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Tilldelningsbeslut gällande upphandling av kundbemötandeutbildning
Bolagsverket har genomfört en upphandling med syfte att teckna avtal om köp av kundbemötandeutbildning.
För upphandlingen tillämpades lagen (1992:1528 med kompletteringar) om offentlig upphandling. Upphandlingen har genomförts som en förenklad upphandling av tjänster enligt 6 kap LOU. 

Annonsering har skett i Anbudsjournalen och på Bolagsverkets webbplats www.bolagsverket.se.

Sista dag för inlämnande av anbud var den 30 oktober 2007.

Åtta anbud inkom inom anbudstiden och ett anbud inkom den 31 oktober 2007. 

Anbudsgivare som lämnade anbud;

· Ideforum Utbildning AB

· Learn for the future AB

· Mongara AB

· Avans i Östersund AB
· Lernia Utbildning AB
· ThorénGruppen AB 
· Quranten AB
· Lectum AB

· Eductor Human Resources
Anbudet från Eductor Human Resources inkom till Bolagsverket den 31 oktober 2007 och uteslöts därför från anbudsprövningen
Anbudsprövning

I anbudsprövningen kontrollerades de krav som ställts på anbudsgivaren under avsnitt 2 i förfrågningsunderlaget och de krav som ställts på tjänsten under avsnitt 3 i förfrågningsunderlaget. Nedan redovisas de krav där Bolagsverket bedömt att ett eller flera anbud inte uppfyllt de ställda kraven samt anledningen till bedömningen.
Ställt krav:

Avsnitt 2.5 Anbudet skall innehålla beskrivning av två uppdrag som anbudsgivaren genomfört. Uppdragen skall ha genomförts under den senaste treårsperioden och skall i inriktning och utbildningstimmar per deltagare påminna om den kundbemötandeutbildning som efterfrågas av Bolagsverket

· Learn for the future AB referensuppdrag ”Ticnet” hade endast inriktning mot försäljning.
· Learn for the future AB referensuppdrag ”Samhall” hade endast inriktning mot att lyfta upp ledarna.

Ställt krav:

Avsnitt 2.7 Anbudet skall innehålla uppgift om vem som är ordinarie handledare samt vilka som är reservhandledare. Antalet reservhandledare skall vara minst två till antalet.
· Avans i Östersund AB hade endast namngett en reservhandledare i sitt anbud.
· Quranten AB hade endast namngett en reservhandledare i sitt anbud.

· Lectum AB hade endast namngett en reservhandledare i sitt anbud.

Ställt krav:

Avsnitt 3.2.4.1 Utbildningen skall ge deltagarna verktyg och metoder för att enklare, effektivare, med större trygghet och utan att känna sig stressade hantera telefonförfrågningar.

Utbildningen skall ge samtliga deltagare ökade kunskaper i:

att lära sig effektiv och tydlig samtalsmetodik – att styra samtalet 

att skapa samstämmighet mellan röst, kropp och budskap

att förstå betydelsen av sin attityd och sitt beteende enligt devisen ”Mitt uttryck är andras intryck”

att ge ett professionellt och enhetligt första bemötande till kunden

att bemöta kunden så att denne känner förtroende i olika situationer

att få fram kundens kärnfråga och identifiera kundens behov

att fokusera och lyssna på kundens önskningar

att meddela negativa besked så att kunden känner förtroende

att förvissa sig om att kunden förstått svaret

att hantera klagomål och hotfulla kunder på ett professionellt sätt

att kunna ge säljande information och lyckas med merförsäljning

att avsluta samtal på ett sätt som upplevs vänligt och professionellt

att bearbeta känslan efter en besvärlig och/eller hotfull kund

att förstå mervärdet med med-/samlyssning
· Learn for the future AB hade inte angett något moment där målet ”att ge samtliga deltagare ökade kunskaper i att kunna ge säljande information och lyckas med merförsäljning” bedömts kunna nås.
· Learn for the future AB hade inte angett något moment där målet ”att ge samtliga deltagare ökade kunskaper i att förstå mervärdet med/samlyssning” bedömts kunna nås.
· Avans i Östersund AB hade inte angett något moment där målet ”att ge samtliga deltagare ökade kunskaper i att förvissa sig om att kunden förstått svaret” bedömts kunna nås.
· Avans i Östersund AB hade inte angett något moment där målet ”att ge samtliga deltagare ökade kunskaper i att förstå mervärdet med/samlyssning” bedömts kunna nås.
· ThorénGruppen AB hade inte angett något moment där målet ”att ge samtliga deltagare ökade kunskaper i att ge ett professionellt och enhetligt första bemötande till kunden” bedömts kunna nås.
· ThorénGruppen AB hade inte angett något moment där målet ”att ge samtliga deltagare ökade kunskaper i att bemöta kunden så att denne känner förtroende i olika situationer” bedömts kunna nås.
· ThorénGruppen AB hade inte angett något moment där målet ”att ge samtliga deltagare ökade kunskaper i att meddela negativa besked så att kunden känner förtroende” bedömts kunna nås.
· ThorénGruppen AB hade inte angett något moment där målet ”att ge samtliga deltagare ökade kunskaper i att förvissa sig om att kunden förstått svaret” bedömts kunna nås.
· ThorénGruppen AB hade inte angett något moment där målet ”att ge samtliga deltagare ökade kunskaper i att bearbeta känslan efter en besvärlig och/eller hotfull kund” bedömts kunna nås.
· ThorénGruppen AB hade inte angett något moment där målet ”att ge samtliga deltagare ökade kunskaper i att förstå mervärdet med/samlyssning” bedömts kunna nås.
· Qaranten AB hade inte angett några moment. 
· Lectum AB hade inte angett några moment.
Ställt krav:

Avsnitt 3.2.4.1 Anbudet skall utifrån ovan givna förutsättningar innehålla en beskrivning av utbildningen. Beskrivningen skall innehålla:

Ett tidsatt program för utbildningen utifrån de tider som angetts under avsnitt 3.2.1.

En utförlig beskrivning av innehåll och upplägg för varje moment i utbildningen.

En förklaring hur respektive moment gör att målet för utbildningen nås.
· Avans i Östersund AB hade inte lämnat en förklaring hur respektive moment gör att målet för utbildningen nås.

· ThorénGruppen AB hade inte lämnat en förklaring hur respektive moment gör att målet för utbildningen nås.
· Qaranten AB hade inte lämnat ett tidsatt program för utbildningen
· Qaranten AB hade inte lämnat en utförlig beskrivning av innehåll och upplägg för varje moment i utbildningen.
· Qaranten AB hade inte lämnat en förklaring hur respektive moment gör att målet för utbildningen nås.

· Lectum AB hade inte lämnat ett tidsatt program för utbildningen.
· Lectum AB hade inte lämnat en utförlig beskrivning av innehåll och upplägg för varje moment i utbildningen.

· Lectum AB hade inte lämnat en förklaring hur respektive moment gör att målet för utbildningen nås.
Ställt krav:

Avsnitt 3.2.4.2 Utbildningen skall ge deltagarna verktyg och metoder för att följa upp och ge feedback till de medarbetare som arbetar med kundservice via telefon på registeravdelningen. Uppföljning och feedback ska göras utifrån den kundbemötande utbildning som tidigare beskrivits i detta avsnitt och som samtliga aktuella medarbetare ska genomföra. 

Utbildningen skall ge samtliga deltagare ökade kunskaper i:

att kunna förmedla till medarbetaren syftet och målet med medlyssningen

att medlyssningen bidrar till ett kontinuerligt lärande i organisationen 

att bidra till ökad kvalitet i kundsamtalen

att bidra till att utveckla och kvalitetssäkra kundsamtalen

att se vilka medarbetare som kan ha behov av att med-/samlyssna med annan medarbetare

att ge konstruktiv feedback/återkoppling till medarbetaren

att utifrån organisationens mål och värderingar upprätta verktyg med rätt kriterier för medlyssning
· Learn for the future AB hade inte angett något moment där målet ”att utifrån organisationens mål och värderingar upprätta verktyg med rätt kriterier för medlyssning” bedömts kunna nås.

· Avans i Östersund AB hade inte angett något moment där målet ”att bidra till ökad kvalitet i kundsamtalen” bedömts kunna nås.
· Avans i Östersund AB hade inte angett något moment där målet ”att bidra till att utveckla och kvalitetssäkra kundsamtalen” bedömts kunna nås.
· ThorénGruppen AB hade inte angett något moment där målet ”att kunna förmedla till medarbetaren syftet och målet med medlyssningen” bedömts kunna nås.
· ThorénGruppen AB hade inte angett något moment där målet ”att medlyssningen bidrar till ett kontinuerligt lärande i organisationen” bedömts kunna nås.
· ThorénGruppen AB hade inte angett något moment där målet ”att utifrån organisationens mål och värderingar upprätta verktyg med rätt kriterier för medlyssning” bedömts kunna nås.
Ställt krav:

Avsnitt 3.2.4.2 Anbudet skall utifrån ovan givna förutsättningar innehålla en beskrivning av utbildningen. Beskrivningen skall innehålla:

Ett tidsatt program för utbildningen utifrån de tider som angetts under avsnitt 3.2.1.

En utförlig beskrivning av innehåll och upplägg för varje moment i utbildningen.

En förklaring hur respektive moment gör att målet för utbildningen nås. 

· Avans i Östersund AB hade inte lämnat en förklaring hur respektive moment gör att målet för utbildningen nås.

· ThorénGruppen AB hade inte lämnat en förklaring hur respektive moment gör att målet för utbildningen nås.
· Qaranten AB hade inte lämnat ett tidsatt program för utbildningen.
· Qaranten AB hade inte lämnat en utförlig beskrivning av innehåll och upplägg för varje moment i utbildningen.

· Qaranten AB hade inte lämnat en förklaring hur respektive moment gör att målet för utbildningen nås.

· Lectum AB hade inte lämnat ett tidsatt program för utbildningen.
Sammanfattning anbudsprövning
Anbuden från Learn for the future AB, Avans i Östersund AB, ThorénGruppen AB, Qaranten AB och Lectum AB uteslöts från anbudsutvärderingen. Övriga anbudsgivare godkändes som presumtiva leverantörer till Bolagsverket.
Anbudsutvärdering
I anbudsutvärderingen utvärderades de priser som offererats. 
	
	Idéforum Utbildning AB
	Mongara AB
	Lernia Utbildning AB

	Kundbemötandeutbildning (pris * antal deltagare)
	1 900 * 285 = 541 500 
	4 500 * 285 = 1 282 500
	1 563 * 285 = 445 455

	Coachande medlyssning (pris * antal deltagare)
	2 880 * 10 = 28 800
	4 500 * 10 = 45 000
	2 700 * 10 = 27 000

	Totalt pris
	570 300
	1 327 500
	472 455


Avtal
Utifrån ovan redovisad utvärdering kommer Bolagsverket att teckna avtal med Lernia Utbildning AB
Notera att avtal kommer att slutas först genom ett skriftligt upphandlingskontrakt. Det skriftliga upphandlingskontraktet kommer att tecknas tidigast måndagen den 3 december 2007. 
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För Bolagsverket
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