endast ha atkomst till
sin egen profil och hantera sina egna bokningar. Resebestallare for en gruppresa ska endast ha
atkomst till information och hantering av den utférda gruppbokningen.

For att sakerstalla upphandlande myndighets behov av dataskydd och IT-skérhethet kan
behdorighetsnivaer vid avrop preciseras narmare enligt bilaga 05 - Kravkatalog.
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4.5.7 Utbildning

Leverantéren ska tillhandahalla utbildning avseende sjalvbokningssystemet vid tva tillfallen per ar om
den upphandlande myndigheten sa begar.

Leverantéren ska tillhandahalla en digital manual/guide avseende sjalvbokningssystemet till den
upphandlande myndigheten.

Leverantoren ska aven tillhandahalla utbildning eller digital manual/guide om appen. Utbildningarna
ska ske digitalt.

4.6 IT-sdakerhetskrav

4.6.1 Sakerhetskrav for molntjanst

Leverantdren ska sakerstalla att den molntjanst som offereras uppfyller nedanstaende
sakerhetskrav.

Autentisering
Molntjanst som offereras av leverantoren ska skyddas mot obehdrig atkomst genom autentisering
och auktorisering.

Krypterad datorkommunikation

Den avropsberattigades information som inom ramen fér molntjanst dverférs via datorkommunikation
ska skyddas med kryptering. Kravet galler bade mellan olika datacenter och mellan datacenter och
kund.

Krypterad lagringsmedia
Fasta och l6stagbara lagringsmedia som lagrar den avropsberattigades information i privat
molntjanst ska kunna vara krypterade.

Loggning
Forandringar utférda av administratdr av molntjanst som erbjuds av leverantéren ska loggas.

Skydd mot skadlig kod
Molntjanst som erbjuds av leverantdren ska tillhandahalla skydd mot skadlig kod.

Sékerhetskopiering

Molntjanst som lagrar kunds information och som erbjuds av leverantéren ska ha funktioner for

att regelbundet dverféra kunds information till sdkerhetskopior. Sakerhetskopiorna ska forvaras
avskilt och val skyddade sa att kunds information kan aterskapas efter ett fel. Det ska finnas en rutin
for test av aterlasning.

Leverantoren ansvarar for att utféra kontroll av kravuppfylinad avseende sakerhet och
tillgangligheten enligt ovan.

Vid begaran ska leverantéren kunna redovisa rutiner inom tva (2) arbetsdagar som visar pa
kravuppfylinad.

Vi avvikelser ska leverantéren omgaende informera kontaktperson pa den upphandlande
myndigheten.
4.6.2 Information i systemet

| det fall leverantéren avser hantera den upphandlande myndighetens information i system dar andra
kunders information hanteras ska kontroller finnas for att sékerstalla separation av information pa sa
satt att den upphandlande myndighetens information inte ar tillganglig for andra kunder.
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Leverantdren ska redovisa om sa ar fallet och redovisningen ska visa pa att leverantéren kan
sakerstalla en fullgod separation av den upphandlande myndighetens information.

Redovisningen ska ske till berérd upphandlande myndighet i férekommande fall.

4.6.3 Sakerhet och angrepp

Det ska finnas funktioner fér upptackt av och skydd mot 6verbelastningsattacker, intrangsférsék och
skadlig kod. Det ska finnas funktioner fér évervakning och larm av driftsstérningar, onormal
belastning och attacker. Overvaknings- och larminformation ska lagras och analyseras av
leverantdren.

Vid mycket bradskande andringshantering (t.ex. intrdngsforsok eller driftstopp) ska en sarskild
rattningsrutin finnas. Det ska finnas funktioner fér och dokumenterade rutiner for sédkerhetskopiering
som ocksd omfattar aterlaggning och skydd for dataforlust eller datakorruption.

Leverantdren ska testa funktioner och rutiner for sédkerhetskopiering och aterldggning regelbundet.

Anbudsgivaren ska i sin driftmiljé ha rutiner fér hantering och rapportering av incidenter. Incidenter
ska omedelbart rapporteras till de upphandlande myndigheterna och Inkdpscentralen.

4.6.4 Lagringsmiljo

For det fall att servrar och databaser dar den upphandlande myndighetens resenéarers
personuppgifter lagras ar fysiskt placerade i lander utanfor EU/EES ska leverantdren tillhandahalla
information till den upphandlande myndigheten om i vilka I&nder personuppgifter lagras och vilka
skyddsmekanismer som finns fér éverféringen av personuppgifter till tredje land.

Informationen ska visa att leverantoren vidtagit godk&nda skyddsmekanismer for att skydda den
upphandlande myndighetens medarbetares personuppgifter.

Leverantdren ska skydda information om den upphandlande myndigheten och upphandlande
myndighetens resenarsprofiler for driftspersonal genom behdrighetskontroller med sparbarhet ner pa
individniva.

4.7 Leveranser

4.7.1 Implementering

Leverantdren ska vara huvudansvarig for implementeringen av tjansten. Implementeringen pabdérjas
kort efter kontraktstecknande, ske skyndsamt och ska avslutas senast tre manader efter
implementeringens start. Med implementering avses alla aktiviteter som ar relevanta att genomféra
infor samarbetet mellan den upphandlande myndigheten och leverantéren avseende tjansten. Det
omfattar bland annat skapandet av kundprofiler, resenarsprofiler, informationstraffar och
sjalvbokningsverktyg. | méjlig utstrackning ska den upphandlande myndigheten behélla befintliga
resenarsprofiler.

Leverantoren ska avsatta tid och resurser for implementering av en ny upphandlande myndighet.

Implementering av en ny upphandlande myndighet far inte ga ut éver befintliga upphandlande
myndigheter.
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4.7.2 Kontaktperson

Leverantdren ska tillhandahalla en kontaktperson fér den upphandlande myndigheten.
Leverantdrens kontaktperson ska besitta féljande kompetens:

* minst tre ars erfarenhet av kundansvar inom resebyratjanster och/eller grupp- och
konferensbokning

+ erfarenhet av bokning av hallbara resor, inklusive val av fardsatt och hotell/logi

+ erfarenhet av att félja upp, analysera och presentera efterfragad rese-miljostatistik

» beharska svenska skriftligen och muntligen

+ vara serviceinriktad och lI6sningsorienterad

» vara behorig att foretrada leverantéren gentemot den upphandlande myndigheten

Utdver detta ska kontaktpersonen under avtalets 16ptid vara val insatt i den upphandlande
myndighetens resménster, bland annat fér att kunna hjalpa den upphandlande myndigheten att styra
mot mer hallbara resor.

4.7.3 Sprak

Leverantéren ska vara tillganglig for resenaren/resebestallaren pa svenska och engelska.

4.7.4 Bokningssystem

Leverantéren ska ha tillgang till ett bokningssystem, Global Distribution System (GDS).
Anbudsgivaren ska ocksa ha tillgang till systemstod for bokning av tdg och effektiva systemstdd som
stédjer, kvalitetssakrar och effektiviserar leverans till den upphandlande myndigheten.

Bokningar ska goras fran reseoperatorer som finns pa marknaden, d.v.s. férutom leverantérens
standard boknings- och debiteringsvagar via GDS ska det finnas mojlighet att boka resor fran
lagkostnadsbolag (LCC-flygbolag), New Distribution Capability (NDC). Detta innebar t.ex. att
leverantdren ska nyttja andra typer av tillgangliga bokningskanaler som kravs, ta kontakt direkt med
rese-/logioperatérer (via exempelvis e-post/telefon), boka via internet etc. for att tacka
resebestéllarens/resenarens behov och fullfélja uppdraget.

Arvode for bokning utanfor leverantdrens bokningssystem debiteras enligt bilaga 03 - Priser.

4.7.5 Kundprofil

Det ar vanligt forekommande att den upphandlande myndigheten har egna resepolicys med olika
riktlinjer for hur resande och boende i tjansten ska ske. Det kan till exempel vara att fardsatt ska
anpassas med hansyn till ekonomiska skal eller miljoskal.

Leverantdren ska uppratta kundprofiler for varje upphandlande myndighet dar information om den
upphandlande myndighetens resepolicy, faktureringsrutiner, kontrakt, kontaktpersoner med mera
registreras. Leverantdren ska uppratta kundprofilen i samband med att leverantéren atar sig en
upphandlande myndighet. De upphandlande myndigheten ska medverka till att en kundprofil skapas
genom att tillhandahalla nédvandig information. Leverantéren ska vid bokningar ha tillgang till
respektive kundpolicy. Kundprofilerna ska forvaras pa ett tryggt och sakert satt. Det géller saval
information som lagras fysiskt som elektroniskt. Kundprofilerna ska finnas tillgangliga vid alla
bokningar oavsett tid pa dygnet.

Leverantdren ansvarar for att kundprofilerna standigt halls uppdaterade under forutsattning att den
upphandlande myndigheten informerat om férandringar. Den upphandlande myndigheten ska fa sin
kundprofil skickad elektroniskt vid forfragan inom fem (5) arbetsdagar. Kundprofilerna ar de
upphandlande myndighets egendom utan forbehall och far inte utnyttjas i andra sammanhang utan
de upphandlande myndigheten skriftliga medgivande.

Inkbpscentralen ager alltid ratt till information om vilka som ar avropande upphandlande myndigheter
samt dess kontaktuppgifter.
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4.7.6 Resenarsprofil

LeverantOren ska uppratta resenarsprofiler for varje resenar dar nédvandig information om
resenaren och dennes resor aterfinns. Resenarsprofilen ska kopplas ihop med kundprofilen pa sa
satt att information om den upphandlande myndighetens resepolicy, faktureringsrutiner med mera
framkommer i samband med bokning av resa till den enskilde resendren. Leverantéren ska vid
bokningar ha tillgang till respektive resenarsprofil samt resepolicy.

Leverantoren kan uppratta resenarsprofiler i samband med implementering av en ny upphandlande
myndighet eller i samband med att ny resenar hos upphandlande myndighet ska géra en bokning.

Oavsett hur ofta en resenar reser ska varje resenarsprofil finnas kvar sa lange det finns ett gallande
kontrakt mellan den upphandlande myndigheten och leverantéren.

Leverantdren ska ha ett systemstdéd som kan synkronisera resenarsprofilerna mellan stédsystem for
personlig service och av leverantoren tillhandahallen digital plattform.

Leverantoren ska ha ett systemstod for att halla och lagra information om avropsberattigades
resenarer samt ha rutiner for att hantera och lagra dessa uppgifter i enlighet med GDPR.

Leverantdren ska kunna ta emot en fil med personuppgifter vid implementeringen. Leverantéren ska
ge avropsberattigads resenarer mdjlighet att sjalva uppdatera sina resenarsprofiler via ett
webbgranssnitt. Leverantéren ska uppdatera resenarsprofilerna vid behov. Leverantéren ska vid
avropsavtalets slut bistd med 6verforing av resenarsprofildata till ny leverantor. Detta kraver dock att
leverantoren far ett skriftligt godkannande av resenaren innan dverféringen paborjades.

Leverantdren ska vid avropsavtalets slut makulera resenarsprofildata i de till leverantéren knutna
stdédsystemen.

4.7.7 Pass och visum

Leverantoren ska, utan anmodan, vid bokningsférfragan eller bokning informera om valt resmals
relevanta pass- och visumbestdammelser samt eventuella reserekommendationer utfardade av
utrikesdepartementet.

4.7.8 Bokningsbekraftelse

LeverantOren ska erbjuda bestallaren en bokningsbekraftelse vid en bokning. Bokningsbekraftelsen
ska minst innehalla resenarsnamn, en detaljerad resplan, prisuppgifter och annan nédvéandig
information for resebestallaren. Vid bokning av grupp- och konferens ska aven information som
lokaler, sittning, teknikpaket, mat/fika etc.

Bokningsbekraftelsen ska dar det ar majligt aven innehalla miljéinformation om miljokompensaton
eller utslapp. Bokningsbekraftelsen ska kunna distribueras via app eller e-post beroende av vad
resenaren/bestallaren dnskar. Leverantéren har inte ratt att ta ut nagon extra avgift for utfardande
eller distribution av bokningsbekraftelse.

4.7.9 Biljett

Leverantdren ska distribuera biljett via e-post eller sms. Biljetten ska innehalla resenarsnamn, en
detaljerad resplan och annan nédvandig information. Det ar leverantéren som ar ansvarig for att
biljetten kommer resenéren tillhanda i samband med att resan bokas.

Leverantdren har inte ratt att ta ut nagon extra avgift for utstallande eller distribution av biljett,
redovisning av detaljerad resplan och annan nédvandig information kopplad till resan och bokningen.
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4.7.10 Voucherservice

Leverantoren ska tillhandahalla/hantera voucher-service for bl.a. hotell/logi, hyrbil, taxi, flygbuss och
Arlanda Express for bokningar via personlig service och via sjalvbokningssystemet.

Leverantdren ska ombesodrja férbetalning av samtliga rum/boenden, om inget annat uppges vid
bokning. Om behov av voucher/e-voucher/betalningsbekréftelse finns ska leverantéren kunna
utfarda detta for hotellvistelse/Gvernattning bade i Sverige och utomlands fér vardera av rummen vid
behov eller férfragan. Pris for voucher/e-voucher debiteras enligt bilaga 03 - Priser.

4.7.11 Betalkort

Vid bokning av tjanster far inte den upphandlande myndighetens alternativt personliga betalkort
kravas. Leveranttren ska erbjuda virtuella betalkort eller liknande i de fall betalkort maste anvandas
for bokning av tjanster inom avtalet.

4.7.12 Resekonto

Leverantoren ska fakturera den upphandlande myndigheten genom den resekontoleverantér som
den upphandlande myndigheten har avtal med. Alla delar av bokningen ska faktureras genom
resekontoleverantéren, om upphandlande myndighet har en sadan. Leverantéren och
resekontoleverantdren ska samverka och i méjligaste utstrackning l6sa eventuella problem utan den
upphandlande myndighetens inblandning.

4.7.13 Fakturering

| det fall den upphandlande myndigheten efterfragar direktfakturering kan de specificera detta i
sin férnyade konkurrensutsattning enligt bilaga 05 — Kravkatalog, punkt 5. Faktura.

4.7.14 Kvalitetsuppfoljning

Leverantdren ska I6pande under avtalstiden mata NKI (N6jd Kund Index) genom kontinuerliga
kundundersdkningar via exempelvis formular eller e-post. Leverantdren ska tillsammans med
den upphandlande myndigheten under implementeringen bestdmma vilken gréans som ska utgéra
godkand niva och arbeta aktivt for att undvika NKI-varden under denna grans.

Leverantéren administrerar, genomfér och sammanstaller kundundersokningen i ett dverskadligt och
presentabelt format samt rapporterar NKI vid uppféljningsméten med den upphandlande
myndigheten. Resultatet av kundundersdkningen blir en viktig grund for dialog kring utveckling av
tjansten och ett arbete mot standiga forbattringar. Kundundersékningen ska som minst berdra
féljande delar:

+ Personlig service

« Jourservice

+ Sjalvbokningssystem

« Fakturering

» Reklamationer/avvikelser

Kundundersdkningen ska presentera matt saval pa enskilda delar som totalt for den upphandlande
myndigheten. Om NKI unders6kningen inte uppnar godkand niva ska leverantdéren omgaende ta
fram och kommunicera en atgardsplan pa hur kvalitetsbrister ska atgardas. Kvalitetsbrister ska
prioriteras och atgardas senast inom en (1) manad.

Undersokningar ska ske arligen. Vid indikationer om exempelvis bristande kvalitet i form av

sjunkande positiva resultat ska antalet undersokningar kunna ske halvarsvis eller efter
Overenskommelse.
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4.7.15 Arendehantering och sparbarhet

Leverantdren ska arbeta med ett arendehanteringssystem som méjliggér sparbarhet.

Tjansterna ska utforas pa sa satt att resebestéllaren kan hamta upp informationen om den
upphandlande myndighetens tidigare kontakt i &rendet.

Resebestallaren ska vid en forsta kontakt med leverantoren fa ett arendenummer kopplat till sin
bestallning och sitt arende.

4.7.16 Reklamation och avvikelse

Leverantoren ska, for samtliga tjanster, erbjuda den upphandlande myndigheten en enhetlig, effektiv
och enkel rutin for att anmala reklamationer/avvikelser. Den upphandlande myndigheten ska kunna
anmala reklamationer/avvikelser pa ett standardiserat och enhetligt satt oavsett karaktar pa
reklamationen/avvikelsen, exempelvis ska fakturareklamationer anméalas pa samma satt som
reklamationer géllande resebokningar. Exakt rutin for reklamationer faststélls i samrad mellan den
upphandlande myndigheten och leverantéren under implementeringen.

Leverantdren ska for varje reklamation dokumentera minst féljande:

» reklamationens/avvikelsens arendenummer

» resenarsreferens/bokningsnummer

» bakomliggande orsaker till reklamationen

+ beskrivning av avhjalpande mot kund

+ atgarder/rutinandringar som vidtagits for att férhindra framtida liknande handelser.

Leverantdren ska bekrafta mottagande av reklamation/avvikelser inom atta (8) timmar, med uppgift
om arendenummer. Reklamationsarenden ska hanteras skyndsamt och ska vara atgardade senast
inom tio (10) arbetsdagar efter mottagandet.

Leverantdrens ansvar galler for fel eller brist som den upphandlande myndigheten anmaler inom en
(1) manader efter det att den upphandlande myndigheten har upptackt felet eller bristen.

Fel och brister ska hanteras skyndsamt och vara atgardade inom tio (10) arbetsdagar. Om
aterkoppling ej skett inom foreskriven tid eller om felet ej kan rattas i tid har den upphandlande
myndigheten ratt till vite enligt avsnitt 6.6.2 Avhjalpande och vite vid fel. Om den upphandlande
myndigheten meddelar avvikelsen senare an vad som anges ovan ska leverantéren aterkoppla till
berord resebestallare/kontaktperson hos den upphandlande myndigheten, men kravet om
aterkoppling inom 10 arbetsdagar, enligt ovan galler inte. Dock ska aterkoppling ske inom skalig tid.

Om sammanstallningen av reklamationer/avvikelser visar pa negativa trender ska leverantoren
omgaende ta fram och kommunicera en atgardsplan pa hur kvalitetsbrister ska atgardas.
Kvalitetsbrister ska prioriteras och atgardas senast inom en (1) manad.

Denna redovisning utgér underlag fér uppféljning av servicenivaer angivna i bilaga 04 -
Servicenivaer for resebyratjanster (SLA).
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4.8 Hallbarhet

4.8.1 Klimatkompensation

Leverantdren ska tillhandahalla klimatkompensation om den upphandlande myndigheten sa énskar.

Klimatkompensation innebar att den upphandlande myndigheten betalar for att den mangd utslapp
som deras resor genererar minskar nadgon annanstans. Det kan t.ex. ske genom att den
upphandlande myndigheten koper utslappsratter, eller genom att den upphandlande myndigheten
ger pengar till tradplantering, utbyggnad av foérnybar energi som ersatter fossil energi eller till
kolbindning for att minska atmosfarens koldioxidhalt.

Leverantdren och den upphandlande myndigheten ska gemensamt komma dverens om rutinerna
och kostnaden for klimatkompensation. Leverantdren ska till den upphandlande myndigheten
tillhandahalla ett bevis som motsvarar de minskade utslappen.

Leverantoren ska sakerstalla att de projekt som stéds genom klimatkompensationen ar lokalt
forankrade, transparenta och kontrollerade av en oberoende part. Vid begaran fran inkdpscentralen
eller den upphandlande myndigheten ska leverantéren kunna redogdra for vilkken metod for
klimatkompensation som anvants och att denna ar verifierad och certifierad av en oberoende tredje
part.

4.8.2 Moten for att styra mot mer hallbara resor

Den upphandlande myndigheten ska ha mgjlighet att pakalla méten med leverantéren for att
gemensamt styra mot mer hallbara resor anpassat efter specifika bokningsmonster hos den
upphandlande myndigheten. Dessa moten ska vara kostnadsfria och kan ske arligen.

4.9 Pris

Priser som offereras i den férnyade konkurrensutsattningen regleras enligt avsnitt 5.8 i ramavtalet.

Avseende timpriset har leverantoren endast ratt att fakturera nerlagd tid per pabdrjad kvart. Pa den
upphandlande myndighetens begaran ska leverantdren redovisa nerlagd tid.
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