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Var star vi Stad

= Projekt for att upphandla och inféra processer och nya
system for Service- och kundtjanstplattform

— Startade 2020
— Upphandling avbrots januari 2022 (inga svar)

» Projekt for att upphandla helhetslosning telefoni

— Startade maj 2022
— Upphandling avbrots sommaren 2023 (bristande konkurrens)

= Upphandla telefonilosning (anpassning av kravbild)
— Startade sensommar 2023 och pagar
— Upphandlad I6sning kommer minst motsvara dagens

— Servicearendehanteringssystem - utgar
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Stadens telefonilésning - nuvarande upphandling 9 stad

Man kan ha olika strategier for leverans av tjanster till staden,
vi har en produktstrategi for telefoni.

= Produktstrategi - produktupphandling
— Standardprodukt
— Anpassa arbetssatt efter produkt
— Ej speciellt kundanpassad

Upphandling av produkter innebar anpassning av kravbild som
baseras mer pa branschen och leverantérernas erfarenhet av
hur telefoni och kundtjanst ser ut i dagslaget.

| nuvarande upphandling ingar att upphandla:
= Vaxel (anknytningar, ringa, svara)

= Kundtjanstsystem (ta emot anrop, kategorisera, tidsstampla)
= Katalogtjanst (kontaktuppgifter och narvarostatus)
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Sammanhallen service till medborgare
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For att mojliggdora sammanhallen service mot medborgare kravs en
ekossystemlosning i staden for servicearendehantering, och inte en
produkt for servicearendehanteringssystem.

= Behovet kraver en stadenanpassad systemlosning, i motsats till
att upphandla fardiga produkter.

= Svart och dyrt att upphandla (komplex kravbild).

= Behovet innebar att vi bygger ihop, anpassar och integrerar olika
plattformar, system och |osningar utifran ett nyttjiandeperspektiv
(tydligt intressentperspektiv, framst medborgare, foretagare och
deras kundresor).

= Till exempel: lokala plattformar som goteborg.se och e-
tiansteplattformen, integration mot flera arendehanteringssystem
i staden, Digg:s nationella tjanster som Mina meddelanden,
Mina arenden, med flera.

Goteborgs

Stad



Sammanhallen service till medborgare
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Sammanhallen service har varit en grund for skapandet av bade goteborg.se
och kontaktcenter

For en bra kundresa nar man kontaktar Goteborgs Stad sa kan inte
arendehantering av servicearende begransas till kontaktcenterns behov av
aterkoppling utan behover ses som en helhet sa att vi har andamalsenliga
kanaler baserat pa kundresor. Det kan vara allt fran telefoner, webbplatser,
guider och appar.

Om staden gar vidare med en gemensam losning for servicearenden och
arendeaterkoppling sa behover det goras ur ett helhetsperspektiv som
adresseras bade med gemensamt kravarbete vid inkop av lokala systemstod
och kompletteringar av gemensam infrastruktur.

Goteborgs Stad har en kompetent e-tjansteplattform som grund for att fanga
data och aterkoppla arenden. Med den behover kompletteras for att klara av
att hantera interoperabilitet vilket kravs for samverkan i staden, framst
gemensamt serviceregister for stadens alla tjanster samt en gemensam
huvudbok (arendelogg) for alla stadens servicearenden.
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Goteborgs
Stad

Arkitekturprinciper

Nagra av stadens arkitekturprinciper
» Utforma anvandarcentrerade digitala tjanster
= Lat behov och nytta for helheten vara styrande

= Anvand standarder och gemensamma begrepp

Utdrag ut Géteborgs Stads riktlinje for arkitekturprinciper
0569/22

Hallbar stad — 6ppen for varlden



Goteborgs
Stad

Sammanhallen service mot medborgare

Kraver en ekosystemldsning som bygger pa stadens arkitekturprinciper

Oversikt for digital
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Arbete framat

Hantera behov av gemensam servicearendehantering i staden

= Stadenodvergripande tjanst for servicearendehantering » Gemensamt serviceregister for stadens tjanster
= Beslut och agarskap for etablering av en sadan tjanst = Gemensam huvudbok (arendelogg) for stadens
servicearenden

» Fdrandringen behdver initieras via arlig analys
= Anslutning till Digg:s infrastruktur Mina arenden

v 5

= Behovs- och kravanalys
= Arbete med begrepp och definitioner

= [nteroperabilitet

— Teknisk - gemensamma standarder, APl:er,
kommunikationsprotokoll

— Organisatorisk - avser formagan hos organisationer
som deltar i datautbyte att sakerstalla att deras verk-
samheter och processer kan dela och anvanda data.

— Juridisk - att det inte finns rattsliga hinder mot att dela data

Hallbar stad — 6ppen for varlden

#"’\#
2o o
AR

~ )




Hallbar stad — 6ppen for varlden % G6teborgs

Stad




