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612181-2026 - Procedura konkurencyjna

Szwecja — Pakiety oprogramowania i systemy informatyczne — Kontaktcenter
OJ S 171/2026 04/09/2026

Ogtoszenie o zamoéwieniu lub ogtoszenie o koncesji — tryb standardowy
Dostawy

1. Nabywca

1.1. Nabywca
Oficjalna nazwa: Migrationsverket
E-mail: info@migrationsverket.se
Status prawny nabywcy: Instytucja administracji centralne;j
Sektor dziatalnosci instytucji zamawiajgcej: Ogolne ustugi publiczne

2. Procedura

2.1. Procedura
Tytut: Kontaktcenter
Opis: Valkomna att lamna anbud till Migrationsverket. Migrationsverket bjuder harmed in
leverantorer att lamna 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

Identyfikator procedury: b68e7b25-19a9-4b26-aa49-173358da41b9

Rodzaj procedury: Negocjacyjna z uprzednig publikacjg zaproszenia do ubiegania sie o
zamowienie / konkurencyjna z negocjacjami

Procedura jest przyspieszona: nie

2.1.1. Przeznaczenie
Charakter zamowienia: Dostawy
Gtéwna klasyfikacja (cpv): 48000000 Pakiety oprogramowania i systemy informatyczne

2.1.2. Miejsce realizacji
Podpodziat krajowy (NUTS): Ostergétlands 1an (SE123)
Kraj: Szwecja

2.1.3. Wartosé
Szacunkowa wartos¢ bez VAT: 15 000 000,00 SEK

2.1.4. Informacje ogdlne
Podstawa prawna:
Dyrektywa 2014/24/UE

2.1.6. Podstawy wykluczenia
Powody wykluczenia zrédta: Dokumenty zamowienia

5. Czes¢ zamowienia

5.1. Czes$¢ zamowienia: LOT-0001
Tytut: Kontaktcenter
Opis: Valkomna att lamna anbud till Migrationsverket. Migrationsverket bjuder harmed in
leverantorer att lamna 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

Wewnetrzny identyfikator: urn:eavrop:mdn:ProcurementProject:131827:Lot: 1

5.1.1. Przeznaczenie
Charakter zamoéwienia: Dostawy
Gtéwna klasyfikacja (cpv): 48000000 Pakiety oprogramowania i systemy informatyczne

5.1.2. Miejsce realizacji
Podpodziat krajowy (NUTS): Ostergétlands 1an (SE123)
Kraj: Szwecja

5.1.3. Szacowany okres obowigzywania
Data poczagtkowa: 15/01/2027
Data zakonczenia trwania: 14/01/2035

5.1.4. Wznowienie
Maksymalna liczba wznowien: 0

5.1.6. Informacje ogodlne
Zastrzezony udziat:
Udziat nie jest zastrzezony.
Projekt zamowienia niefinansowany z funduszy UE
Zamoéwienie jest objete zakresem Porozumienia w sprawie zaméwien rzgdowych (GPA): nie

5.1.7. Zamowienia strategiczne
Cel zamowienia strategicznego: Zamowienia inne niz strategiczne

5.1.9. Kryteria kwalifikacji
Zrédta kryteriéw wyboru: Dokumenty zaméwienia
Informacje dotyczace drugiego etapu procedury dwustopniowej:
Minimalna liczba kandydatéw, ktdrzy zostang zaproszeni do udziatu w drugim etapie procedury
13
Procedura zostanie przeprowadzona w kolejnych etapach. Na kazdym etapie niektérzy
uczestnicy mogg zosta¢ wyeliminowani
Nabywca zastrzega sobie prawo do udzielenia zaméwienia na podstawie poczgtkowych ofert
bez dalszych negocjacji

5.1.11. Dokumenty zamoéwienia
Adres dokumentow zamoéwienia: https://www.e-avrop.com/migrationsverket/e-Upphandling
/NoticeLink.aspx?id=130817

5.1.12. Warunki udzielenia zaméwienia
Warunki zgtoszenia:
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Zgtoszenie elektroniczne: Dozwolone

Adres na potrzeby zgtoszenia: https://www.e-avrop.com/migrationsverket/e-Upphandling
/NoticeLink.aspx?id=130817

Jezyki, w ktérych mozna sktadac oferty lub wnioski o dopuszczenie do udziatu: szwedzki
Katalog elektroniczny: Niedozwolone

Termin skfadania wnioskdw o dopuszczenie do udziatu: 02/10/2026 00:00:00 (UTC+02:00)
czas wschodnioeuropejski, czas Srodkowoeuropejski letni

Warunki zamoéwienia:

Wykonanie zamoéwienia musi odbywac sie w ramach programéw zatrudnienia chronionego:
Jeszcze nie wiadomo

Fakturowanie elektroniczne: Wymagane

Stosowane bedg zlecenia elektroniczne: nie

Stosowane bedg ptatnosci elektroniczne: tak

5.1.15. Techniki
Umowa ramowa:
Brak umowy ramowej
Informacje o dynamicznym systemie zakupoéw:
Brak dynamicznego systemu zakupow

5.1.16. Dalsze informacje, mediacja i odwotanie
Organ odwotawczy: Forvaltningsratten i Linkdping
Organizacja udzielajgca dodatkowych informacji na temat postepowania o udzielenie
zamowienia: Migrationsverket
Organizacja udzielajgca dodatkowych informacji na temat procedur odwotawczych:
Forvaltningsratten i Linkdping

8. Organizacje

8.1. ORG-0001
Oficjalna nazwa: Migrationsverket
Numer rejestracyjny: 202100-2163
Adres pocztowy: Slottsgatan 82
Miejscowosé: NORRKOPING
Kod pocztowy: 60170
Podpodziat krajowy (NUTS): Ostergétlands 1an (SE123)
Kraj: Szwecja
E-mail: info@migrationsverket.se
Telefon: 077-1235235
Role tej organizaciji:
Nabywca
Organizacja udzielajgca dodatkowych informacji na temat postepowania o udzielenie
zamdwienia

8.1. ORG-0002
Oficjalna nazwa: Antirio AB
Numer rejestracyjny: 556533-8133
Adres pocztowy: GARDSVAGEN 18
Miejscowosé: Solna
Kod pocztowy: 169 70
Podpodziat krajowy (NUTS): Stockholms lan (SE110)
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Kraj: Szwecja

E-mail: support@e-avrop.com

Telefon: 08-501 190 00

Adres strony internetowej: https://www.e-avrop.com
Role tej organizaciji:

TED eSender

8.1. ORG-0003
Oficjalna nazwa: Foérvaltningsratten i Linkdping
Numer rejestracyjny: 202100-2742
Adres pocztowy: Box 406
Miejscowos¢: Linkoping
Kod pocztowy: 581 04
Podpodziat krajowy (NUTS): Ostergétlands 1an (SE123)
Kraj: Szwecja
E-mail: forvaltningsrattenilinkoping@dom.se
Telefon: +46 13-25 11 00
Adres strony internetowej: https://www.domstol.se/forvaltningsratten-i-linkoping/
Role tej organizaciji:
Organ odwotawczy
Organizacja udzielajgca dodatkowych informaciji na temat procedur odwotawczych

Informacje o ogtoszeniu

Identyfikator/wersja ogtoszenia: 3fad4ca1-10c9-45b4-a6ff-6fc450c9e172 - 01

Typ formularza: Procedura konkurencyjna

Rodzaj ogtoszenia: Ogtoszenie o zamdwieniu lub ogtoszenie o koncesji — tryb standardowy
Podrodzaj ogtoszenia: 16

Ogtoszenie — data wystania: 02/09/2026 15:31:41 (UTC+02:00) czas wschodnioeuropejski,
czas srodkowoeuropejski letni

Jezyki, w ktérych przedmiotowe ogtoszenie jest oficjalnie dostepne: szwedzki

Numer publikacji ogtoszenia: 612181-2026

Numer wydania Dz.U. S: 171/2026

Data publikacji: 04/09/2026
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