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1 Inledning och syfte med upphandlingen

Avsikten med denna upphandlingsguide är att få en plattform att utgå ifrån när ni som bolag skall upphandla en mobil en-telefon-lösning.

Skriv här en inledning som sammanfattar upphandlingens syfte och tillvägagångssätt.

2 Tidplan för upphandlingen

För denna upphandling skall nedanstående tider hållas från de leverantörer som vi bjudit in.

Upphandlingsunderlag utskickat:

Datum

Anbudssvar skall vara inne senast:

Datum

Utvärdering och kompletterande uppgifter:

Datum

Beräknat beslutsdatum:


Datum

Planerad driftsstartdag:


Datum

2.1 Ansvarig för upphandlingen

Vem skall leverantören kontakta hos er. På vilket sätt, telefon, mail osv. Givetvis kan det vara flera hos er som är ansvariga för olika delar i upphandlingen ex. tekniskt, och kommersiellt

3 Om Bolaget 

Beskriv bolagets verksamhet i korthet och beskriv sedan hur telefonin används i er verksamhet.

4 Nuläge

Beskriv nuläget i er telefoniplattform exempelvis vilken utrustning ni har, hur era avtal ser ut (växel-, service- och supportavtal). Hur många har endast fasta telefoner, hur många har även trådlösa telefoner samt mobiltelefoner. Uppge även om ni har andra typer av kommunikationslösningar exempelvis larm eller komradiosystem. 

Fortsätt sedan med att beskriva hur er telefonilösning fungerar. Hur många telefonister har ni, använder ni hänvisningssystem, ACD-grupper, Call Center funktioner, röststyrda tjänster etc.

5 Önskat läge

Beskriv så tydligt som möjligt vad ni vill uppnå med er nya telefonilösning. Detta kan ni göra genom att dels beskriva fördelar (enkelhet, ökad tillgänglighet, bättre kundservice, ökad kostnadskontroll etc) och dels vilka funktioner ni önskar (telefonist, integrerat hänvisningssystem, röststyrda tjänster, egen administration av tjänsterna, enkel ekonomisk uppföljning etc).

Ett tips är att beskriva önskat läge både för företaget och för medarbetaren (gärna för olika användargrupper).   

6 Funktionella krav

Här är det viktigt att ni specificerar funktionella krav. Ni bör undvika att specificera olika tekniska lösningar utan låta leverantörerna beskriva hur de kommer lösa era behov. Utgå därför från era funktionella krav och vad ni vill uppnå med er nya telefonilösning. 

6.1 Hantering av inkommande samtal

En central del i telefonilösningen är hur ni vill hantera inkommande samtal. Beskriv hur ni vill hantera samtal till

· Huvudnumret

· Övergripande funktioner som kundtjänst, supportavdelningar etc

· Direkt till medarbetarna

Utöver detta bör ni beskriva hur ni vill att samtalen ska hanteras under icke kontorstid. 

Här finns en rad olika möjligheter att lösa era behov och önskemål. Utgå inte bara från vad ni har idag, utan främst från vad ni vill uppnå. Sedan är det viktigt att leverantören kan erbjuda er statistik på era inkommande samtal så att ni kan följa upp om ni uppnår era mål och ambitioner. Tänk igenom vilka framtida behov ni kan se så att ni kan säkerställa att leverantörens lösning kan växa med era behov. Risken är annars att ni sitter fast i en lösning som precis kan hantera era nuvarnade behov men saknar möjligheten att utvecklas. Be leverantören presentera vilka andra tjänster som lösningen kan byggas ut med på sikt. 

6.2 Hänvisning

Många företag vill ha ett hänvisningssystem så att kunder som ringer in kan få besked om varför man inte kan besvara samtalet samt när de väntas tillgängliga igen. Givetvis ska ni kunna välja om telefonisten ska meddela hänvisningsorsak eller om systemet automatiskt gör detta (sk Talad hänvisning). Ett hänvisningssystem bör innehålla följande:

· Möjlighet att välja om man ska hänvisa både fast och mobiltnummer eller enbart det fasta numret. 

· Möjligheten att enkelt kunna ange en hänvisning. Exempelvis via datorn, via mobiltelefonen eller via röststyrning.  

· Möjligheten att ange framtida hänvisningar.

· Möjlighet att schemalägga hänvisningar för exempelvis deltidsarbete

· Kunna ha helt stängd telefon, dvs. inga samtal kommer fram alls eller ha en öppen hänvisning där personen ser inkommande samtal och kan välja om man kan svara eller ej. Om personen inte svarar skall hänvisning kunna läsas upp. 
6.3 Växelfunktioner

Säkerställ här att den nya lösningen hanterar grundläggande funktioner som samtal väntar, gruppsamtal, vidarekoppling, telefonsvarare etc. Dessa funktioner bör fungera på samma sätt oberoende av om samtal kommer in via fast eller mobilt nummer. Ett baskrav i er kommande telefonilösning är att leverantören kan hantera anknytningsnummer (kortnummer). Säkerställ att i det fall internsamtal erbjuds utan kostnad att dessa gäller oavsett vilket telefonnummer er personal använder. Det skall gälla både när användaren slår kortnummer, fasttelefonnumer och mobilnummer.

Användarvänlighet bör alltid sättas i centrum. Låt leverantören beskriva hur olika tjänster underlättar för era medarbetare. Exempelvis röststyrning av tjänster och åtkomst av inställningar ed via webben. Säkerställ också att lösningen är enkel att växa eller minska i. 

7 Krav på den mobila infrastrukturen

(Om möjligt bifoga en skiss på ert/era arbetsområden så att det är tydligt vart ni förväntar er full täckning i era lokaler)

7.1 Täckning och redundans

Ställ krav på att leverantören kan garantera täckning i era lokaler. Ett eget kundunikt mobilnät är ett det bästa sättet att säkerställa detta. Fråga också vad som händer i det fall att nätet skulle gå ned. Kan redundans erbjudas i det mobila nätet?

Testa gärna operatörens täckning under en period för att säkerställa att utomhustäckningen motsvarar era behov. 

7.2 Kapacitet och SLA

Det är inte bara täckningen som är viktig att sätta fokus på. Det är också viktigt att säkerställa att ni har tillräcklig kapacitet för att kunna hantera alla de samtidiga samtal som ni som kund har. Sammanställ statistik från er tidigare lösning och bifoga i upphandlingen. Kräv att leverantören kan redovisa att de klarar av att hantera denna trafikmängd i den offererade mobila lösningen. Kräv vidare garantier i form av SLA (Service Level Agreement) så att det står helt klart att leverantören kan stå för det de lovar i form av kapacitet och SLA.

8 Användargrupper

Flera leverantörer erbjuder olika tjänstenivåer och funktioner på användarnivå. Efterfråga den möjligheten för att spara kostnader och öka flexibiliteten. Ange gärna antal användare per kategori.

8.1 Inneanvändare

Att gå över till en helt mobil lösning kan vara väldigt kostnadsdrivande eftersom alla användare får en mobiltelefon och kan därmed ringa även efter arbetstid och utanför arbetsplatsen i de allra flesta lösningarna. Kräv att leverantören kan erbjuda en begränsad tillgång till tjänsten. Detta kan lösas genom geografisk räckviddsbegränsning vilket innebär att dessa användare endast kan använda sin mobiltelefon på arbetsplatsen. 

Dessa medarbetare får tillgång till de växelfunktioner som ovan beskrivits i er kravspecifikation.
8.2 Ute användare 

Givetvis ska delar eller hela personalen kunna vara nåbara även utanför era lokaler. Säkerställ att även dessa får tillgång till rätt funktionalitet enligt ovan. Fundera också på om ni vill att företaget ska stå för dessa kostnader eller om det ska vara möjligt att särskilja på privat- och företagssamtal.

8.3 Avancerade användare 

För de mer avancerade användarna på företaget bör ni beskriva vilka funktioner de ska kunna använda. Exempelvis kunna läsa mail i mobiltelefonen, kunna surfa på Internet utanför kontoret etc,

8.4 Call Center handläggare 

I det fall ni har mycket inkommande samtal till exempelvis er kundtjänst kan det vara nödvändigt att hantera dessa samtal på ett effektivt sätt. Beskriv vilka behov och krav ni har. Det finns många olika sätt att hantera stora inflöden av trafik. Använd leverantörens kreativitet för att hitta en optimal lösning för just er.

8.5 Telefonist

Telefonisterna är ert ansikte utåt. Säkerställ därför att telefonisten får ett bra och effektivt verktyg. Kravställ att leverantörens lösning kan hantera flera telefonister och flera inkommande köer.  Det är ofta viktigt att kunna prioritera olika köer så att exempelvis kundsamtal går före internsamtal. 

Telefonisterna ska kunna sitta på olika orter och hantera samtalen för alla era kontor eller enheter. 

Har leverantören en bra extern telefonistlösning som ett alternativ eller komplement till era telefonister? Om ni tror er vilja arbeta med externa telefonister helt eller delvis är det viktigt att säkerställa att den förslagna leverantören av detta är fullt integrerade i lösningen. Med detta menas att de kan se aktuella hänvisningar, kan koppla direkt till er personal och till deras röstbrevlådor i det fall de inte svarar. 
9 Utbildning

Säkerställ att leverantören erbjuder utbildning av såväl medarbetare, handläggare i kundtjänsten för mer avancerade funktioner, administratörer samt telefonister.  

10 Projekthantering

För att ni ska få en lyckad leverans är leverantörens projekthantering avgörande. Be därför leverantören redovisa hur projektet kommer att genomföras (allt ifrån design till implementering och driftstart). 

11 Referenser

Be leverantören att ge er möjlighet att kontakta referenser. Dessa skall vara kunder på hela lösningen som ni erbjuds och inte bara ha exempelvis lösa mobilabonnemang. 

12 Kundtjänst och administration

Vilken kundtjänst erbjuds ni i lösningen? Ställ krav på att kundtjänsten är kunnig om er växellösning och de inte arbetar med allt från privatkunder till växelkunder. Kan alla era användare få tillgång till kundtjänsten? Kostar denna funktion extra eller ingår den?  Be leverantören beskriva hur deras serviceorganisation fungerar. 

Säkerställ att leverantören erbjuder ett bra och genomarbetat administrationsgränssnitt. Detta bör stödja såväl inmatning och ändring av abonnenter som möjligheten att se detaljer och kunna göra efterbearbetning av er faktura.
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