-E".I'l.'ller | g EEHE [:I | I:I Skallkrav

Forsaljningstjanst till BWH (SR1405)

i i Avtalsform Diarie
SVEI'IgES Radio AB Avtal/Ramavtal/Enstaka kép SR1405
Namn Upphandlare
Forsaljningstjanst till BWH Catherine Finér

Detta dokument ar en kopia pa upphandlingens elektroniska skallkravsformular. Skallkravsformularet ska
besvaras elektroniskt genom att du klickar pa knappen Lamna anbud som du finner till vanster i annonsen
eller inbjudan p& www.e-avrop.com.

1.0 Formella krav pa anbudet

Krav pa bilaga 1.1

Vid inlamning ska [ Anbudsgivarens uppgifter ] bifogas anbudet. Filen bifogas i steg tva av tre (2/3) vid anbudsinlamning.
Detta ar en bilaga som Anbudsgivaren sjalv skapar och bifogar anbudet.
Bilagan skall innehalla uppgifter om:

-Anbudsgivarens organisationsnamn (i enlighet med registreringsbevis hos Bolagsverket eller Skatteverket)
-Anbudsgivarens organisationsnummer (i enlighet med registreringsbevis hos Bolagsverket eller
Skatteverket)

-Anbudsgivarens kontaktperson under upphandlingen

-Kontaktpersons telefon

-Kontaktpersons e-post

Krav 1.2
Anbudets giltighetstid
Anbudet skall galla till och med 2014-07-31

2.0 Krav pa anbudsgivaren

Nedan krav stélls pa anbudsgivaren i egenskap av Leverantor. Syftet med kraven &r att sékerstalla att
anbudsgivaren ar lamplig som avtalspart i enlighet med upphandlande myndighetens behov i denna
upphandling.

For upphandlingen géller lagen (2007:1091) om offentlig upphandling (LOU). SR forbehaller sig ratten att
inh&mta intyg och bevis i enlighet med LOU i samband med utvarderingen av anbudet.

Krav 2.1
Gemensamt anbud

Detta krav galler endast om anbudet &r ett gemensamt anbud enligt 1 kap 11 § LOU. Med gemensamt
anbud menas en situation da anbudsgivaren inte ar en juridisk eller fysisk person utan att flera juridiska eller
fysiska personer tillsammans lamnar ett anbud (med i anbudet eventuella angivnha underleverantorer).

Om flera leverantorer valjer att gad samman och lamnar anbud, skall anbudsgivaren vid eventuellt
avtalstecknande utgdra en juridisk person. De leverantérer som l[amnar ett gemensamt anbud skall

tilsammans uppfylla 6vriga stallda krav.
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Ange nedan de leverantérer som ingar i anbudet med namn, organisationsnummer, kontaktperson och
telefonnummer. Ange ocksa hur ni avser att uppfylla kravet pa avtalstecknande med en juridisk person.

Om ni inte avser att samarbeta enligt ovanstaende: kryssa i Ja och skriv texten Ej aktuellt i kommentarsrutan
nedan.

Krav 2.2
Uteslutningsgrunder

Omstandigheter enligt lagen (2007:1091) om offentlig upphandling 10 kap. 1 § och 2 § p. 1-6 far inte
foreligga.

Krav 2.3
Registrering

Ni ska vara registrerade i aktiebolags- eller handelsregister eller motsvarande register som fors i det land dar
er verksamhet ar etablerad. | Sverige ar det Bolagsverket.

Krav 2.4
Ekonomisk stallning

Anbudsgivaren skall ha en sddan ekonomisk stabilitet att vederbdrande kan uppratthalla ett Iangsiktigt
avtal/ramavtal med SR.

For att anbudsgivare skall anses ha en stabil ekonomisk stéllning skall anbudsgivare ha en kreditrating om
minst 3, pa en skala 1-5, enligt UC (www.uc.se), eller motsvarande riskklass hos annat
kreditvarderingsforetag, eller motsvarande for utlandska anbudsgivare.

Om anbudsgivare &r medveten om eller misstanker att aktuell information saknas, ar felaktig eller att kravet
om en lagsta riskklass om 3 inte uppfylls skall anbudsgivare kunna redovisa nedan varfor sa ar fallet.
Anbudsgivare kan anda anses ha uppfyllt det stallda kravet om anbudsgivaren lamnar sadan forklaring/intyg
att det kan anses klarlagt att motsvarande ekonomisk stabilitet innehas. En individuell prévning av varje
anbudsgivare med sadan forklaring kommer att genomféras.

Observera att kravet pa ekonomisk stallning géller fram till avtalstecknandet. Vid en eventuell avtalsrelation
géaller ramavtalet.

Om kravet pa rating enligt ovan ar uppfyllt skriv Uppfylit eller liknande i kommentarsrutan nedan.

3.0 Anbudsgivarens yrkeskunnande

Krav 3.1
Yrkesmassig kapacitet

Anbudsgivaren skall inneha teknisk formaga och kapacitet for att tillgodose Berwaldhallens behov av

webbaserad forsaljningstjanst i enlighet med detta Forfragningsunderlag.
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Krav pa bilaga 3.2

Vid inlamning ska [ Beskrivning av yrkesmassig kapacitet | bifogas anbudet. Filen bifogas i steg tva av tre (2/3) vid anbudsinlamning.
Detta &r en bilaga som Anbudsgivaren sjalv skapar och bifogar anbudet.

For att styrka Anbudsgivarens tekniska formaga och kapacitet skall Anbudsgivaren bifoga en kortfattad
beskrivning.

Av beskrivningen skall framga:

- organisationsstruktur, underleverantorer

- personalstyrka fordelad pa kundtjanst, teknisk support och utveckling
- erfarenhet av utveckling och teknisk anpassning av férsaljningssystem
- erfarenhet av drift, service och support

- supportorganisation

- supportansvarig

- erfarenhet av tjanster for call-center

- erfarenhet av CRM

Krav 3.3

Leveransformaga

Anbudsgivaren skall ha formaga att tillgodose SR:s behov av leverans under de férutsattningar som framgar
av detta Forfragningsunderlag.

4.0 Metod for miljé-, kvalitetssakring och sékerhet.

Krav 4.1
Dokumenterade miljé- och kvalitetsframjande rutiner

Anbudsgivaren skall tillampa dokumenterade miljo- och kvalitetsframjande rutiner som sakerstaller att
overenskommen kvalitet uppnas. Anbudsgivaren skall for att mojliggora detta ha saddana hjalpmedel eller
rutiner att kvalitetsnivan kan definieras skriftligt.

Krav pa bilaga 4.2

Vid inlamning ska [ Miljéledningsrutiner ] bifogas anbudet. Filen bifogas i steg tva av tre (2/3) vid anbudsinlamning.
Detta ar en bilaga som Anbudsgivaren sjalv skapar och bifogar anbudet.
Anbudsgivaren skall i anbudet redovisa sitt systematiska miljoarbete, dvs sina miljéledningsrutiner.

Denna beskrivning skall minst omfatta nedanstaende:
- Miljopolicy for verksamheten
- Hantering av avvikelser och forebyggande atgarder for dessa

- Namn pa foretagets miljdansvarig
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Krav 4.3
Kvalitetsledningssytem

Anbudsgivaren kan komma att alaggas att infor kontraktsskrivning redovisa sitt systematiska kvalitetsarbete,
dvs sina kvalitetsledningsrutiner. Redovisningen skall tillstallas SR inom tre (3) arbetsdagar efter begaran.
Denna redovisning skall minst omfatta nedanstaende:

- Kvalitetspolicy for verksamheten

- Rutiner for internrevision eller egenkontroll

- Hantering av avvikelser och férebyggande atgarder for dessa

- Namn pa kvalitetsansvarig

- Beskrivning hur man systematiskt arbetar med att halla en hog kundnojdhet.

Krav 4.4
Uppf6jining av Miljé och Kvalitetsledningssystem

Anbudsgivaren skall pA anmodan och utan sarskild ersattning medverka vid en uppféljning av Miljoé och
Kvalitetsledningssystem.

Krav 4.5
Bakgrundskontroll

Anbudsgivaren kan komma att alaggas att infor kontraktsskrivning redovisa sitt systematiska
informationssakerhetsarbete enligt ISO/IEC 27000 eller liknande regelverk, dvs sina
informationssakerhetsrutiner. Redovisningen skall tillstéllas SR inom tre (3) arbetsdagar - eller enligt
overenskommelse med SR - efter begaran.

Denna redovisning skall omfatta nedanstaende:

- Informationssékerhetspolicy fér verksamheten

- Rutiner for internrevision eller egenkontroll

- Hantering av avvikelser och férebyggande atgarder for dessa

- Namn pa informationssakerhetsansvarig

- Beskrivning hur man systematiskt arbetar med att halla en hog niva for informationsséakerheten.

Anbusgivaren skall acceptera bakgrundskontroll.

Krav 4.6

Hantering av information rorande kunders/besokares - pa Forsalningstjanstens webbsaijts - kredit/betalkort.
Anbudsgivaren kan komma att alaggas att infor kontraktsskrivning redovisa sin hantering av besokares
kredit/betalkort enligt PCI-DSS eller liknande regelverk. Redovisningen skall tillstéllas SR inom tre (3)
arbetsdagar - eller enligt 6verenskommelse med SR - efter begaran.

Denna redovisning skall omfatta nedanstaende:

- Rutiner fér hanteringen av kortinformation

- Rutiner for internrevision eller egenkontroll

- Hantering av avvikelser och férebyggande atgarder for dessa

- Namn pa ansvarig
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- Beskrivning hur man systematiskt arbetar med att halla en hog sakerhetsniva for hanteringen av
kortinformation.

Anbudsgivaren skall acceptera ovanstaende krav.

Krav 4.7

Sakerhetstester av offererat system/Forsaljningstjanst

Anbudsgivaren kan komma att alaggas att infor kontraktsskrivning redovisa sina sakerhetstester av den
offererade l16sningen. Redovisningen skall tillstallas SR inom tre (3) arbetsdagar - eller enligt
overenskommelse med SR - efter begaran.

Testerna skall vara genomférda av tredje part och omfatta

- Sarbarhetsanalys och konfigurationsgranskning av natverk, brandvaggar, databaser, webb och
applikationsservrar

- Applikationssékerhetstester och kéllkodsgranskning av affarssystem, webbapplikationer for offererade
plattformar.

Har inte tester genomférts pa den offererade versionen kommer SR lata genomfora testerna och eventuella
brister ska atgardas av anbudsgivaren snarast majligt och utan kostnad for SR.

Anbudsgivaren skall acceptera ovanstaende krav.

5.0 Personal- och kompetenskrav

Krav 5.1
Anbudsgivaren skall tillhandahalla personal for utférande av Forsaljningstjanst for Berwaldhallen, med
kompetens och erfarenhet av att ha utfort likvardiga uppdrag.

Krav 5.2
Anbudsgivarens personal skall:

- ha minst tva (2) ars erfarenhet av arbete med webbaserad Forsaljningstjanst omfattande krav som stalls i
denna upphandling.

- ha mycket god k&nnedom om webbaserad Foérséljningstjanst omfattande krav som stéalls i denna
upphandling.

6.0 Tidigare uppdrag

Syftet med detta krav ar att verifiera att anbudsgivaren ar verksam inom efterfrdgat omrade och har
efterfragad kapacitet, erfarenhet och kompetens.

Krav pa bilaga 6.1
Vid inlamning ska [ Tidigare uppdrag avtalskunder ] bifogas anbudet. Filen bifogas i steg tva av tre (2/3) vid anbudsinlamning.

Tidigare uppdrag - avtalskunder ar en bilaga som ingar i Forfragningsunderlaget. Anbudsgivaren skall fylla i
den och bifoga anbudet.
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Anbudsgivare skall inneha de resurser och den erfarenhet (dokumenterad) som kravs for att utféra
uppdraget
Forsaljningstjanst for Berwaldhallen.

For att verifiera detta och for att verifiera Anbudsgivarens yrkeskunnande, kapacitet, erfarenhet och
kompetens skall referensuppdrag bifogas i anbudet enligt nedan.

Redovisningen av referensuppdragen skall vara sa utforlig att det framgar att stallda krav uppfylls.

Referensuppdragen skall omfatta motsvarande krav - i volym, kapacitet, tjanst och pengar - som denna
upphandling avser.

Av referensuppdragen skall det tydligt framga att Anbudsgivaren har genomfort uppdrag inom det aktuella
tjansteomradet.

1.) Anbudsgivare skall i sitt anbud forteckna och beskriva tre (3) tidigare slutférda eller pagaende
referensuppdrag avseende webbaserad forsaljningstjanst.

2.) Minst ett (1) av referensuppdrag skall vara utfért inom kultursektorn (med kultur avses har musik, dans,
teater, litteratur, konst). Volymen for detta referensuppdrag skall motsvara minst 100 000 biljetter om aret.

3.) Uppdragets typ, volym , innehall skall redovisas enligt omfattning i nedan punkt/krav 8.2

4.) Beskrivningen skall innehalla de uppgifter om uppdraget som Anbudsgivaren vill styrka som bevis pa
teknisk och yrkesmassig kapacitet.

5.) Uppdragen skall ha haft en avtalsperiod omfattande minst 12 sammanhangande manader.

6.) Uppdragen skall vara slutférda inom den senaste 3-arsperioden réknat fran sista anbudsdag eller vara
pagaende sedan minst 1 ar raknat fran sista anbudsdag.

7.) Uppdragets startdatum och slutdatum alternativt pAgaende skall anges.

SR kan i samband med prévning av anbudet komma att verifiera inlamnade referenser. Anbudsgivare skall
darfor ha meddelat sina referenter innan anbudslamnandet att referenten kan komma att kontaktas av SR.

| anbudsformularet skall namn péa kontaktperson och referentens aktuella och fungerande telefonnummer
anges.

OBS! Referent far ej vara i javsforhallande och ej heller vara person inom gemensam koncern med
Anbudsgivaren.

Om Anbudsgivaren tidigare utfort liknande uppdrag hos SR och vill anvanda det som referensuppdrag skall
det andra referensuppdragen vara externa (dvs ej SR som kund).

7.0 Underleverantérer

Krav pa bilaga 7.1
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Vid inlamning ska [ Underleverantorer | bifogas anbudet. Filen bifogas i steg tva av tre (2/3) vid anbudsinlamning.

Underleveranttrer ar en bilaga som ingar i Forfragningsunderlaget. Anbudsgivaren ska fylla i den och bifoga
anbudet.

Intresserade anbudsgivare kan lamna anbud i egen regi eller genom att anlita en eller flera
underleverantdrer. Anbudsgivare som anlitar underleverantorer kallas huvudleverantor.

Avtal tecknas med huvudleverantéren som blir juridiskt ansvarig gentemot SR avseende leverans av
tjansten. Underleveranttrer har saledes ingen mojlighet att ta emot avropsforfragningar eller ha en direkt
avtalsrelation med SR.

Definition av underleverantor:

Med underleverantdér menas samtliga féretag/bolag/organisationer som anlitas av Anbudsgivaren i sin
produktion och distribution av varor och tjanster. Om annat bolag i Anbudsgivarens koncern/moderbolag (tex
dotterbolag) anlitas i produktionen ska @ven de réknas som underleverantorer.

Avser anbudsgivaren att anlita underleverantérer for att genomfdra vissa delar av uppdraget skall dessa
anges i anbudet (redovisas i bilaga Underleverantérer som bifogas anbudet) tillsammans med en
specificering av vilken tjanst de kommer att utféra.

Anbudsgivaren skall pa begéaran fran SR uppvisa en kopia pa samarbetsavtal eller liknande som styrker att
anbudsgivaren och underleverantdren samarbetar kring det eller de uppdrag som omfattas av
upphandlingen.

De underleverantérer som Anbudsgivaren avser att nyttja under avtalsperioden maste vara tillfragade.
Underleverantorer skall uppfylla kraven 2.2 och 2.3 enligt ovan.

Om inga underleverantdrer kommer att anvéndas skriv detta i bilaga Underleverantdrer enligt instruktion i
bilagan.

Krav 7.2
Underleverantorer

Om anbudsgivaren under avtalsperioden onskar att knyta ytterligare underleverantérer till
utdvandet/leverans av Forsaljningstjanst for Berwaldhallen skall dessa meddelas och godkénnas av SR.
Anbudsgivaren ansvarar for underleverantorernas arbete som for sitt eget.

8.0 Generella krav pa Foérsaljningstjansten

SR upphandlar en webbaserad férséljningstjanst for Berwaldhallen for att tillgodose behovet av forsaljning,
bokning/bestallning, support, kundhanteringsstdd (CRM), statistik/uppféljning.

Biljetter till Berwaldhallen séljs idag via olika kanaler, en majoritet via webben en del via Berwaldhallens
biljettkassa och ett fatal via call-center respektive aterforsaljare.
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Berwaldhallen &r inne i ett expansivt skede med ett stédndigt 6kande antal konserter, ett 6kat internationellt
samarbete och nya konsertformer. Fler och nya kunder och en 6kad konkurrens staller hdga krav pa
Berwaldhallens forsaljningssystem, vilket inte bara ska tjana som ett rent forsaljningssystem utan aven
tillhandahalla en CRM-lésning och vara kompatibelt med SR:s befintliga ekonomisystem. Systemet bor vara
sa standardiserat att det enkelt kan integreras i framtida system.

Forsaljningstjansten ska mojliggéra paketldsningar; exempelvis konsert, mat, boende, presentartiklar,
samarbeten med andra konsertarrangorer/samarbetspartners osv

Forséljningen delas idag upp mellan 16sbiljettférsaljning (75%) och abonnemangsforsaljning (25%). Det &r av
stdrsta vikt att systemet kan hantera en effektiv och flexibel forsaljning av abonnemang online da
Berwaldhallen stravar efter en 6kad abonnemangsforsaljning.

Berwaldhallen férfogar idag 6ver en omfattande kunddatabas, vilken med ratt verktyg ger en stor mdjlighet
till effektiv kommunikation med kunder, samarbetspartners och media.

Berwaldhallen efterstravar ett system som genererar mangfacetterad statistik till SR. Exempel pa statistik
kan vara: forséljning av olika typer av l6sbiljetter, abonnemang och paket, belaggningsgrader,
fornyelsegrader, intakt per sald biljett/dag/vecka/ar osv. Systemet bor aven tillhandahalla statistik/rapporter
och erbjudanden till externa kunder.

Nuvarande leverantdr ansvarar for sdsongen 2013/2014 som stracker sig t.0.m. 2014-06-30. Biljetter for
hosten 2014 slapps i mitten av mars 2014 och dessa kommer da att borja bokas upp i befintligt system.
Berwaldhallen &ar darfér beroende av att det upphandlade forséljningssystemet kan fora dver information
avseende kunder och bokningar fran nuvarande system.

Nar avtalet omfattande denna upphandling l6per ut kommer skiftet till ny leverantér ske enligt
Overenskommelse med SR.

Krav 8.1
Anbudsgivaren skall acceptera ovanstaende (punkt 8.0) utgdngspunkter for upphandlingen.

Krav 8.2
Tjanstens omfattning
Forsaljningstjansten skall omfatta foljande funktionella delar:

- Webbshop - for férséljning, bokning, bestallning

- Kundhanteringsstdd - for rapporter, statistik och uppfdljning
- Svensktalande call-center for slutkund

- Svensktalande kundsupport for SR och slutkund.

Som kompletterande tjanster och funktioner skall &ven inga:
- Implementation och migration
- Administration

Krav 8.3
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Information och kunddata

For information/kunddata som anvéands inom Férsaljningstjansten skall féljande gélla:

- Information/kunddata ags av SR

- Information/kunddata far ej vara tillganglig for andra kunder till Anbudsgivaren

- Vid tjanstens upphoérande skall Anbudsgivaren vara behjalplig och éverlamna all information/kunddata i ett
av SR anvisat elektroniskt format

- Efter tjanstens upphdrande far information/kunddata inte anvandas av Anbudsgivaren

Krav 8.4

Overforing av information

Nuvarande system som anvands pa Berwaldhallen ar Transticket.

Leverantoren av det upphandlade forsaljningsssytemet skall kunna fora dver saval kunddata som pagaende
reservationer, bokningar dvs. alla befintliga transaktioner. Detta avser reservationer och bokningar for hdsten
2014.

9.0 Tekniska krav pa Forsaljningstjansten

Krav 9.1

Windows 7

Om klienten for SR:s handhavande och administration ar en applikation skall den kunna installeras pa en
dator med Windows 7 operativsystem.

Klienten skall folja Windows7 proxy installningar.

Krav 9.2

Klient eller applikation

Klienten for SR:s handhavande och administration skall antingen vara webbaserad och skall d& kunna
anvandas i Internet Explorer 9 och i Chrome 28 pa en dator med Windows 7 operativsystem, eller vara en
applikation som skall kunna installeras pa en dator med Windows 7 operativsystem.

Krav 9.3

Webblésare - i en dator

Alla funktioner i Forsaljningstjansten som ska vara atkomliga for privatkunder till SR skall vara tillgangliga via
Internet i féljande webblésare och operativsystem:

- Internet Explorer 8 (Windows),

- Chrome 27 (Windows och Mac OSX),

- Firefox 20 (Windows och Mac OSX),

- Safari 6.0 (Mac OSX)

Krav 9.4

Webblasare - i en mobiltelefon

Funktionen "Kop av biljett” i Forsaljningstjansten som ska vara atkomlig for privatkunder till SR skall vara
tillganglig via Internet i medfdljande standardwebblasare i féljande mobila operativsystem:

- 10S 5 (iPhone 4),
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- Android 2.3.3 (Flera tillverkare, Samsung Galaxy Sll som referensmobil)

Krav 9.5

Tekniska forutsattningar

For det fall da Forsaljningstjansten omfattar klientprogramvara som ska installeras pa SRs arbetsstationer
skall Anbudsgivaren snarast mgjligt atgarda eventuella séakerhetsbrister som SR identifierar i samband med
implementation samt vid 6vriga revisioner och/eller sékerhetskontroller under avtalsperioden.

10.0 Krav omfattande API (Application Programming Interface)

SR och Berwaldhallens webb vill kunna lanka till Férsaljningstjansten med en vanlig webbléank. Detta for att
ge bestkarna en kansla av kontinuitet, Forsaljningstjansten ska darfér ha ett liknande utseende som
Berwaldhallens webbsajt och en webbadress som atminstone delvis refererar till Berwaldhallen.

Under 2014 kommer SR:s webb helt att ga dver till "responsive design” och da ha en enda gemensam
webbsaijt for bade desktop (dator) och mobiltelefon, vi kommer darfér behdva kunna skicka alla typer av
besdkare till samma webbadress.

Krav 10.1
Anbudsgivarens skall acceptera ovan i punkt 10.0 redovisade férutsattningar.

Krav 10.2

"Hosting" hos anbudsgivaren

Alla funktioner i Forsaljningstjansten som ska vara atkomliga for privatkunder skall vara tillgangliga som en
webbsajt hos leverantdren (for drift och forvaltning).

Krav 10.3

Besok pa webbsajten

Forsaljningstjanstens webbsaijt skall kunna ta hand om besokare (biljettkopare) ifran bade datorer och
mobiler via samma webbadress. Det &r acceptabelt att detektera vad for typ av enhet besdkaren har och
skicka den till olika versioner av webbsajten.

Krav 10.4

Efter avslutat kop

Efter avslutat anvandande av forséljningstjansten skall besékaren lankas tillbaka till av SR definierad
webbadress (i Berwaldhallens webb).

Krav 10.5
SR:s designmall
Forsaljningstjanstens webbsaijt skall folja den designmall som SR tillhandahaller (efter ev. avtalstecknande).

Krav 10.6

Anbudsgivarens namn

Forsaljningstjanstens webbsajt skall, med undantag av Forsaljningstjanstens webbadress, ej innehalla
referens till Anbudsgivarens namn, logga eller varumarken.
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Krav 10.7
Forsaljningstjanstens webbadress
Forsaljningstjanstens webbadress skall innehalla en referens till Berwaldhallen.

11.0 Krav omfattande biljettférsaljning och webbshop

Krav 11.1

Forsaljningstjanstens omfattning

Forsaljningstjansten skall omfatta biljettférsaljning och webbshop och innehalla féljande funktioner i punkt
11.2 - 11.14.

Krav 11.2

Kunddatabas

En gemensam kunddatabas for samtliga registrerade konton i systemet som innehaller féljande information,
dar (x markerar obligatoriska uppgifter:

- Fornamn (x

- Efternamn (x

- Adressrad 1

- Adress rad 2 (t.ex. C/0)
- Posthummer

- Ort

- Land

- Telefon (mobil) (x

- E-post (x

- Lésenord (x (Mina sidor)

- Vid kop ska kunden ges mojlighet att ge sin tillatelse till att SR far anvanda dennes uppgifter sin i
marknadsfoéring.

En kryssruta skall finnas for medgivande av elektronisk lagring av personuppgifter enligt PUL.

Krav 11.3
Nytt konto
Registrering av nytt konto.

Krav 11.4
Kdp av biljetter
Bokning och kép av biljetter, abonnemang, produkter och presentkort.

Krav 11.5
Volymrabatt
Majlighet till volymrabatt vid kdp av ett valbart antal biljetter till ett antal olika konserter.

Krav 11.6
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Kdp av olika produkter

Majlighet till kbp av olika produkter med aktuella momssatser som exempelvis
- Presentkort

- CD-skivor

- Programtidning

- Mat & dryck

Krav 11.7

Kompletterande paket

Mojlighet att kopa kompletterande paket till en konsertbiljett (exempelvis en kombination av fértaring, CD-
skiva och program).

Krav 11.8
Bekraftelse pa kop
Bekraftelse pa kop av biljetter via e-post

Krav 11.9

Leveranssatt av biljett

Mojlighet att vélja leveranssatt av biljett:

- E-biljett

- Biljett hemskickad alternativt att hamta ut via ombud
- Biljett att hAmtas ut hos Berwaldhallen

- Via sms

Krav 11.10
Webbsida pa engelska
All text ska kunna dverséttas till engelska (t.ex. via Google translate).

Krav 11.11
Specifik plats i salongen
Mojlighet att kunna valja specifik plats i salongen.

Krav 11.12
Basta plats i salongen
Mojlighet att systemet ska foresla basta plats at kunden.

Krav 11.13
Larm vid dubbelregistrering
Larmfunktion som omgjliggor att samma telnr/mejladress registreras tva ggr.

Krav 11.14
Olika sektioners pris
Mojlighet att se prisinformation for de olika sektionerna.

Krav 11.15

12/23



-E".I'l.'ller | g EEHE [:I | I:I Skallkrav

Forsaljningstjanst till BWH (SR1405)

Biljettforsaljning skall innehalla féljande funktioner for Berwaldhallens personal (kassan): punkt 11.15 -
11.24.

- Mojlighet till betalning med hjalp av:
- Faktura

- Bankgiro

- Betal/kreditkort

- Presentkort

Krav 11.16

Markning av order - betalningssatt

Vid biljettforsaljning i kassan skall det ga att vid behov kunna marka en order med betalsétt (t.ex. bankgiro
el.faktura).

Krav 11.17
Utformning av biljett
Utformning av biljett med Berwaldhallen som avséandare (= ingen reklam fran leverantoren pa biljettamnen).

Krav 11.18

Fornyelse av abonnemang

Genomfora fornyelse av abonnemang fran foregaende tidsperiod som automatiskt éverfors och bokas till
nastkommande tidsperiod.

Krav 11.19

Dynamisk prissattning

Mojlighet till dynamisk prissattning, d v s det ska ga att anpassa priset efter sittplats, efterfragan eller tidpunkt
(exempelvis sista minuten-pris).

Krav 11.20
Text pa svenska
All text/information som Forsaljningstjansten omfattar skall vara pa svenska.

Krav 11.21
Grafisk profil
Webbshopen skall vara utformad med SR/Berwaldhallens grafiska profil och logotyp. (se bilaga SR_logga)

Krav 11.22
Lagga in text och bild
Mojlighet for Berwaldhallen att kontinuerligt lagga in text och bild pa alla evenemang.

Krav 11.23
Nytt evenemang
Berwaldhallen skall kunna lagga upp evenemang for senare tidsatt publicering i webbshopen.

Krav 11.24
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Andringar

Berwaldhallen skall kunna:

- Byta biljettyp (ungdom, rabatt etc.)

- Andra sittplats

- Andra pris

- Lagga till/ta bort en konsert i en befintlig bokning (t.ex. i abonnemang)

Krav 11.25
Direktkop
Mojlighet skall finnas till biljettkdp utan inloggning.

12.0 Kundhanteringssystem

Krav 12.1
Kundhanteringsstod skall innehalla féljande funktioner, punkt 12.2 - 12.5

Krav 12.2
Kund- och forsaljningshistorik
Mojlighet att lagra kund- och forsaljningshistorik.

Krav 12.3

Statistik

Ta fram statistik ur systemet som presenteras i tabell-, stapel- och diagramform i filformat sdsom: excel, pdf,
word etc.

Krav 12.4

Statistik - omfattning

Statistik som ska erhallas ar:

- Antal salda biljetter per konsert, vecka, manad och ar, men aven énskad tidsperiod t.ex. eftermiddagar
- Intékt per konsert, vecka, manad och ar, men aven onskad tidsperiod t.ex. eftermiddagar
- Belaggningsgrad per konsert

- Fordelning i antal och i kronor per priskategori, sektion och kampan;

- Separering av olika typer av biljett som exempelvis fri-, VIP- press- och kampanijbiljetter
- Mgjlighet att ta ut enskild férsaljningskanal ( t.ex. kassa),via dagsavstamning

- Mojlighet till flaggning/méarkning av kunder: t.ex. kopvolym, besoksfrekvens, intressen,

- Statistikunderlag for sarredovisning av aktuell moms

Krav 12.5
Sokbarhet
Alla falt i kunddatabasen ska vara sokbara.

13.0 Férsaljningstjansten - utformning och anvandarvanlighet

SR efterfragar en Forsaljningstjanst som ar utformad pa ett anvandarvanligt satt sa att tjansten/losningen ar

latt att tillgodogdra sig bade for kunder och administratorer. /
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Anbudet ska omfatta en redovisning av Foérséljningstjansten omfattande punkt 13.1

Under utvarderingen kommer de fyra (4) anbudsgivare som efter steg 1 och 2 i utvarderingen erhallit det
lagsta utvarderingspriset/jamforelsetalet i utvarderingen att bjudas in till en presentation - en pitch - fér
verifiering och utvardering av erbjuden Foérséljningstjanst. (se vidare information under punkt 1.19
Anbudsutvardering_Administrativa foreskrifter).

Krav 13.1

Redovisning av Forsaljningstjanst

Anbudsgivaren skall i anbudet redovisa Foérsaljningstjanstens utformning och anvandarvanlighet utifran
foljande punkter:

1. Fa klick till kop av biljett - Det bor vara enkelt att kopa biljetter och ju farre klick det ar for slutkund till avslut
i kopprocessen desto battre. Hur gar ett biljettkop till?

2. Hur gors en massbokning? (Fornyelse av ett abonnemang fran féregaende séasong).
3. Hur gors ett aterkop?

4. Hur lagger man upp ett evenemang/en konsert plus en produkt med ev. kampanjkod? Visa ocksa hur
slutkund kan anvanda kampanijkod.

5. Visa hur systemet/Férséljningstjansten genererar rapporterna: a.) Férsaljning per evenemang, b.) Antal
besdkare per konsert, c.) Belaggning per konsert.

6. Hur uppdateras webbshopen?

7. Overskadlighet - Den grafiska formen bor vara utformad s& att man enkelt hittar till saljshopen och till de
olika funktionerna i denna.

8. Lattillganglighet - Anvandargranssnittet bor vara enkelt att forsta, slutkund bor enkelt kunna orientera sig
pa forsaljningswebben.

9. Mdijlighet till anpassning for personer med funktionsnedséattning. (ex. funka.nu)

10. Redogor for hur dverforingen av hur forsaljningsssytemet kan fora dver saval kunddata som pagaende
reservationer, bokningar dvs. alla befintliga transaktioner.

Redovisningen skall dessutom ocksa omfatta - pa ett 6vergripande plan - beskrivning av utformningen nar
det galler plattform, system, modulstruktur och granssnitt.

Krav pa bilaga 13.2

Vid inlamning ska [ Redovisning av Forsaljningstjanst ] bifogas anbudet. Filen bifogas i steg tva av tre (2/3) vid anbudsinlamning.
Redovisning av Forsaljningstjansten ar en bilaga som anbudsgivaren sjalv skapar och bilagger anbudet.

Redovisningen skall ej omfatta mer &n tio (10) sidor i A4 format.
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Bilagan kan innehalla bade text och bild.

Krav pa bilaga 13.3

Vid inlamning ska [ Utformning av Forsaljningstjansten ] bifogas anbudet. Filen bifogas i steg tva av tre (2/3) vid anbudsinlamning.
Utformning av Foérséljningstjansten ar en bilaga som Anbudsgivaren sjalv skapar och bilagger anbudet.

Anbudsgivaren skall pa ett 6vergripande plan redovisa utformningen néar det galler:
- plattform,

- system,

- modulstruktur och

- granssnitt.

Denna redogorels kommer inte att utvarderas utan ar till for SR:s grundlaggande forstaelse for anbudet.

14.0 Verifiering av erbjudet Férséljningssystem - presentation

Krav 14.1

Presentation under utvardering

Anbudsgivaren skall under en (1) timme presentera erbjudet Forsaljningssystem - en pitch - under
utvarderingsfasen.

Presentationen kommer att goras infér SR:s projektgrupp, som tillsammans med upphandlaren ansvarar for
utvarderingen.

Krav 14.2

Presentation - tidpunkt

Anbudsgivaren skall presentera sitt Forsaljningsystem under VECKA 10 2014, den 3:e eller 4:E mars, enligt
overenskommen tidpunkt med SR - under forutsattning att samtliga 6vriga skallkrav bedéms vara uppfyllda
och enligt punkt 1.19 Anbudsutvardering_Administrativa foreskrifter.

Krav 14.3
Presentation - omfattning
Anbudsgivarens Forsaljningssystem kommer att utvarderas utifrdn nedan punkter:

1. Fa klick till kop av biljett - Det bor vara enkelt att kopa biljetter och ju farre klick det ar for slutkund till avslut
i kopprocessen desto battre. Hur gar ett biljettkop till? Klick raknas fran "klick 1" pa Berwalhallens hemsida.

2. Hur gors en massbokning? (Foérnyelse av ett abonnemang fran féregaende sasong).
3. Hur gors ett aterkop?

4. Hur lagger man upp ett evenemang/en konsert plus en produkt med eventuell kampanjkod? Visa ocksa
hur slutkund kan anvanda kampanjkod.

5. Visa hur systemet/Férséljningstjansten genererar rapporterna: a.) Férsaljning per evenemang, b.) Antal

bestkare per konsert, c.) Belaggning per konsert.
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6. Hur uppdateras webbshopen?

7. Overskadlighet - Den grafiska formen bor vara utformad s& att man enkelt hittar till saljshopen och till de
olika funktionerna i denna.

8. Lattillganglighet - Anvandargranssnittet bor vara enkelt att forsta, slutkund bor enkelt kunna orientera sig
pa forsaljningswebben.

9. Mdijlighet till anpassning for personer med funktionsnedséttning. (ex. funka.nu)

10. Redogor for hur det upphandlade forsaljningsssytemet kan fora 6ver saval kunddata som pagaende
reservationer, bokningar dvs. alla befintliga transaktioner fran det nuvarande systemet.

Anbudsgivaren skall acceptera att utvardering vid presentationen gors utifran ovanstdende punkter 1-9.

Se vidare information i utvarderingsmallen punkt 1.0 samt 1.4.7 - 1.4.15.

15.0 Implementation och migration

Krav 15.1

Implementation och migration

Forsaljningstjansten skall omfatta implementation och migration av erbjuden tjanst som leds av
Anbudsgivaren.

Krav 15.2
Implementation - tidsintervall
Tjansten skall vara implementerad/i drift efter migration senast 4 veckor efter avtalstecknandet.

Krav 15.3

Implementation - redovishing

Anbudsgivaren skall i anbudet ge en kort redovisning av hur 6vergangen fran en leverantor till en annan gar
till.

Redovisningen kan goéras i nedan kommentarsfalt eller i bilaga till anbudet. Viktigt ar att hanvisning gors till
detta krav.

16.0 Tillganglighet

For SR och Berwaldhallen &r det viktigt att Forsaljningstjansten alltid ar i drift, detta for att alltid mota
besokare som vill kopa biljetter. Vidare dnskar SR ett tillforlitligt system/tjanst som erbjuder de efterfragade
tjansterna till Berwaldhallen och allmanheten.

| avbrottstid inrdknas inte tid for planerat servicefonster eller driftstopp som uppkommit till féljd av arbete som
SR har bestallt, eller driftstopp h&anforligt till eventuella klientapplikationer.

Krav 16.1
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Arets alla dagar
Forsaljningstjansten skall vara i drift dygnet runt alla dagar aret om, 24/7, undantaget tid for planerade
servicefbnster.

Krav 16.2

Tillganglighet

Tillganglighet for Forsaljningstjansten skall erbjudas enligt féljande niva:

- Avbrott accepteras pa upp till hdgst 60 min.

- Avbrott accepteras intraffa hogst vid fem (5) tillfallen per manad, dock ej fler &n 30 avbrott per ar.

Avbrottstid raknas fran och med det att avbrottet loggats i Anbudsgivarens évervakningssystem (se krav
16.3 och 16.4).

Anbudsgivaren skall acceptera ovanstaende.

Krav 16.3

Arendehantering

Anbudsgivaren skall dygnet runt, arets alla dagar, utféra évervakning av samtliga aktiviteter (t.ex. avbrott)
inom ramen for Forsaljningstjansten.

Leverantoren skall tillhandahalla en proaktiv évervakning med syfte att skapa en god framforhallning och ta
vara pa samlad kunskap och gjorda erfarenheter.

Krav pa bilaga 16.4

Vid inlamning ska [ Driftsévervakning ] bifogas anbudet. Filen bifogas i steg tva av tre (2/3) vid anbudsinlamning.

Driftsdvervakning ar en bilaga Anbudsgivaren sjalv skapar och bilagger anbudet.
Anbudsgivaren skall beskriva sitt system for driftsdvervakning.

Krav 16.5
Servicefonster
Planerade servicefonster skall ej vara forlagda till vardagar 08.00 — 22.00.

17.0 Call-center

Krav 17.1

Omfattning

Leverantoren skall som komplement till Férséaljningstjansten tillhandahalla en call-center funktion som
hanterar foljande arenden via telefon:

- Forsaljning och bokning av biljetter och abonnemang
- Information om Berwaldhallens konserter och evenemang
- Support mot slutkund

Krav 17.2
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Tider
Call-center funktionen skall vara tillganglig under féljande tider:

- Vardagar 09.00-18.00
- Lérdagar 10.00-15.00

Krav 17.3

Tillg&nglighet

Call-center funktionen skall ha en tillganglighet beraknad per manad (under tider angivna i krav 17.2) enligt
féljande:

- Svarsfrekvens pa 90%
- Besvara i snitt 80% av inkomna samtal inom 2 minuter

Krav 17.4

Manatliga rapporter

Anbudsgivaren skall tillhandahalla manatliga rapporter om ovan krav (17.3) pa svarsfrekvens, antal inkomna
samtal respektive vantetid.

Krav 17.5
Telefonnummer
Call-center funktionen skall kunna nas pa for Berwaldhallen specifikt telefonnummer 08-784 18 00.

Krav 17.6

Funktioner

Call-center skall innehalla féljande funktioner:

- Alla samtal ska moétas av valkomstbesked specifikt for Berwaldhallen
- Menyval specifikt utformat fér Berwaldhallen

- Kdébesked omfattande plats i k6 och berdknad vantetid

Krav 17.7
Sprak
Call-center funktionen skall hantera samtliga arenden pa saval svenska som engelska.

Krav 17.8
Anbudsgivarens personal i call-center skall medverka vid utbildningstillfallen minst en (1) per ar for att fa
kannedom om SR och Berwaldhallens verksamhet sa att de kan besvara fragor rérande Berwaldhallens
verksamhet.

18.0 Kundtjanst - support fér SR:s personal

Berwaldhallens (SR:s) personal har behov av regelbunden kontakt med en supportavdelning da ett tekniskt
problem/allman fraga om systemet uppkommer. Upp till fem (5) personer kommer att behdva ringa till
Anbudsgivarens kundtjanst.
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Krav 18.1

Omfattning

Anbudsgivaren skall tillhandahalla en kundtjanst for SR:s samlade arenden som:
- felanmaélan,

- teknisk support,

- bestallningar.

Krav 18.2
Sprak
Anbudsgivarens support skall hantera samtliga arenden pa svenska.

Krav 18.3

Tider

Anbudsgivarens support skall vara tillgénglig via kontaktkanalerna e-post och telefon enligt féljande tider:
- Vardagar 09.00 - 19.30.

- Lérdagar 10.00 - 15.00.

Krav 18.4

Felanmalan - aterkoppling

Kundtjansten/supporten skall lamna skriftlig (e-post) aterkoppling senast inom en (1) timme fran det att
kontakt tagits av SR som innehaller:

- bekraftelse pa att felanmalan inkommit

- bekraftelse pa att felsokning har paborjats

- uppskattad atgardstid

Autosvar pa mail skall inte raknas som aterkoppling.
Detta skall-krav ska gélla om borkrav 1.6.5 omfattande utokad tillganglighet av kundtjanst/support uppfylls.

19.0 Utbildning

Krav 19.1
Anbudsgivaren skall tillhandahalla utbildning enligt foljande:

- Overgripande information om tjansten for 6 personer

- Utbildning i handhavande och administration av Forsaljningstjansten for 4 personer

- Ovan tva utbildningstillfallen planeras tillsammans med SR

- Anbudsgivaren ansvarar for att lagga upp hosten 2014

- Personal fran anbudsgivaren medverkar pa plats i Berwaldhallen vid forsta evenemangets genomférande
samt vid forsta saljdagen via Forsaljningstjansten/systemet.

20.0 Administration

Krav 20.1

Underlag for fakturering

Systemet skall kunna exportera underlag som kan anvéandas i SR:s aktuella ekonomisystem for av S§0/23
vidare fakturering till slutkund.
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Krav 20.2
Gangen manad skall redovisas senast den forsta veckan i efterféljande manad. Alla underlag som
forsaljningen omfattar, exkl aterforsaljare, ska inkluderas i denna redovisning.

21.0 Uppfé6ljning och férvaltning

Krav 21.1
Kundansvarig
Anbudsgivaren skall tillhandahalla en kundansvarig for uppfoljning och utveckling av tjansten.

Krav 21.2
Avtalsmoten - uppféljning
Kundansvarig/avtalsansvarig skall medverka pa avtalsmote med SR tva ganger per ar.

Detta mote kallar SR till.

Krav 21.3

Statistikunderlag -tillganglighet

Anbudsgivaren skall manadsvis (specificerat per vecka) lamna skriftligt statistikunderlag till SR som
innehaller foljande:

- Tillganglighet for drift av systemet enligt punkt 16
- Sammanstéallning av Berwaldhallens supportarenden under perioden
- Sammanstallning av tillganglighet for call-center enligt punkt 17

22.0 Dokumentation

Krav 22.1

Manual

Anbudsgivaren skall uppratthalla och tillhandahalla aktuell dokumentation/manual omfattande
Forsaljningstjansten.

23.0 Prisuppgifter

Krav 23.1

Kortavgifter

Anbudsgivaren skall i angivna prisuppgifter inkludera eventuella kortavgifter som uppstar vid forsaljning via
internet och call-center.

Krav 23.2
Mervardesskatt
Anbudsgivaren skall ange samtliga prisuppgifter i SEK exklusive mervardesskatt.

Krav 23.3
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Prisuppgifter

Prisuppgifter skall anges for féljande:

- Forséljningstjanst: Pris per enhet (biljetter eller produkt) vid forsaljning via webben till slutkund.

- Forséljningstjanst: Pris per enhet (biljetter eller produkt) vid forsaljning via Berwaldhallen till slutkund.
- Call-center: Pris per enhet (biljetter eller produkt) vid férsaljning via call-center till slutkund.

- Ombud: Pris per enhet (biljetter eller produkt) vid férséljning via ombud till slutkund.

Foljande skall inkluderas i angivna priser:
- Implementation

- Migration

- Tillganglighet

- Kundtjénst

- Administration

- Forvaltning och uppféljning

- Utbildning

Serviceavgift gentemot slutkund nér det galler callcenter och ombud skall specificeras for sig.

Inga 6vriga kostnader, vare sig mot slutkund eller Berwaldhallen for erbjudna tjanster, far tillkomma utéver
de som anges i bilaga Utvarderingsmodell

ING

Prisuppgifter anges i bilaga Utvarderingsmodell enligt anvisningar i bilagan.

Krav 23.4
Avtalspriser
Angivna priser - per enhet (biljett/produkt/samtal) - skall gélla som avtalspriser under 24 manader.

24.0 Avtal

Krav 24.1
Anbudsgivaren skall acceptera bifogat Avtal i sin helhet.

25.0 Optioner

SR efterfragar att Anbudsgivaren som option kan tillhandahalla foljande tillhérande utrustning till
Forsaljningstjansten:

- Biljettskrivare

- Biljettskanner

- Biljettdmne utan leverantérslogotype/information.

Dessa optioner ingar inte i utvarderingen, men SR ser garna att Anbudsgivaren kan tillhandahalla detta.
Krav pa bilaga 25.1
Vid inlamning ska [ Bilaga optioner ] bifogas anbudet. Filen bifogas i steg tva av tre (2/3) vid anbudsinlamning.

Bilaga optioner &r en bilaga som ingar i Forfragningsunderlaget som Anbudsgivaren fyller i och bilagges;»s
anbudet.
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Anbudsgivaren skall redovisa vilka optioner som kan tillhandahallas och prisuppgifter pa dessa.
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