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KAMMARKOLLEGIET

Statens inkodpscentral vid Kammarkollegiet
Resebyratjanster dnr: 23.3-07347-2019

Kravspecifikation

Omfattning

Leverantoren skatillhandahalla heltackande resebyratjanster for tjansteresor i Sverige och utomlands.
Detta omfattar exempelvis bokning av resor och boende samt tillhérande kringtjanster, systemstéd och
administration for full funktionalitet pa ramavtalet.

I de fall det finns statliga ramavtal eller om den avropsberéttigade har egna avtal ska anbudsgivaren
anvanda dessa vid bokning av resor och boende om inget annat angetts vid avrop.

Leverantdren skakunnabokakonferensanlaggningar fran de statligaramavtal som avropas genom
rangordning. Om konferensanlaggningar ska avropas enligt fornyad konkurrensutsattning ska
avropsberattigad hantera avropet.

Resepolicy

Leverantoren ska folja de krav och rdd som finns formulerade i den avropsberattigades resepolicy och
andra aktuella styrande dokument.

Bokning

Sakerhetskrav for molntjanst

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

Autentisering
Molntjanst som offereras av leverantéren ska skyddas mot obehorig atkomst genom autentisering och
auktorisering.

Krypterad datorkommunikation

Den avropsberéttigades information som inom ramen for molntjanst dverfors 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 avropsberéttigades information i privat molntjanst
ska kunna vara krypterade.

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

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

Molntjanst som lagrar kunds information och som erbjuds av leverantdéren ska ha funktioner for att
regelbundet 6verférakunds information till sdkerhetskopior. Sékerhetskopiorna skaférvaras avskiltoch
val skyddade sa att kunds information kan aterskapas efter ett fel. Det ska finnas en rutin for test av
aterlasning.

Bokningsforfarande

Bokningsforfarande generellt

Leverantoren ska ha tillgang till bokningssystem med syfte att férenkla, effektivisera och
kvalitetssékra bokningar (inklusive platsbokningar), bekréftelser, avbokningar, ombokningar,
omskrivningar och krediteringar av dokument.

Bokningar kan exempelvis besta av flygresor, tAgresor, hyrbilar, buss, anslutningstransporter, hotell/logi
samt konferenser.

| de fall statliga ramavtal finns ska dessa anvandas och tydligt méarkas om inget annat avropats.

Bokningssystem GDS (Global Distribution System)

Leverantdren ska ha tillgang till GDS som mdjliggor bokning av minst foljande resor och boende i
Sverige ochutomlands, med undantag for eventuellabegransningar somligger utanfor leverantérens
kontroll:

Flygresor

Tagresor

Hyrbilar

Buss

Taxi
Anslutningstransporter
Hotell/logi

Sjalvbokningssystem (online)

Leerantoren ska tillhandahalla ett webbaserat sjalvbokningssystem (online) dar
varje resenar/resebestallare har ett unikt login och sjalv kan boka resor i Sverige och utomlands som
exempelvis flygresor, tadgresor, hyrbilar, buss, taxi, anslutningstransporter samt hotell/logi.

De statligareserelaterade ramavtalen, samt den avropsberattigades eventuella egna avtal, skafinnas
tillgangliga och markta i sjalvbokningssystemet.

Sjalvbokningssystemet ska:

¢ Fungeraiallaidag vanligt forekommande browsers utan nagon ytterligare lokal installation av
programvara hos den avropsberéattigade.

e Varasynkroniserat med det bokningssystem som resebyrdn anvander s& att samma information
ska ga att hamta oavsett hur resan bokats.
Ha ett anvandargranssnitt pa svenska.
Ge resenaren mojlighet att soka resor och boende utifran olika parametrar som exempelvis pris
och restid.

e Varasjalvinstruerande for enkel bokning pa egen hand.
Erbjuda sparbarhet av allatransaktioner.
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¢ Varatillgangligt 24 timmar om dygnet (med undantag for planerat underhall och utveckling).
¢ Ha bokningsfunktion for saval enskild resenar som for resebestallare.
e Ha funktion for att boka resenér utan registrerad resenarsprofil (gastbokning).

Bokning via telefon eller e-post (offline)

Bokning av reserelaterade &renden ska kunna ske via telefon och e-post.

Leverantoren ska tillhandahalla den avropsberattigade en egen e-postadress for bokningar.

App

Leverant6ren ska tillhandahalla en app dar resenaren far tillgang till information om sina resor.

Myndighetsprofil
Leverantdren ska uppratta en huvudprofil for ramavtalet och vid respektive avrop en myndighetsprofil

som ska innehalla information om kontraktet, den avropsberattigades resepolicy och styrande
dokument samt kontaktpersoner.

Resenarsprofil

Leverantoren ska:

e Ha systemstod for att halla och lagra information om den avropsberattigades resenarer.

e Harutinerforatt hantera och lagra personuppgifter enligt Dataskyddsférordningen (EU) 2016/679
med tillhérande genomfoérandeforfattningar.

e Ha ett systemstdd som kan synkronisera resenarsprofiler mellan stddsystem for personlig service
och av anbudsgivaren tillhandahallet sjalvbokningssystem.

e Gedenavropsberéattigades resenarer mojlighet att sjalva uppdatera sina resenarsprofileri
bokningssystemet.
Kunna uppdatera resenéarsprofiler.

e Vid kontrakts slut bistd med overféring av resenarsprofildata till ny leverantor.

Bokning av miljévanliga alternativ

Leverantdren skakunnageresenaren/resebestallaren ett miljovanligt alternativ vidforslag avresa
sasom tdag istéllet for flyg.

Bokningsbekraftelse

Leverantdren ska erbjuda resenar/resebestallaren en bokningsbekréftelse vid bokning.

Bokningsbekraftelsen ska minstinnehallaresenarsnamn, resplan, prisuppgifter, fakturareferens och
annan nédvandig information for resenaren/resebestallaren sdsom om frukost ingar och om resan &r
av/ombokningsbar.

Bokningsbekraftelsen ska kunna distribueras via sms eller e-post beroende pé vad avropsberattigad
onskar.
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Leverans av fardhandlingar

Leverantdren skaiforsta hand leverera fardhandlingar via sms eller e-post oavsett om bokning skett via
personlig service eller av anbudsgivaren tillhandahallet sjalvbokningssystem.

Leverans av foljesedel

Foljesedlar ska skickas elektroniskt till avropsberéattigad.

Outnyttjade e-biljetter och aterbetalningar

Leverantdren ska ha internt systemstod for att kunna spara outnyttjade e-biljetter och andra
aterbetalningar.

Fakturering

Resekonto

Betalning ska ske via resekonto.

Leverantdren ska acceptera betalkort och/eller resekonto som betalningsmedel for bokade resor.
Leverantdren ska acceptera de betalkort och de resekonton som Riksgalden har upphandlat och som
Avropsberattigade anvander sig av.

Elektroniska betalningsrutiner mot resekonto/elektroniska
vouchers

Leverantorensinterna systemstod for bade tillhandahallet sjalvbokningssystem och for personlig
service ska kunna hantera elektroniska betalningsrutiner mot resekonto/elektroniska vouchers.

Leverantdren ska kunna erbjuda detta for:

Hotellbokningar
Hyrbilsbokningar

Flygbuss och Arlanda Express
Taxi

Debetfoljesedel vid kreditering

Leverantdren ska kunna redovisa debetfdljesedel till kortleverantéren vid en kreditering.

Implementering

Leverantdren ska i samrad med den Avropsberattigade ta fram en implementeringsplan med de
aktiviteter och tidplan som ar relevanta att genomféra sdsom exempelvis informationstraffar,
utbildningar, laggain myndighetsprofiler, resenéarsprofiler, kostnadsstéllen samt satta upp rutiner enligt
avrop.

Leverantoren ska tillhandahalla en digital manual avseende bokningssystemet.
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Leverantdren ska avsattatid och resurser forimplementeringen och ska vara huvudansvarig fér
implementeringsprocessen. Avstamning ska ske I6pande till den Avropsberéttigade under
implementeringen.

Normalt tar en implementering tre (3) manader.

Service och support

Service Level Agreement

Leverantdren ska, ominte annat dverenskommits vid avrop, levereratjanster enligt nedan Service Level
Agreement (SLA).

Rapport ska pa begaran fran avropsberattigad kunna levereras en gang per manad fran anbudsgivaren.
Telefon
e Leverantdren ska besvara 70 % av samtalen inom 30 sekunder.
e-post
e Leverantdren ska bekrafta att e-post tagits emot inom tva (2) timmar.

Sjalvbokningssystem

o Atkomst till sjalvbokningssystem ska vara 99 % utéver planerat underhall.
Kreditering

e Leverantdren ska hantera krediteringar inom fem (5) arbetsdagar.
Reklamationer

e Leverantoren ska bekrafta att reklamation mottagits inom tva (2) timmar.
o Aterkoppling ska ske inom fem (5) arbetsdagar.

Oppettider

Leverantdrens resekonsulter som utsetts att handlagga den avropsberéttigades tjansteresor, personlig
service samt support vid onlinebokningar, ska vara tillgangliga arbetsdagar mellan kl. 08.00 - 17.00
svensk tid.

| det fall kontakt tagits mellan kl. 08.00-17.00 men resenaren/resebestallaren far svar fran leverantéren
utanfor dettatidsfonster skaleverantoren anda genomférabokningen med samma debitering som galler
mellan kl. 08.00-17.00.

Leverantdren ska minst:

Hatillgangtillden avropsberattigades myndighetsprofil samt resenarsprofiler.

Genomféra bokningar, ombokningar och avbokningar.

Boka enligt de statliga ramavtalen och, i forekommande fall, den avropsberattigades egna avtal
inom resor och boende.

Erbjuda service pa svenska och engelska.

Erbjuda debitering mot resekonto.
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24-timmars service

Leverantoren ska sakerstalla att den Avropsberattigades Resenarer/resebestallare far lika god
service, med lika hég kvalitet, vid behov av service utanfér kontorstid som under ordinarie kontorstid.
Detta innebar att leverantérens 24-timmarsservice, pd samma séatt, i samma system, som den
ordinarie servicen, ska:

¢ Hatillgang till den Avropsberattigades myndighetsprofil samt resenarsprofiler. En Resenar som
redan har en resenarsprofil hos den ordinarie servicen ska darmed inte behdva uppratta en ny profil
hos 24-timmarsservicen.

e Genomfdra bokningar, Ombokningar och avbokningar.

e Bokaenligtde statliga Ramavtalen och, i forekommande fall, den Avropsberattigades egna
avtal inom resor och boende.
Erbjuda service pa svenska och/eller engelska.
Erbjuda debitering mot resekonto p&d samma sétt och fér samma omréaden som vid ordinarie
Oppettider.

Underhall och utveckling

Leverantoren skaisamrad meddenavropsberattigade ansvarafor samtliganddvandiga forbattringar,
underhall, support, utveckling etc. kopplat till bokningssystemet under avtalstiden.

Planerat underhall ska ske utanfor arbetsdag (kl. 17.00 - 08.00) och meddelas ansvarig hos den
avropsberattigade.

NKI (N6jd Kund Index)

Leverantdren ska genomfora NKI undersékningar minst en gang per ar for detta ramavtal samt uppna
NKI (N6jd Kund Index) p& minst 80 %.

Reseinformation

Leverantdrenskainformeraresenaren och eventuelltdenavropsberéttigades kontaktperson/erom
relevant reseinformation och handelser som kan paverka resenaren.

Pass och Visum

Leverantéren ska vid forfrdgan och/eller bokning informera om destinationens relevanta pass och
visumbestammelser.

Sparningssystem
Leverantoren skatillhandahalla Avropsberattigad ett sparningssystem for att kunna lokalisera vart
resenaren befinner sig i realtid enligt planerad resplan.

Sparningssystemet ska mojliggora for Resenaren och resebyran att kommunicera for att erbjuda
resenaren exempelvis alternativa resvagar samt hotell/logi. Resebyran ska kontakta den
Avropsberattigade och meddela vilka resenérer som &r berérda.

Resebyran ska utan anmodan kontakta berorda Resenarer samtden Avropsberattigade vid allvarliga
incidenter, katastrofer eller allvarliga tillbud.
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Miljéredovisning

Leverantdren ska pabegaran avden Avropsberattigade redovisa miljostatisk avseende resornas utslapp
av koldioxid (CO2) for vidare rapportering till Naturvardsverket.

Leverantdren ska leverera begéard statistik i digital form som &ar lasbar i allmént tillganglig cellbaserad
kalkylprogramvara, sdsom Excel eller likvardig.

Resebyrans bemanning

Resebyrans bemanning generellt

Resebyrans bemanning skavaraanpassad, utifrdn avropet, efter den avropsberattigades behov, storlek
och volymer for att sékerstalla att god service och kompetensniva uppnas.

Resekonsultens uppdrag

| resekonsultens uppdrag ingar exempelvis, men inte uteslutande, foljande:

o Atthallasiginformerad om innehélletirespektive avropsberattigads myndighetsprofil och
resepolicy.

e Att anvanda resenérsprofiler vid bokningar.

e Attstyraresenérernatill de statligaramavtalen och/eller den avropsberattigades egna avtal
inom resor och boende.

e Atti samband med bestallning presentera alternativ i de fall tids-, miljo-
och/eller kostnadsbesparingar kan goras.

Resekonsulters kompetens

Leverantdren ska tillhandahalla resekonsulter for utférande av resebyraservice for
avropsberéattigade. Antalet konsulter ska vara anpassat efter de avropsberéattigades behov, storlek och
volymer for att sakerstalla att god service och kompetensniva uppnas.

Resekonsulterna ska ha féljande grundkompetens:

IATA kompetens

Kompetens inom de system som anvands vid reserelaterade bokningar
Beharska svenska och engelska i bade tal och skrift

Vana av att bokatjansteresori Sverige

Vana av att boka tjansteresor i Europa

Diplomerad resekonsult

Leverantdren skatillhandahélla minst en (1) person som utéver krav i avsnitt Resekonsulters kompetens,
aven innehar nedan kompetens:

o Diplomerad resekonsult sdsom TRAC eller likvardigt
e Minst fem (5) ars erfarenhet somresekonsult
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Kundansvarig kontaktperson

Leverantdren ska erbjuda en kundansvarig kontaktperson (Key Account Manager eller liknande) med
uppgift att frn leverantoérens sida planlagga, utveckla och félja upp uppdraget i 6verenskommelse med
den avropsberattigade.

Kundansvarig kontaktperson ska vara vél insatt i de statliga reserelaterade ramavtalen och ska, om inte
annat dverenskommits med den avropsberéattigade:

Ansvara forimplementering av ramavtalets och kontraktets alla delar.

Fdlja upp och analysera efterfragad statistik.

Informera om relevanta resenyheter.

Kallatill, deltai och dokumentera uppfoljningsmaéten. Under motena ska genomgang av SLA-
uppfyllnad vara fasta punkter pad agendan.

Pris

Pris generellt

Pris lamnas vid avrop i den fornyade konkurrensutséattningen och ska inkludera samtliga kostnader.

Arvode vid personlig service (Offline)

Leverantdren ska ta ut Arvode enligt avsnitten nedan.

Flyg - Ett Arvode per dokument/biljetthummer.
Tag - Ett Arvode per dokument/biljettnummer per person.

Hotell/Logi - Ett Arvode per bokning per rum i Resebyrans ordinarie bokningssystem.

Hotell/Logi - Ett Arvode per bokning per rum utanfor Resebyrans ordinarie bokningssystem, t.ex.
genom annat systemstod.

Hyrbil - Ett Arvode per bokning per bil i Resebyrans ordinarie bokningssystem.
Anslutningstransport - Ett Arvode per biljettnummer.
Buss - Ett Arvode per dokument/biljettnummer.

Ombokning tag - Ett Arvode per Ombokning av befintlig bokning per Resenar dar sa ar majligt enligt
dokumentvillkoren med eller utan tillaggskostnad.

Ombokning flyg - Ett Arvode per Ombokning av befintlig bokning per Resenar dar s& ar majligt enligt
dokumentvillkoren med eller utan tillaggskostnad.

Omskrivning - Ett Arvode per utfardande av nytt dokument dar kvarvarande varde av tidigare utstallt
dokument utnyttjas som hel eller delvis betalning.

Kreditering tag - Ett Arvode per kreditering.

Kreditering flyg - Ett Arvode per kreditering.
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Elektronisk "Voucher"/ betalning mot "resekonto" - Ett Arvode per elektroniskt dokument, t.ex.
hotell/logi, hyrbil eller Anslutningstransport.

Gruppresa - Ett Arvode per timme for utfort arbete baserat pa nedlagd tid. (Vid Avrop kan fast pris
begaras genom offert).

Konferens - Ett Arvode per timme for utfort arbete baserat pa nedlagd tid. (Vid Avrop kan fast pris
begaras genom offert).

Arvode vid Onlinebokning

Leverantdren ska ta ut Arvode enligt avsnitten nedan.
Flyg - Ett Arvode per dokument/biljetthummer.

Tag - Ett Arvode per dokument/biljettnummer per person.
Hotell/logi - Ett Arvode per bokning per rum.

Hyrbil - Ett Arvode per bokning per bil.

Anslutningstransport - Ett Arvode per biljetthnummer.
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