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612181-2026 - Mededinging

Zweden — Software en informatiesystemen — Kontaktcenter

OJ S 171/2026 04/09/2026

Aankondiging van een opdracht of concessie — standaardregeling
Leveringen

1. Koper

1.1. Koper
Officiéle naam: Migrationsverket
E-mail: info@migrationsverket.se
Rechtsvorm van de koper: Centrale overheidsinstantie
Activiteit van de aanbestedende dienst: Algemene overheidsdiensten

2. Procedure

2.1. Procedure
Titel: Kontaktcenter
Beschrijving: Valkomna att Iamna anbud till Migrationsverket. Migrationsverket bjuder harmed
in leverantorer att Iamna anbud i denna upphandling av kontaktcenter. Upphandlingen avser
en ny kontaktcenterplattform (vidare kallad Systemet). Systemet ska hantera besvarande av
telefonsamtal och e-postmeddelanden fran allmanheten och hantera styrning och uppféljning
av inkomna arenden (mail och inkomna samtal). Systemet ska tillhandahalla funktionalitet for
Callback och en modul fér schemalaggning. Ké- och individstatistik ska ocksa hanteras i
Systemet. Efter att inférandet av Systemet ar genomfért beraknas cirka 200 samtidiga Agenter
och 20 Administratorer arbeta i Systemet. Migrationsverket tar emot cirka 1 400 000
inkommande samtal och 400 000 mail per ar i nuvarande kontaktcentersystem. Systemet
behover vara dimensionerat for att klara av efterfragan, som kan variera dver tid. Systemet
ska driftas som privat molntjanst. Systemets karnfunktioner — det vill saga hantering av samtal,
e-post och schemalaggningsmodul — ska driftas i en serverhall som ags eller exklusivt hyrs av
leverantoren (eller dess underleverantor) och denna ska ha sin fysiska placering inom EU
/EES. Leverantoren ska ha full tekniskt och administrativ kontroll 6ver hardvara, nat och
driftplattform i serverhallen. Migrationsverket kommer att tillhandahalla en separat tjanst for
kryptering av fritext i inkommande e-postmeddelanden innan dessa nar Systemet. Denna
krypteringstjanst ska driftas lokalt av Migrationsverket. Den tekniska utformningen av tjansten
ar annu inte fullt definierad, utan kommer att utvecklas i dialog med leverantéren under
inférandeprojektet. Systemet ska kunna hantera e-postfloden dar fritextinnehall ar krypterat vid
mottagande och dekrypteras klientnara i Agentens webbldsare genom en komponent som
tillhandahalls av Migrationsverket. Leverantoren ansvarar inte for utveckling eller drift av
denna krypteringstjanst, men ska sakerstalla att Systemet ar tekniskt kompatibelt med dess
funktionssatt och stddjer saker hantering av krypterade e-postmeddelanden i enlighet med
kravspecifikationen. Integrationer mot Windowsmiljon och Migrationsverkets telefonioperator
ska inga. Anbudsgivaren ska i upphandlingen offerera: Privat molntjanst som ar komplett och
uppfyller de i upphandlingen uppstallda obligatoriska kraven och de utvarderingskrav som
Leverantdren accepterat.Inférandeprojekt som inkluderar planering, Integrationer,
Konfigurering av systeminstallningar, intrimning och testning av Systemet till fullt driftfardigt
skick.Systemet ska bli uppsatt i en test- och utbildningsmiljé, samt produktionsmiljo.
Integrationer mot Migrationsverkets System, vilka framgar av Kravspecifikationen.Nédvandig
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dokumentation for genomférande av Integration/er.Dokumentation.Utbildning.Option om bl.a.
skarmspeglingsfunktion (co-browsing) och chattfunktionKonsulttjanster i anknytning till
Systemet.Tjanster for support, felrattning och vidareutveckling av Systemet

Identificatiecode van de procedure: b68e7b25-19a9-4b26-aa49-173358da41b9

Type procedure: Onderhandelingsprocedure met voorafgaande oproep tot mededinging /
mededingingsprocedure met onderhandeling

De procedure wordt versneld: neen

21.1. Doel
Aard van het contract: Leveringen
Belangrijkste classificatie (cpv): 48000000 Software en informatiesystemen

2.1.2. Plaats van uitvoering
Onderverdeling land (NUTS): Ostergétlands 1an (SE123)
Land: Zweden

2.1.3. Waarde
Geraamde waarde exclusief btw: 15 000 000,00 SEK

2.1.4. Algemene informatie
Rechtsgrondslag:
Richtlijn 2014/24/EU

2.1.6. Gronden voor uitsluiting
Bronnen voor uitsluitingsgronden: Aanbestedingsstuk

5. Perceel

5.1. Perceel: LOT-0001
Titel: Kontaktcenter
Beschrijving: Valkomna att lamna anbud till Migrationsverket. Migrationsverket bjuder harmed
in leverantdrer att Iamna anbud i denna upphandling av kontaktcenter. Upphandlingen avser
en ny kontaktcenterplattform (vidare kallad Systemet). Systemet ska hantera besvarande av
telefonsamtal och e-postmeddelanden fran allmanheten och hantera styrning och uppféljning
av inkomna arenden (mail och inkomna samtal). Systemet ska tillhandahalla funktionalitet for
Callback och en modul fér schemalaggning. Ké- och individstatistik ska ocksa hanteras i
Systemet. Efter att inférandet av Systemet ar genomfért beraknas cirka 200 samtidiga Agenter
och 20 Administratorer arbeta i Systemet. Migrationsverket tar emot cirka 1 400 000
inkommande samtal och 400 000 mail per ar i nuvarande kontaktcentersystem. Systemet
behdver vara dimensionerat for att klara av efterfragan, som kan variera 6ver tid. Systemet
ska driftas som privat molntjanst. Systemets karnfunktioner — det vill saga hantering av samtal,
e-post och schemalaggningsmodul — ska driftas i en serverhall som ags eller exklusivt hyrs av
leverantoren (eller dess underleverantdr) och denna ska ha sin fysiska placering inom EU
/EES. Leverantoren ska ha full tekniskt och administrativ kontroll éver hardvara, nat och
driftplattform i serverhallen. Migrationsverket kommer att tillhandahalla en separat tjanst for
kryptering av fritext i inkommande e-postmeddelanden innan dessa nar Systemet. Denna
krypteringstjanst ska driftas lokalt av Migrationsverket. Den tekniska utformningen av tjansten
ar annu inte fullt definierad, utan kommer att utvecklas i dialog med leverantéren under
inforandeprojektet. Systemet ska kunna hantera e-postfloden dar fritextinnehall ar krypterat vid
mottagande och dekrypteras klientnara i Agentens webblasare genom en komponent som
tillhandahalls av Migrationsverket. Leverantdéren ansvarar inte for utveckling eller drift av
denna krypteringstjanst, men ska sakerstalla att Systemet ar tekniskt kompatibelt med dess
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funktionssatt och stddjer séker hantering av krypterade e-postmeddelanden i enlighet med
kravspecifikationen. Integrationer mot Windowsmiljéon och Migrationsverkets telefonioperator
ska inga. Anbudsgivaren ska i upphandlingen offerera: Privat molntjanst som ar komplett och
uppfyller de i upphandlingen uppstallda obligatoriska kraven och de utvarderingskrav som
Leverantdren accepterat.Inforandeprojekt som inkluderar planering, Integrationer,
Konfigurering av systeminstallningar, intrimning och testning av Systemet till fullt driftfardigt
skick.Systemet ska bli uppsatt i en test- och utbildningsmiljo, samt produktionsmiljo.
Integrationer mot Migrationsverkets System, vilka framgar av Kravspecifikationen.Nédvandig
dokumentation for genomférande av Integration/er.Dokumentation.Utbildning.Option om bl.a.
skarmspeglingsfunktion (co-browsing) och chattfunktionKonsulttjanster i anknytning till
Systemet.Tjanster for support, felrattning och vidareutveckling av Systemet

Interne identificatiecode: urn:eavrop:mdn:ProcurementProject:131827:Lot:1

5.1.1. Doel
Aard van het contract: Leveringen
Belangrijkste classificatie (cpv): 48000000 Software en informatiesystemen

5.1.2. Plaats van uitvoering
Onderverdeling land (NUTS): Ostergétlands 1an (SE123)
Land: Zweden

5.1.3. Geraamde duur
Begindatum: 15/01/2027
Einddatum van de duur: 14/01/2035

5.1.4. Verlenging
Maximumaantal verlengingen: 0

5.1.6. Algemene informatie
Voorbehouden deelname:
Deelname is niet voorbehouden.
Aanbestedingsproject dat niet uit EU-fondsen wordt gefinancierd
De aanbesteding valt onder de Overeenkomst inzake overheidsopdrachten (GPA): neen

5.1.7. Strategische aanbestedingen
Doel van strategische aanbestedingen: Geen strategische aanbesteding

5.1.9. Selectiecriteria
Bronnen van selectiecriteria: Aanbestedingsstuk
Informatie over de tweede fase van een procedure in twee fasen:
Minimumaantal gegadigden dat voor de tweede fase van de procedure moet worden
uitgenodigd: 3
De procedure verloopt in opeenvolgende fasen. In elke fase kunnen deelnemers afvallen
De koper behoudt zich het recht voor de opdracht zonder verdere onderhandelingen te
gunnen op basis van de oorspronkelijke inschrijvingen

5.1.11. Aanbestedingsstukken
Adres van de aanbestedingsstukken: https://www.e-avrop.com/migrationsverket/e-Upphandling
/NoticeLink.aspx?id=130817

5.1.12. Voorwaarden van de aanbesteding
Voorwaarden voor indiening:
Elektronische indiening: Toegestaan
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Adres voor indiening: https://www.e-avrop.com/migrationsverket/e-Upphandling/NoticeLink.
aspx?id=130817

Talen waarin inschrijvingen of verzoeken tot deelname kunnen worden ingediend: Zweeds
Elektronische catalogus: Niet toegestaan

Uiterste datum voor de ontvangst van verzoeken tot deelname: 02/10/2026 00:00:00 (UTC+02:
00) Oost-Europese tijd, Midden-Europese zomertijd

Voorwaarden van het contract:

De uitvoering van de opdracht moet plaatsvinden binnen het kader van programma’s voor
maatwerkbedrijven: Nog niet bekend

Elektronische facturering: Vereist

Er zal worden gebruikgemaakt van elektronische orderplaatsing: neen

Er zal worden gebruikgemaakt van elektronische betaling: ja

5.1.15. Technieken
Raamovereenkomst:
Geen raamovereenkomst
Informatie over het dynamische aankoopsysteem:
Geen dynamisch aankoopsysteem

5.1.16. Nadere inlichtingen, bemiddeling en evaluatie
Organisatie voor beroepsprocedures: Forvaltningsratten i Linkdping
Organisatie die nadere inlichtingen over de aanbestedingsprocedure verstrekt:
Migrationsverket
Organisatie die meer informatie geeft over beroepsprocedures: Forvaltningsratten i Linkoping

8. Organisaties

8.1. ORG-0001
Officiéle naam: Migrationsverket
Registratienummer: 202100-2163
Postadres: Slottsgatan 82
Stad: NORRKOPING
Postcode: 60170
Onderverdeling land (NUTS): Ostergétlands 1an (SE123)
Land: Zweden
E-mail: info@migrationsverket.se
Telefoon: 077-1235235
Rollen van deze organisatie:
Koper
Organisatie die nadere inlichtingen over de aanbestedingsprocedure verstrekt

8.1. ORG-0002
Officiéle naam: Antirio AB
Registratienummer: 556533-8133
Postadres: GARDSVAGEN 18
Stad: Solna
Postcode: 169 70
Onderverdeling land (NUTS): Stockholms lan (SE110)
Land: Zweden
E-mail: support@e-avrop.com
Telefoon: 08-501 190 00
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Internetadres: https://www.e-avrop.com
Rollen van deze organisatie:
TED eSender

8.1. ORG-0003
Officiéle naam: Forvaltningsratten i Link6ping
Registratienummer: 202100-2742
Postadres: Box 406
Stad: Linkdping
Postcode: 581 04
Onderverdeling land (NUTS): Ostergétlands 1an (SE123)
Land: Zweden
E-mail: forvaltningsrattenilinkoping@dom.se
Telefoon: +46 13-25 11 00
Internetadres: https://www.domstol.se/forvaltningsratten-i-linkoping/
Rollen van deze organisatie:
Organisatie voor beroepsprocedures
Organisatie die meer informatie geeft over beroepsprocedures

Informatie over een aankondiging

Identificatiecode/versie van de aankondiging: 3fad4ca1-10c9-45b4-a6ff-6fc450¢c9e172 - 01
Type formulier: Mededinging

Type aankondiging: Aankondiging van een opdracht of concessie — standaardregeling
Subtype aankondiging: 16

Verzenddatum van de aankondiging: 02/09/2026 15:31:41 (UTC+02:00) Oost-Europese tijd,
Midden-Europese zomertijd

Talen waarin deze aankondiging officieel beschikbaar is: Zweeds

Publicatienummer aankondiging: 612181-2026

Nummer uitgave PB S: 171/2026

Datum van bekendmaking: 04/09/2026
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