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1 Inledning

Projekt Kontaktcenterplattform (KCP) 4r en del av Projekt SIKT2.
Projektets diarienummer ar: SF 2021/71.

Projekt SIKT?2 har i uppgift att ta fram och inféra nya samt avveckla
befintliga avtal inom ramen f6r tidigare SIKT-avtal. Styrgruppen for
SIKT2 beslutade i november 2020 att dela upp upphandlingen av
telefonitjénsterna 1 tva tjinsteomraden; telefoni respektive
kontaktcenterplattform.

En kontaktcenterplattform dr en 16sning, ett system med funktionalitet
som mdjliggor ett kontaktcenters verksamhet. Plattformen ska hantera
kanaler som till exempel telefoni, chatt, sms, e-post och sociala medier
men dven ha funktionalitet for bemanningsplanering och
kundundersokningar

Styrgruppen beslutade vidare att ge Serviceforvaltningen i uppdrag att
genomfora upphandling av tjansteomrade kontaktcenterplattform samt att
genomfora inforandet av de nya tjansterna hos de verksamheter som
anvinde tjinsten i befintligt avtal.

I stadens budget for 2022 fick servicendmnden dessutom ansvaret att
forvalta av stadens kontaktcenterplattform. Pa uppdrag av styrgruppen
paborjades inom ramen for projektet arbetet med att utforma en
forvaltningsorganisation.

1.1 Mal och avgransningar

1.1.1 Effektmal

Projektets effektmal var att den nya 16sningen for tjinsteomrade
kontaktcentertjénster ska ge stadens verksamheter

¢ en kontaktcentertjanst med mdjlighet att uppfylla verksamhetens
behov av kvalitet, stabilitet, kostnadseffektivitet och flexibla och
utvecklingsbara 16sningar for att kunna mota forandrade
forutsattningar for verksamheterna och deras behov av att ge
invanare och foretagare av service med hog kundnéjdhet.

Darutover har projektet haft tre effektmal som &r gemensamma for
samtliga projekt inom SIKT, ndmligen:

1. Tjéansteutbud som ger stadens verksamheter 6kade mojligheter for
digitalisering, teknisk férnyelse och sékerhet

2. Avtal som ger stadens verksamheter goda forutséttningar att styra
och samordna sin it-leverans.

3. Kostnadseffektiva avtal genom marknadsanpassning och

volymfordelar inom kommunkoncernen.
Kontaktcenterplattform inom SIKT 2
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Projektmal

Projektmalen for projektet i sin helhet var:

1.

10.
11.
12.
13.
14.

15.
16.

17.

18.

19.

20.

1.1.3

Att etablera effektiva samarbetsformer med samtliga
organisationer som idag nyttjar en kontaktcenterplattform eller
som ser framtida behov av upphandlad 16sning.

Att genomfora en kartldggning av nulige.

Att utreda de primédra malgruppernas behov och sammanstilla
behoven i ett underlag.

Ha en kontinuerlig avstdmning och ett samarbete med SIKT2
projektets upphandling av telefonildsning for att sdkerstélla att
upphandlingsstrategi och kravbild synkroniseras med
upphandlingsomrade Telefoni inom SIKT 2.

Genomfora en tidig dialog med leverantdrer.

Projektet ska ta fram en upphandlingsstrategi.

Projektet ska genomfora en upphandling av system for
tjdnsteomrade kontaktcenter. Upphandlingsdokumenten utarbetas
utifrdn upphandlingsstrategin och den tidiga leverantorsdialogen.
Ta fram och teckna avtal.

Projektets upphandlingsfas ska genomforas pé tid enligt
projektplanens tidsplan.

Projektet ska genomforas inom ramen for den budget som finns.
Projektet ska pabdrja uppfoljning mot effektmalen (nollmétning)
Projektet ska ta fram en plan for inférande och planera inférandet
ihop med vald leverantor.

Genomfora uppsittning av upphandlat system ihop med
leverantdr.

Genomfora ev. acceptanstester och hantera ev. avvikelser eller
andringsbegiran samt eventuell omtestning.

Att sdtta upp system i ev. testmiljé och upphandlad driftmiljo.
Stotta de lokala projekten med inforandestdd, i den man som
beslutas.

Genomfora nddvéndig teknisk fornyelse som ryms inom tidplanen
for projektet.

Genomfora aktiviteter kopplade till avslut av befintliga SIKT-
avtal.

Genomfora nollmétning i samband med forberedelser for
inférandet

Etablera forvaltningsorganisation for kontaktcenterplattformen.

Projektbeskrivning

Projekt KCP pégick frén december 2020 till februari 2023.

Projektet genomfordes i tva steg, forstudie och upphandling samt
inforande.

Kontaktcenterplattform inom SIKT 2
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Under december 2020 paborjades projektet med utformning av
projektorganisation och upphandling av specialistkompetens inom
kundtjanstverksamhet. Projektplanen godkidndes av styrgruppen den 12
februari 2021.

Forstudie och upphandling paborjades i mars 2021. P4 grund av risk for
Overprovning avbrots upphandlingsarbetet i oktober 2021 varpa
upphandlingsarbetet paborjades pé nytt. I april 2022 tecknades avtal med
Telia Sverige AB.

Inférandet av ny 16sningen paborjades i maj 2022 och avslutades i januari
2023.

1.1.4 Avgransning
I projektplanen gjordes foljande avgransningar:

e Projektet samverkar med dvriga projekt inom SIKT 2 men ansvarar
inte for leveranser inom andra projekt i SIKT 2.

e Projektet omfattar i forsta hand ett breddinférande av nya tjanster
enligt nytt avtal. Eventuellt upprittande av nya integrationer mot
gemensamma system (sdsom Softphone via dator eller mot
drendehanteringssystem) anses inte ingé i grunduppdraget. Beslut om
integrationsarbete tas i sdrskild ordning i dialog med styrgruppen.

e Projektet omfattar inte att genomfora fordndringar i lokala
integrationer, sddana integrationsfragor dgs av respektive
organisation.

e Projektet dger inte frigan om outsourcing av telefonisttjanst.

e Omfattningen av projektet i fas 2, t.ex. vad avser omfattning av
utbildningsinsatser, omfattning av inforandestdd etc., beslutas i
sdrskild ordning i dialog med styrgruppen.

e Detta projekt dger inte fragan om att ta fram eller definiera en
gemensam stadsdvergripande kontaktstrategi eller struktur och rutin
for kontakter/kontaktvagar.

1.1.5 Milstolpar
For projektets forsta fas 1, upphandlingsfasen fanns foljande milstolpar:

Milstolpe 1 — Projektplan godkind av styrgrupp

Milstolpe 2 — Ev. RFI publicerad

Milstolpe 3 — Upphandlingsstrategi klar

Milstolpe 4 — Om tvéstegsprocess- godkdnnande av ansdokningsinbjudan
Milstolpe 5 — om tvéstegsprocess — godkédnnande av anbudsinbjudan
Milstolpe 6 - godkdnnande av forslag till tilldelningsbeslut

Milstolpe 7: Avtal tecknas

Den andra fasen, inférandet hade f6ljande milstolpar:

Kontaktcenterplattform inom SIKT 2
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Milstolpe 1- Verklig leveransdag. Den dag Systemet levereras till staden
for acceptanstest.

Milstolpe 2 — Acceptanstest klart

Milstolpe 3 — Vid godként acceptanstest meddelar Staden
leveransgodkinnande.

Milstolpe 4 — Piloter i full drift

Milstolpe 5 — Effektiv leveransdag. Godkénd provdrift innebér att Effektiv
leveransdag intréffat for Systemet.

Milstolpe 6 - SF i drift

Milstolpe 7: Beslut fattat att inférandeprojektet avslutas

Varje passerad milstolpe har redovisats i de lagesrapporter som meddelats
styrgruppen vid varje ordinarie styrgruppsmote.

2 Resultat

Projekt KCP har uppnatt samtliga milstolpar och projektmal.

Sammanfattningsvis innebér det att alla stadens kundtjanstorganisationer
nu har ett nytt gemensamt avtal for kontaktcentertjénster och att den
funktionalitet de behover erhalls via detta avtal.

Tjansterna i det nya avtalet har en béttre och sikrare funktionalitet och
omfattningen ger verksamheterna mojlighet att nyttja fler funktioner.

Avtalet dr paketerat som ett kontrakt med definierad grundfunktionalitet,
optioner samt tilldggstjinster. Mélet var att kunna utveckla
kontakcenterverksamheterna med en modern plattform med fler
funktioner till ett battre pris.

KCP i grundutférande ~ Optioner till KCP i

« Telefoni A
« Systemet ska ha fardiga . Chaﬁgrund Utforande

integrationer/API:er
.SMS * Chattbot

« Bemanningsplanering

« Video

« Roststyrd IVR
talsvarsfunktionalitet

* Voice Bots

« Kunskapsdatabas

« Stod for Al-funktioner

« Skarmdelning

Tillaggstjanster
« Ytterligare utbildningar
« Konsulttjanster for arbete med
integrationer, anpassningar etc.

« Kda arenden genom
kontaktcenterplattformen till/fran

eget drendehanteringssystem
* E-post
« Sociala medier
« Kundundersékningar

« Konsulttjanster for enklare konfigurering
och avancerad konfigurering.

« Inlasning av meddelande, tex. menyval
av professionell rost

Bild: Tjanster som omfattas av avtalet.

Pa dvergripande niva kan resultatet och leveranserna i projektet summeras
till:

o Avtalsdokument for tjinstekontrakt Kontaktcenterplattform inom
SIKT?2 (avtalsnummer 31304) med Telia Sverige AB med
startdatum 2022-04-22 och slutdatum 2026-04-21 med mojlighet
till forldngning i tre perioder om 24 méanader.
Kontaktcenterplattform inom SIKT 2
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e Genomford mitning av varsamheternas uppfattning av tidigare
avtals leverans (s.k. nollmétning) som underlag for uppf6ljning
och métning av projektets effektmal.

e Dokumentation av genomford implementering av plattformen i
stadens miljo

o Stadengemensam grundkonfiguration

o Grundkonfiguration per verksamhet

o Flodesschema/talsvarstrad for respektive verksamhet

e Genomforda utbildningar

o Train-the-trainer” utbildning fér medarbetare i
verksamhet som sedan utbildade andra anvéndare i
verksamheten i hur verktyget fungerar for just den
verksamheten (ACE Interact)

o for anvéndare med administratdrsbehorighet eller
motsvarande (ACE Admin)

o for anvindare med behov av att kunna skapa enkiter och
titta pa statistik (ACE Survey)

o for anvéndare med behov av verktyg for uppfoljning och
analys (ACE BI (Business Intelligence))

e Genomford normerande informationssékerhetsklassning i dialog
med representanter frén Serviceforvaltningen, Stockholmshem
Stockholm Vatten och Avfall samt Arbetsmarknadsfoérvaltningen.

e Utformning och etablering av supportflode mellan Staden, Tieto
(11800) och Telia samt information till samtliga berérda.

e Upprittande av ny stadengemensam samarbetsyta (KCP) dir
dokumentation, manualer, kontaktuppgifter, prislista,
samverkansforum, &rshjul och annan information samt nyheter
samlas.

e Utformning och etablering av forvaltningsorganisation pa
Serviceforvaltningen.

2.1 Maluppfyllelse

2.1.1 Effektmal

Den langsiktiga nyttan/effekten med projektet kan inte métas inom ramen
for projektet men den nya losningen ska foljas upp av
forvaltningsorganisationen for att se om den blivit den avsedda.

For att mojliggora jadmforelse och métning av maluppfyllelse genomforde
projektet under varen 2022 en sa kallad "nollmétning” av tidigare avtals
leverans. Utover statistik avseende stabilitet fran Telia omfattade
maitningen en enkét dir verksamheternas gav sin bedomning av 6
utvirderingsomraden, kvalitet, stabilitet (redundans), kostnadseffektivitet,
flexibilitet, utvecklingsmdjligheter samt generell ndjdhet.

Uppf6ljning av genomford métning planeras genomforas under 2023.
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En forsta indikation pa nyttan och effekten av projektet dr de direkta
forbattringar som deltagarna i operativa styrgruppen rapporterat om vid de
moten som genomforts efter inforandet. Exempel pa forbéttringar ar
forkortade kotider och positiv feedback fran kunder. Darutdver nimndes
de goda effekter som den forberedande dialogen haft pa deras arbete for
att utveckla floden och arbetssitt.

2.1.2 Projektmal
Samtliga projektmél ar uppfyllda.

2.2 Andringsénskemal och restlista

Projektledningen har under projektets gang fatt arbeta med att hélla
projektets ambitionsniva inom de i projektplanen givna ramarna.
Tillgdngen pa olika tekniska 16sningar ar stor och upphandlingen dédrmed
komplex med ett flertal anbudsgivare.

Under inférandet 6kade successivt mottagande verksamheters forstielse
for mojligt nyttjande av 16sningen vilket ar gladjande samtidigt som det
medfort tillkommande dnskemal om utveckling och tillgang till fler
funktioner. Dialogen har visat pé flera verksamheters hoga ambitionsniva
och positiva syn pa utveckling. Dessa dnskemél &r tillvaratagna och
dokumenterade samt dverldmnade till férvaltningsorganisationen for
framtida utveckling.

Projektet efterlamnar nagra restpunkter varav fem &r utestaende punkter
frén genomforda acceptanstester. Dessa har dokumenterats i
overenskommelse med leverantdren samt diarieforts och utgdr bilaga till
stadens godkdnnande av genomforda acceptanstester. Restpunkterna ar
overlamnade till forvaltningsorganisationen och ar planerade att atgirdas
under forsta tertialet 2023.

De aktiviteter som kvarstar ar
e information till berérda verksamheter om
forvaltningsorganisationens arbete, den nya gemensamma
samarbetsytan samt planerade samverkansmoten for fortsatt
utveckling
e publicering av framtagna rutinbeskrivningar pd ny SY samt
komplettering med de manualer som saknas.
e uppfoljning och utvirdering av etablerad support (arbetssitt,
ledtider, kontaktytor)
e att forbereda installation, acceptanstester samt inforande av
grundfunktionalitet som levereras under forsta tertialet 2023
O e-post
o inspelningsfunktion
o ny version av mobil inloggning, Ace To go
e idialog med Telia utveckla losning for BankID och Freja ID.
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2.3 Tidsplan

Planen var fran borjan att varje projektfas skulle ta ett ar. Men dé
upphandlingen behdvde tas om pa grund av risk for 6verprévning, sa drog
den upphandlingsfasen ut pé tiden.

Ursprunglig plan — ett ar far vardera fas

2021 2022

2 3 & L] B B L] 10 i iz 1 r ] 3 4 B B T 8 L] 0 11 12

Fas 1 = férstudie och upphandling Fas 2 = infdrande och avwecking

Justerad plan — kortare tid for inforande

2021 22 |
1 2 3 - s & T L] L] W 1n 12 1 2 3 4 H] ] T [ ] ¥ 10 1 12
Fas 1 - forstudie och upphandling Fas 2 - inférande och aweckling

Konsekvensen blev mindre tid for inférande om totala tidplanen skulle
hallas. Den tajta tidplanen for implementering har varit en stor utmaning
for projektet. En forsening har kunnat undvikas genom att omprioritera
resurser och att forberedelsearbete i samarbete med de 12 verksamheterna
startade innan avtal och leverantor fanns pé plats.

En 16sningsfokuserad dialog med savil leverantérer och mottagande
verksamheter har mojliggjort for projektet att anpassa arbetet och
planering av inférandet med bibehallen tidplan och utan att paverka
kvaliteten.

2.4 Projektbudget

Projektets kostnader under 2021 och 2022 uppgick till sammanlagt 12,4
mnkr. Ursprunglig budget for bada aren var 30,0 mnkr (exklusive
avveckling av nuvarande system).

Projektets totala kostnader kommer uppga till 12,9 mnkr, da 0,5 mnkr
kommer debiteras forst varen 2023 da utestdende funktionalitet levereras.

Budget for &r 2021 uppgick till 10,0 mnkr. Utfall: 4,64 mnkr.
Budget for ar 2022 uppgick till 20,0 mnkr. Utfall: 7,76 mnkr.

3 Arbetssatt

3.1 Projektorganisation
Projektorganisationen fungerade mycket bra.

Forsta fasens organisation var mindre omfattande och i den involverades
verksamheterna genom deltagande i referensgruppen. Bade forvaltningar
och bolag var d@ven representerade i den operativa styrgruppen som under
hela projektet var radgivande till projektledningen. Projektledningen
bestod av projektansvarig och projektledare.
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Styrgruppen informerades vid sina mdten om projektets status samt
beslutade och godkénde 16pande projektets arbete. Foredragande vid dessa
styrgruppsméten var i forsta hand projektansvarig.

Styrgrupp SIKT2

Operativ styrgrupp
Ordf: Projektansvarig

Mariann Hellstrom
Projektgrupp

= Ingeborg Brenton projektledare
Telefoni Maria Lilja - upphandling Referensgrupp
/ andra projekt i SIKT2 Martina Nasman - upphandlare | Experter
Stephan Johansson — konsult tjanstespecialist

Anders Lykke — Konsult IT kravstallare

Bild: Projektorganisation fas 1, forstudie och upphandling

Infor fas 2, inférandet, fordndrades organisationen nagot. Tva delprojekt
etablerades; teknisk implementation respektive inforandestod. Delprojekt
Teknisk implementation ansvarade for grunduppsittning av upphandlad
16sning i stadens milj6, for acceptanstester samt etablering av
supportprocess.

Delprojekt inférandestdd bistod de lokala projekten, som respektive
verksamhet etablerade, med stdd i utformning och dialog med
leverantoren samt planering av projektaktiviteter och utbildning.

Samverkan med &vriga projekt inom SIKT?2 var vardefullt och
underlittade genomforandet av projektet. Samarbetet bestod framst av
stdd fran ledning och specialister.

I projektorganisationen deltog representanter (avtalsforvaltare och
objektledare) frdn kommande forvaltningsorganisation vilket skapade
goda forutsittningar for en bra dverldmning fran projekt till forvaltning.

Styrgrupp SIKT2

Operativ styrgrupp

Ordf: Projektansvarig
Mariann Hellstrom

Centralt projekt . .
Projektledning

Telefoni

/ andra projekt i Projektledare, Ingeborg Brenton

Kommunikation

SAMVERKAN 1

Forvaltnings-
organisation
KCP

Delprojekt — teknisk implementation Delprojekt — inférandestod

Stephan Johansson, delprojektledare Paola Sunnhagen, delprojektledare

Resurser for test, IT-sakerhet samt andra Utbildning

(Service-
forvaltningen)

[Apvsoshupbupupl

tekniska fragor (SSO, integration mm) Arbetssatt, process, rutiner

applikationsexperter fran leverantor

T
Lokala projekt

Projektledare
Representant kontaktcenter/kundcenter
Representant IT och telefoni
Kommunikatér

Bild: Projektorganisation fas 2, inforande
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3.2 Samarbetsformer

Under forstudie och upphandling var samarbetet med framst
telefoniprojektet inom SIKT2 mycket vardefullt. Projektet fick bland
annat stod 1 upphandlingsfragor som till exempel utformning och
utvdrdering av sidkerhetskrav. Bada projekten identifierade dessutom ett
antal gemensamma risker vilka diskuterades och hanterades i néra
samarbete.

Projektgruppen har fungerat bra och har 16pande haft dialog med den
operativa styrgruppen for att, infor beslut i styrgruppen for SIKT2, ta del
av deras synpunkter avseende bemanning av forvaltning, projektplaner,
upphandlingsstrategi och finansiering av kommande forvaltningsmodell
infor beslut i SIKT2. Den operativa styrgruppen har dessutom varit ett
vardefullt stod i 16pande projektfragor.

Samarbetet mellan kund och leverantor fungerade bra. Staden tog ledning
i arbetet som genomfordes i mycket nira dialog med leverantdren.
Samarbetet innebar ett stort antal fragestéllningar, tekniska utmaningar
och behov av konstruktiv problemldsning, vilket mdjliggjordes av
projektorganisationens tillgang till specialistkompetens inom savil
kontaktcentertjénster som kontaktcenterverksamhet.

Projektgruppen har haft veckovisa projektgruppsméten med leverantdrens
resurser dir agendan varit planering av kommande aktiviteter, uppfoljning
pagéende arbete i centralt respektive lokala projekt samt vriga
fragestillningar. Dérutdver har separata moten med leverantorens
projektledning (projektdgare och projektledare) har genomforts
kontinuerligt for att lyfta kritiska fragor kring leverans, resurstillgang och
tidplan.

Aven samarbetet med verksamheternas lokala projekt fungerade vil.
Verksamheternas erfarenhet av fragorna varierade vilket paverkade deras
mojlighet till sjalvstindigt arbete, men samtliga genomforde
overenskomna aktiviteter. Deras dialog med projektet gav direkt positiv
effekt da flera uppskattade att diskutera och utvérdera alternativa
arbetssitt med kundtjénstspecialister.

3.3 Metoder och verktyg
Lilla Ratten har anvints som projektmetod.

For ett effektivt arbete mellan det centrala och de lokala projekten samt
med leverantdren etablerade projektet en samarbetsyta med flera olika
behorighetsstyrda undergrupper beroende pa fas i projektet och de olika
grupperingarnas behov av information. Pa s sétt underléttades dialogen
och mgjligheten att dela information och data mellan lokalt projekt,
centralt projekt och leverantdren.
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Utformningen av forvaltningsorganisationen har skett enligt pm3
modellen.

4 Ovriga erfarenheter

Vid denna typ av projekt &r projektgruppens sammanséttning mycket
viktig. Tillgangen till specialistkompetens rérande upphandling och LOU,
tjédnsteomradet som sddant (kontaktcentertjdnster) samt stadens tekniska
milj6 och krav pé sdkerhet 4r omraden som &r avgoérande sévil i forstudie-
och upphandlingsfasen som i inférandet. Tid for upphandling av sédana
resurser tar tid vilket bor beaktas vid 6vergripande planering av tidsplan.

4.1 Resurshantering

Resurshanteringen i den centrala projektgruppen har fungerat bra. I de
lokala projekten var det initialt en utmaning att {4 vissa av verksamheterna
att utse projektansvariga, lokala projektledare och projektdeltagare samt
att pabdrja arbetet med planering och fordndringsarbete i god tid.

Projektets forslag pa hur man i framtiden kan hantera resursfragan ar att
inte utse personer med specialistkompetens inom omrédet till
projektledare utan istéllet nyttja deras tid for kritiskt projektarbete. Det
mer administrativa projektledningsarbetet kan och bor en annan resurs
med projektledarkompetens hantera. En sadan resurs skulle i ett projekt
som detta kunna arbeta for flera verksamheter samtidigt.

En annan utmaning for projekt som detta, &r att inom staden identifiera
personer eller funktioner som kan bistd med specialistkunskap och
kunskap om var beslutsmandat finns. Det kan till exempel rora sig om
tekniska fragor som stadens milj6, infrastruktur och kommunikation eller
stadendvergripande fragor rorande juridik, upphandling och
informationssékerhet.

Projektorganisationen har haft ett stort och mycket uppskattat stod i
projektledaren for SIKT2 for att hitta resurser som kunnat stddja i denna
typ av fragor.

Da flera av dessa resurser ofta dr externa konsulter finns risk det att en
viss osdkerhet kan uppsta kring forankring och kontinuitet i erhéllna svar.

Projektets forslag ér att utveckla arbetssitt sa att dessa specialistroller och
mandat i storre utstrackning bemannas med interna resurser varvid
specialistkompetensen kan anvdndas mera effektivt och dvergripande och
inte binds upp operativt i enskilda projekt.

4.2 Arbetssatt i projektet

Projektgruppen har haft regelbundna méten, ndgot som varit av stor vikt
for kommunikationen och samarbetet i projektet, framfor allt under
inférandefasen. Under denna fas hade projektet kontinuerligt méten med
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stadens och leverantorens projektdgare vilket var vardefullt nér fragor
behover eskaleras.

Kontaktcenterplattform inom SIKT 2
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