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Experterna: Sa sinker du
kostnaden for telefonin

Felix Bjérklund, 12 november, 2018

Var ute i tid, lyssna pa anvindarna och kontakta flera
leverantorer.

Ritt forberedd kan man fa till en effektiv och prisvird
telefoniléisning. Hir berittar tva upphandlingsexperter om vad
man bér tinka pa.
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Foretagens telefonibehov &r i dag nagot helt annat dn vad det var
firr bara ett par ir sedan. Men trots att verkligheten har
fordndrats, sitter manga kvar med foraldrade och oférdelaktiga
avtal. Hur goér man da for att sdnka sina kostnader?

Telekom idag ringde upp experterna Per Karlbom,
upphandlingskonsult med it och telekom som specialitet, samt
Christoph Herly, affairsomradeschef ICT pa Telemanegment, fér
att fi bista raden.

Hur ska man som foretag géra om man vill fa ner kostnaden -

men inte byta leverantor?

—Man kan ju jobba med det avtal
man har. Det gar att vilja olika
abonnemangsform och
tillaggstjanster for olika
medarbetare. Se over forbrukning
och beteende — och justera
abonnemangen dér efter. Steg tva
ar att diskutera ett reviderat avtal
med den operatdr man har. Det gar
att putsa pa kostnaderna, men om
man ska fa ett avtryck i dtgarderna
sd dr det egentligen bara en
konkurrensutsatt upphandling som
ger effekt, sager Per Karlbom.

Per Karlbom, upphnadlingskonsult
specialiserad pd it och telekom

— Man kan gd ut i upphandling och 4ndé ha ambitionen att
behélla sin leverantor. Men det dr kanske inte helt etiskt, jag
tycker att man méste respektera leverantorernas arbete och om
man vill ha langsiktigt goda relationer till sina operatérer sa ar
det hédr inget att férorda, utan man bor ocksd vara dppen for att
byta leverantor, sdger Karlbom.

— Viktigt ar att man behover ha tid.
Borja omforhandlingen tidigt s&
har du en realistisk chans att fi en
béttre 16sning. Ofta finns det en
omforhandlingsklausul i langa
avtal. Och om man har tid sa kan
man ju jamfora avtalet mot
marknadspriserna — och ta
diskussionen utifran det. Men ofta
ndr det géller priset sa handlar det
om mindre justeringar. Dock kan
det ge utslag pé totalen. En sak som
foretag ofta dsidosétter ar att man
bestéller till flera tjdnster och finesser, men &dr valdigt dalig pa att
avsluta de som inte har anvénds. S efter ett tag brukar man ha
samlat pd sig en hel del tjinster som inte anvdnds. Sa just dar
finns det stort potential att minska kostnaderna, sager Christoph
Herly.

ICT pi Telemanagament

Och om man viljer att ga ut i upphandling, vad ar viktigt att
tanka pa da?

— Det firsta man ska tdnka pé dr vad man vill uppna. Det maste
finnas ett mal med upphandlingen och jag tycker att det forsta
man bor tdnka pa innan man kommer till kostnader ar: *Hur ser
nuldget ut? Ar vi néjda med den funktionalitet och serviceniva vi
har? Kan vi fa en effektivare verksamhet med ett modernare
uppldgg?”. Jag tycker att en bra sak att gora ar att intervjua
anvadndare och brukare for att férsoka fa en helhetshild av hur
ens telefoni ser ut — och vad man kan goéra battre, siger Per
Karlbom.

— Da maste man tdnka igenom hur man anvédnder — och hur man
kommer att behova anvanda telefoni. Vad vill anvandarna ha?
Har maste man lagga fokus pé att fa réatt verktyg. Det 4r inte
sikert att fordldrade system som hadnvisning dr det som kommer
behdvas. Utan bra interna telefonkataloger och intuitiv

anvandarupplevelse dr exempel som istallet ar viktigt att ta med i

upphandlingen. Att prata med verksamheten och de som ska
anvanda tekniken ar viktigt, sager Christoph Herly.

Nagon sidrskild del man ska titta extra pa?

— Lagg ner tid pa trafikstatistik. Den &r otroligt viktig. Nar man far

en prislista av leverantbrer, men inte har gjort sin hemléxa - da
har man svart att ldsa den. Men bygger man en

leverantorsneutral trafikmodell, och har med sin statistik - da kan
man jamfora leverantorernas olika anbud mot varandra. D4 sitter

man daven med ett fortraffligt upphandlingsverktyg som man kan
ha med vid forhandlingen, vilket ger en mer effektiv dialog. Jag
har varit med om manga ganger att firetag som haft en robust
mall kunnat f4 till drastiska kostnadssdnkningar nir man kunnat
gora korrekta jamforelser, sager Per Karlbom.

— Man fér inte tappa kundtjanstperspektivet. I forsta ledet ska
man losa tillgdngligheten sé att kunderna kan kommunicera med
ens organisation, men i andra ledet s4 méste man sidkra den
bakomliggande organisationens tillganglighet. Det ar ju centralt
att losningen ska gora sé att ens kunder kommer rétt. Men sedan
maste man ju tdnka pa att telefoni inte lingre bara ar
abonnemang for medarbetare utan en del i ett storre verktyg.

Darfor ar det viktigt att ha gjort sin behovsanalys grundligt, sager

Christoph Herly.

Att man gor sin hemldxa och vet vad man upphandlar ar
alltsd grunden, men vad ska man gira sedan?

— Ska man fordndra sitt arbetssétt sa tar det tid, det ska man vara
medveten om. Det &r denna processforandring som tar tid — inte
att kopa in ett system. Darfor bor man tillsatta en projektgrupp i

god tid infér upphandlingen. Den stora kostnadsforbéttringen i en

upphandling dr att man far en effektivare organisation som blir
mer tillganglig for slutkunden. Traditionella system har varit
ganska hammande for lonsamheten, faktiskt mycket mer dn vad
man tror, sager Christoph Herly.

— En upphandlingsprocess paverkas av vad man vill géra och har
géaller det att tanka efter. Och hér finns det inga enkla svar. Visst
kan man ta ett helhetshegrepp pé ett stirre antal tjanster och
endast ha en leverantor, men di sitter man i en sits dér det finns
farre leverantorer och samre konkurrens, sdger Per Karlbom.

Sa ett allomfattande avtal behdver inte vara det mest
kostnadseffektiva?

— Nej, absolut inte. Stordrift ar inte alltid fordelaktigt - jag har sett

riktiga skrackexempel pd att sd inte dr fallet. Det &r inte givet att

man far alla skalférdelar av att ga ut och omfamna all telefoni och
datakommunikation och kanske Call Centre-ldsning i en enda stor

upphandling. A andra sidan kan en stérre upphandling ge ett
béttre forhandlingslédge eftersom leverantérer sldss om en stirre
kaka.

Nar det géller internationella telefoniupphandlingar &r jag dock
generellt ganska skeptisk. Lokala avtal har ofta fordelar som
internationella inte kan matcha, sager Per Karlbom.

— Generellt sédger vi att man ska vilja var sak for sig. Det finns s
ménga specialiserade leverantérer i dag som &r otroligt duktiga

pa sin sak. Vissa saker vill man ha lopande pa langre tid, men for
en del saker vill man inte ha det. Da ska man sérskilja det i olika

avtal. Visst kan man anvidnda samma leverantér, men man maste

ha friheten att kunna byta ut delar for sig, sdger Christoph Herly.
Hur kan man veta om man ska handla stort eller lokalt?

— Det finns som sagt inga enkla svar, utan det kravs kunskap och

fingertoppskénsla. Det man ska titta pa ar att en leverantdr maste

ha organisationen att backa upp det som efterfragas i
upphandlingen. Forvissa sig om att organisationen kan leverera
pé ett effektivt séatt. Darfor kan det vara dyrare och kringligare
att ha ett stort internationellt omfattande avtal som ar
svaroverskadligt med méanga mellanhdnder — &n att ha lokala
avtal.

Vad ska man akta sig for?

—Jag har upplevt att det finns ménga som stirrar sig blinda pa
négra fi faktorer och di glimmer vad summan pé sista raden
blir. Ofta 4r det sd manga parametrar i ett
kommunikationserbjudande att det &r svart att se exakt vad som
ingdr. Det dr latt att blindas av saker som pastds vara gratis, men

da glommer man sanningen att "ingenting ar gratis”. Sedan tycker

jag att man ska se till att skriva begripliga avtal. Man maste ldsa
det finstilta, det &r fd avtal man kan svélja rakt av. Pris dr absolut
en parameter, men det kan bli dyrt i slutdndan om man har en
prislista som ar fordelaktig — men ett avtal som ar ofordelaktigt,
sager Per Karlbom.

— Jag tycker att om man gar ut i upphandling s& méaste man fraga
minst tre, fyra olika leverantdrer. Man ska inte heller ldsa in sig
pa vissa speciallosningar och funktioner. Dels riskerar man att
leverantdrer blir mindre bendgna att svara, men dven att man
fastnar i ett behov att ha egna plattformar och
managementsystem. Om man héller sig till standardlisningar s
fir man béttre pris och béttre stabilitet. Det dr viktigt och tdnka
pa om man verkligen behéver de hér speciallésningarna. Jag
tycker det &r fel att lata siarbehov definiera totallésningen. Da &r

det battre att bryta ut den delen och gora en separat upphandling
firr de fi anvdndare som behdver det. Man ska akta sig fér detta -

men tyvarr ser vi att det hander en hel del. En annan sak som
man ska akta sig for ar att forkopa sig pa funktioner. Aterigen ar

det viktigt att ha gjort en bra behovsanalys, sager Christoph Herly.

Tre konkreta tips till foretag som sitter med dyr telefoni
Per Karlbom

1. Malbild, vad vill man dstadkomma. Att inte stirra sig
blind enbart péd kostanden — utan titta pa vad man vill fa
ut.

2. Trafikmodell

3. Konkurrensutsatt upphandling.

Christoph Herly

1. Var ute i god tid
2. Lyssna pa dina anvédndares behov

3. Stéll fragan till fler leverantérer, var éppen i din
upphandling

Dela det har:
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