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Statens inkdpscentral

Bilaga 5. Kravspecifikation

Prenumerationstjanster
Bilaga till ramavtal 96-61-2015:001

5. Kravspecifikation

5.1 Allmanna krav

5.1.1 Tjansten

Anbudsgivaren ska fungera som agent mellan avropande myndighet och férlag géllande att
formedla svenska och utlandska tidningar och tidskrifter i tryckt och elektronisk form, nedan
kallat prenumerationer, och att hantera alla kontakter med férlagen.

Anbudsgivaren ska tillhandahdlla och hjélpa avropande myndigheter att hantera utbudet av
prenumerationer.

I anbudsgivarens servicefunktioner ska t.ex. inga att hantera ny- och avbestallningar,
fornyelser, betalningsstrémmar, kontakter, reklamationer och férhandlingar med férlag om
priser.

5.1.2 Omfattning

Anbudsgivaren ska kunna férmedla prenumerationer av allman karaktar och

prenumerationer inom samtliga tadnkbara &mnesomraden och vetenskapsomraden i enlighet
med kraven i detta forfragningsunderlag. Kravet galler under forutsattning att forlagen tilldter
prenumeration via agent.
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5.1.3 Titlar som saknas

Anbudsgivaren ska kunna erbjuda prenumerationer som inte finns tillgangliga i
anbudsgivarens egen titeldatabas, forutsatt férlagens medgivande.

5.1.4 St3ende order

Anbudsgivaren ska kunna tillhandah3lla stdende order p& periodika som ges ut oregelbundet
och/eller med gles periodicitet utan tillkommande kostnader, forutsatt férlagens
medgivande.

5.1.5 Provexemplar/trial-access

Anbudsgivaren ska kunna erbjuda provexemplar/provnummer av tryckta tidningar och
tidskrifter och trial-access pa elektroniska tidningar och tidskrifter kostnadsfritt for
avropande myndighet, forutsatt férlagens medgivande.

5.1.6 Aldre enstaka nummer

Anbudsgivaren ska kunna erbjuda avropande myndighet att bestédlla dldre enstaka nummer
(s.k. back-issue order) av tidningar och tidskrifter, forutsatt férlagens medgivande.

5.1.7 Uteblivha enstaka nummer

Anbudsgivaren ska vara behjalplig vid eftersékning av uteblivha enstaka nummer vid
pagdende Prenumeration.

5.1.8 Prenumerationsperioder

Anbudsgivaren ska kunna tillhandahdlla samtliga prenumerationsperioder som férlagen
erbjuder. Anbudsgivaren ska till exempel kunna:

- Tillhandah&lla deldrsprenumerationer sa att prenumerationerna foljer avropande
myndigheters huvudsakliga fornyelseintervall, t.ex. kalenderar, férutsatt férlagens

medgivande.

- Erbjuda méjligheten att teckna prenumerationer som omfattar en begrénsad tidsperiod,
t.ex. juli-oktober, forutsatt forlagens medgivande.

5.1.9 Prenumerationer av elektroniska tidningar och tidskrifter
Anbudsgivaren ska, dar férlagen erbjuder det, kunna tillhandahalla prenumerationer av
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tidningar och tidskrifter i elektroniskt form utan koppling till det tryckta bestdndet.

5.1.10 Access till prenumerationer av elektroniska tidningar och >
tidskrifter

Anbudsgivaren ska skéta all administration i samband med tillgéngliggérandet av

prenumerationer av elektroniska tidningar och tidskrifter, oavsett om detta sker genom
anbudsgivarens portal eller via forlagens portal. Detta innebar bl.a. att hantera licenser och
IP-nummer samt att férse avropande myndighet med aktuella anvéndarnamn och

I6senord.

Anbudsgivaren ska tillse att avropande myndighet har access till prenumerationer av
elektroniska tidningar och tidskrifter s& snart som majligt. Anbudsgivaren ska inom 24
timmar lamna besked till avropande myndighet om nar avropande myndighet beraknas ha
access till bestadlld prenumeration. Anbudsgivaren ska darefter informera avropande
myndighet om eventuella andringar avseende tid fér berdaknad access. Anbudsgivaren ska
omgadende meddela avropande myndighet nér prenumerationer av elektroniska tidningar och
tidskrifter har startat.

5.2 Kundtjanst

5.2.1 Oppettider >

Anbudsgivaren ska tillhandahalla en kundtjanst som &r tillganglig under kontorstid, helgfria
vardagar, svensk tid, kl. 8.00-16.30.

5.2.2 Telefon 0

Anbudsgivarens kundtjanst ska kunna nds pa ett gratis telefonnummer eller ett svenskt fast
telefonnummer med normal samtalstaxa fér inrikessamtal inom Sverige.

5.2.3 Sprak &

Anbudsgivaren ska ha personal i kundtjanst som ska kunna kommunicera med avropande
myndighet pa svenska, bade i tal och i skrift.

5.2.4 Personlig support &
Anbudsgivarens kundtjanst ska kunna ge personlig support kring minst foljande:

- Sortiment

- Priser
- Bestallningar

Utskrivet: 2016-02-11 13:45 Sida 3 av 13 Refnr.: 96-61-2015



- Access till elektroniska tidningar och tidskrifter
- Faktureringar

- Reklamationer

- Instruktioner for returer

- Onlinetjanst

5.2.5 Kompetens

Anbudsgivaren personal i kundtjénst ska ha mycket goda kunskaper om svenska och
utlandska (exempelvis engelska, tyska, spanska och franska) tidningar och tidskrifter och ha
kdnnedom om innehallet i tecknat ramavtal. Anbudsgivaren ska kunna férhandla om
Prenumerationer med utlandska férlag.

5.2.6 Personlig kontakt

Anbudsgivaren ska utse ansvarig for ramavtalet pa kundtjénst for avropande myndighet,
d.v.s. avropande myndighet ska ha en personlig kontakt p& anbudsgivarens kundtjénst.

5.3 Arendehantering
Anbudsgivaren ska ha ett arendehanteringssystem.

Anbudsgivaren ska ge en snabb och effektiv behandling av kundférfragningar. Vid enklare
fragor till anbudsgivarens kundtjénst ska svar erhdllas inom atta (8) timmar, t ex
prisforfrdgningar och frdgor som avser ordinarie sortiment.

Vid mer komplicerade fragor ska svar erhallas inom 24 timmar, t ex frdgor som innebar
kontakt med tredje part.

Anbudsgivaren ska kontinuerligt informera avropande myndigheter om status pa &renden.
Anbudsgivaren ska i anbudet beskriva sitt drendehanteringssystem. Av beskrivhingen ska det

bland annat framga hur anbudsgivaren kontinuerligt informerar avropande myndigheter om
status pa arenden.
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5.4 Order

5.4.1 Kundkonton

Anbudsgivaren ska kunna tillhandah3lla, till avropande myndighet, ett obegransat antal
kundkonton per organisationsnummer. Varje kundkonto ska ha ett unikt kundnummer.
Varje kundkonto ska kunna ha separat leveransadress och fakturaadress.

5.4.2 Bestillning

Anbudsgivaren ska kunna ta emot bestéllningar via telefon, e-post och online via
onlinetjanst.

Avropande myndighet ska kunna avbestélla lagd bestéllning fritt via telefon, e-post eller
onlinetjansten, fram till dess att en bestallning har skickats till férlaget.

5.4.3 Orderbekriftelse

Anbudsgivaren ska skicka en orderbekraftelse via e-post inom atta (8) timmar fran att
bestallningen har gjorts.

Information om tidningar och tidskrifter som &r restnoterade och leveranstid for dessa ska
framga av orderbekraftelsen eller meddelas snarast, inom tva (2) vardagar, per separat
e-post. Det ska dven framgd om tidningar och tidskrifter inte kan levereras alls.

Anbudsgivaren ska &ven skicka bekraftelse pa avbestillining. Bekréftelse ska ldmnas via
e-post inom atta (8) timmar frén avbestélining.

5.5 Onlinetjanst

5.5.1 Tillgang

Anbudsgivaren ska kostnadsfritt erbjuda en onlinetjanst som avropande myndighet kan
anvanda dygnet runt.

5.5.2 Anvdndarsupport och teknisk support
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For onlinetjansten ska det ingd anvéandarsupport och teknisk support under kontorstid,
helgfria vardagar, svensk tid, kl. 8.00-16.30.

Vid frdgor avseende teknisk support for onlinetjansten ska svar erhdllas inom atta (8)
timmar.

5.5.3 Funktioner
Onlinetjansten ska minst ha féljande funktioner:

- Avropande myndighet ska i anbudsgivarens titeldatabas kunna séka pa:
- Titel
- Sprak
- ISSN-nummer
- Forlag

- Avropande myndighet ska kunna genomféra:
- Bestéllningar
- Fornyelser
- Avbestéllningar
- Reklamationer

- Avropande myndighet ska kunna se sina egna kunduppgifter (sdsom leverans- och
fakturaadresser).

- Avropande myndighet ska kunna ta fram egna prenumerationsdversikter.
- Avropande myndighet ska kunna se status och historik pa reklamationsarenden.

- Avropande myndighet ska kunna se aktuella prisuppgifter och det ska framga om angivna
priser ar inklusive eller exklusive moms.

- Svenska eller engelska sprdket ska anvdndas som anvandargrénssnitt.

- Det ska finnas kundanpassade sdksidor, dar minst féljande information visas:
- Prenumerationsdversikt
- Prenumerationsstatus
- Prenumerationsstatistik
- Detaljerad information om enstaka prenumeration

- Informationen pa 6versiktssidorna ska kunna erhallas for enskilda enheter inom samma
avropande myndighet och rapporter ska kunna exporteras till Excel eller motsvarande.

- Det ska framgad om en titel finns i tryckt respektive elektronisk form och pris for respektive
form.

5.5.4 Tillgdng under utvirderingsperioden

Anbudsgivaren ska ge tillgang till sin onlinetjénst under perioden fér utvérdering av anbud i
ramavtalsupphandlingen.
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Anbudsgivaren ska i fritextrutan nedan ange inloggningsuppgifter.

Statens inkdpscentral kan komma att kontrollera att ovan angivna ska-krav uppfylls genom
kontroller i onlinetjansten.

5.6 Ovriga tjénster

5.6.1 Fornyelsetjanst

Anbudsgivaren ska for pdgdende prenumerationer leverera en lista till avropande myndighet
senast tva (2) manader innan utgdng med aktuella prenumerationer som behéver hanteras.
Listan ska kunna levereras elektroniskt, i pappersformat, och via onlinetjénsten beroende pa
avropande myndighets 6nskemal. Listan ska kunna exporteras till Excel eller motsvarande.

Listan ska vara tydlig och sorterad enligt 6nskemal fran avropande myndighet.
Utgdngspunkten &r alfabetisk sortering. Avropande myndighet ska kunna notera och géra ett
aktivt val fér varje artikel om prenumerationen ska fortsatta eller avslutas.

Listan ska minst innehalla féljande information:

- Titel

- ISSN-nummer

- Kund-eller ordernummer

- Kundens referens eller kostnadsstalle

- Forfallodag for prenumeration

- Kostnadsprognos, d.v.s. beraknad kostnad foér férnyelse per titel samt totalsumma
- Forlag

- Format (tryckt, elektroniskt)

5.6.2 Sammanstadllning av prenumerationer

P& begaran av avropande myndighet ska anbudsgivaren géra sammanstéliningar av
avropande myndighets prenumerationer, ny- och avbestdllningar samt reklamationer via
kundtjanst eller via onlinetjansten.

5.6.3 Information om forandringar
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Anbudsgivaren ska informera Avropande myndighet nar foljande andringar sker avseende
Prenumerationen:

- Titelférandringar

- Férandringar i utgivningsfrekvens

- Férandringar i utgivningssatt (t.ex. fran tryckt till elektronisk version)
- Sammanslagning samt delning av tidningar och tidskrifter

- Byte av forlag

- Upphérande

- Listprisforandringar pa minst 20%

5.6.4 Konsoliderade tjanster

Anbudsgivaren ska kunna erbjuda avropande myndighet konsoliderade tjanster d.v.s. att
tidningar och tidskrifter t.ex:

- Sampackas

- Ankomstregistreras

- Férses med RFID-etikett

- Stéldskyddsmarks

- Streckkodas

- Reklameras i forekommande fall

- Overfldigt "reklammaterial" avlagsnas

Foérsandelsen ska vara férsakrad.

Anbudsgivaren ska i anbudet ange vilka konsoliderade tjanster som erbjuds.

Anbudsgivaren ska i anbudet beskriva anbudsgivarens prismodell fér konsoliderade tjanster.
Anbudsgivaren ska ange priser for konsoliderade tjénster for svenska och utlandska tidningar

och tidskrifter. Priserna ska anges i SEK exklusive moms. Observera att dessa priser inte
ligger till grund fér utvardering.
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5.6.5 Overgdng till open access

Anbudsgivaren ska informera avropande myndighet nar prenumerationer pa titlar i tryckt
och/eller i elektroniskt format har 6vergatt till open access, sa att avropande myndighet inte
behéver betala for titlar som kan erhdllas gratis.

5.7 Valuta

Anbudsgivaren ska kunna fakturera avropande myndighet i originalvaluta (galler utgivare
som debiterar i USD, EUR och GBP) om avropande myndighet har 6nskemal om
detta.

Anbudsgivaren ska ha en transparent modell for att hantera vaxlingar mellan olika valutor.
Vid dubbelvaxling ska alla transaktioner ske samma dag.

Vaxlingskurs ska hamtas ifr@n Sveriges Riksbanks dagsnoteringslista. Annan véxlingskurs far
anvéandas, dock far denna i sddant fall maximalt avvika med 0,5 % fran Sveriges Riksbanks
dagsnoteringslista. Avropande myndighet ska kunna kontrollera vaxlingskurserna.

Véxlingskursen ska hamtas pa faktureringsdagen.

Véaxlingskurs fran Sveriges Riksbanks dagsnoteringslista, annan véxlingskurs om sddan
anvénts, samt ursprungsvalutan ska anges pa avropande myndighets fakturor.

5.8 Fakturering
Krav enligt denna punkt géller bade fakturor i pappersform och e-fakturor.

En faktura ska minst inneh3lla féljande uppgifter:
- Fakturadatum
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- Fakturanummer

- Anbudsgivarens och avropande myndighets namn och adress
- Momsregistreringsnummer

- Titel

- ISSN-nummer

- Kundnummer

- Ordernummer

- Avropande myndighets referens eller kostnadsstélle

- Prenumerationsperiod

- Format (tryckt, elektroniskt)

- Pris for prenumeration i SEK exklusive och inklusive moms

- Pris for konsoliderade tjanster i SEK exklusive och inklusive moms, i de fall detta ar aktuellt
(av fakturan ska &dven framga vilka tjanster som faktureras)

- Férlagets listpris samt rabatt/paslag

- Totalsumma i SEK exklusive moms

- Totalsumma i SEK inklusive moms

- Totalsumma fér moms

- Pris i originalvaluta

- Valutakurs enligt Sveriges Riksbank
- Eventuell annan valutakurs &n Sveriges Riksbank (observera att valutakursen inte far
avvika mer &n 0,5 % fran Sveriges Riksbanks valutakurs under aktuell dag)

Anbudsgivaren ska kunna erbjuda samlingsfaktura per kundnummer.

Anbudsgivaren ska i méjligaste man kunna erbjuda faktureringstillfallen uppdelade i tid enligt
avropande myndighets énskemal, exempelvis en (1) gang i manaden.

Anbudsgivaren ska kunna administrera flera olika leverans- och faktureringsadresser hos
avropande myndighet.

Anbudsgivaren ska kunna skicka fakturorna till annan adress an leveransadressen om
avropande myndighet sd &nskar.

Anbudsgivaren ska kunna &ndra savél fakturaadresser som leveransadress under pagdende
prenumerationsperiod.

Faktureringsavgift eller motsvarande avgift accepteras inte. Felaktiga fakturor eller fakturor
som inte &r specificerade kan avropande myndighet returnera utan atgérd.

Se vidare punkt 4.1.1 Prévning och utvédrdering for Statens inkdpscentrals sakerstallande av
uppfylinad fér ovanstdende krav.

Pafoljder vid felaktig fakturering, i relation till avropande myndigheter, regleras i Allménna
villkor punkt 7.1.14 Fakturering i forfragningsunderlaget.

5.9 E-handel

Statliga myndigheter ska, enligt Regeringens férordning om myndigheternas elektroniska
informationsutbyte (2003:770), kunna hantera sina bestallningar av Varor och Tjanster
elektroniskt fran ar 2014. Se Ekonomistyrningsverkets foreskrifter och allménna rad till
forordningen (2003:770) om statliga myndigheters elektroniska informationsutbyte.

Enligt Ekonomistyrningsverkets forslag ska elektroniska meddelanden, t ex, elektroniska
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bestéllningar, folja rekommendation frén Single Face To Industry (SFTI). SFTI omfattar
specifikationer for elektroniska meddelanden och affarsprocesser med olika grad av
integration mellan parterna.

F6r mer information om SFTI/ESAP affarsprocesser samt de olika affarstransaktionerna
inom ramen fér denna hanvisas till http://www.sfti.se dar det ocksa finns specifikationer och
handledningar. Det finns d&ven méjlighet att kostnadsfritt stélla frégor via e-post till SFTI
tekniska kansli, tekniskt.kansli@skl.se.

Anbudsgivaren ska ata sig att medverka vid inférande av stéd fér elektroniska bestallningar
under ramavtalsperioden.

5.10 Kommunikation avseende uppdraget

Kommunikation avseende uppdraget , rapportering, fakturering m.m. ska ske via
anbudsgivaren. Detta galler aven om anbudsgivaren anlitar underleverantdrer avseende hela
eller delar av uppdraget.

5.11 Rutiner for leveransforseningar och bruten access

Anbudsgivaren ska félja upp och informera om leveransférseningar fran férlagen till
avropande myndigheter t.ex. vid problem hos tryckeri, tidningsbud, etc.

Anbudsgivaren ska félja upp och informera om bruten access for befintliga elektroniska
prenumerationer fran férlagen till avropande myndigheter.

5.12 Implementering av ramavtal

5.12.1 Implementering av avtal

Anbudsgivaren ska inom tre (3) manader fran ramavtalsstart kostnadsfritt anordna ett
uppstartsméte i Stockholm foér avropande myndigheter. P& métet ska anbudsgivaren
informera om ramavtalet, rutiner och anbudsgivarens prenumerationssystem.

Anbudsgivaren ska dven kunna erbjuda lokalt anpassade
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utbildningsinsatser/informationstillfallen fér varje avropande myndighet.

5.13 Overgdng fran en agent till annan

Om det vid ramavtalstidens utgang har utsetts en annan agent ska anbudsgivaren
kostnadsfritt medverka till att verflyttningen av prenumerationer kan ske pa ett for
avropande myndighet snabbt, smidigt och effektivt satt utan avbrott i prenumerationer. Det
ar av vikt att avropande myndigheter har kvar arkivrattigheter till elektroniska tidningar och
tidskrifter.

Anbudsgivaren ska pa anmodan fran tilltradande agent skicka forteckning p& avropande
myndigheters samtliga prenumerationer.

Foérteckningen ska minst innehalla féljande uppgifter:

- Forlag

- Titlar

- Prenumerationsnummer

- ISSN-nummer

- Information om plattform, URL och teckningstid for prenumerationer i elektroniskt form-
Forlagets referens, bade for tryckt och elektronisk version, per prenumeration

- Mottagare, avdelning, kostnadsstalle per prenumeration

- Start och slutdatum, samt uppgift om eventuella uppehdll (innestdende dagar) hos
forlaget

- Leverans- och fakturaadress per prenumeration
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