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Om projektet

Stadens befintliga telefoniavtal vad galler vaxel, katalogtjanst och
kundtjanstplattform (contact center) I6per ut. Projektets mal ar att alla
forvaltningar och bolag inom staden ska fortsatt ha tillgang till dessa tjanster.

Upphandlingen ar sammanslagen med pagaende upphandling av
abonnemang, sms-tjanster och loT som hanteras av Inkops- och
upphandlingsforvaltningen (INK).

Projektet ska:
« Mojliggora digital utveckling inom telefoni

« Vardera och prioritera stadens behov av telefoni

« Erbjuda telefonilésning som stottar staden i sitt uppdrag.

Projektet ska bidra till:
« God kvalitet och tillganglighet till stadens service inom telefoni

» God mojlighet till analys och optimering inom telefoni for stadens verksamheter.

Lank till projektsida: Upphandla och infora telefonildsning for Goéteborgs Stad
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https://goteborgonline.sharepoint.com/sites/digitalanavet-ledning-och-styrning/SitePages/Informationssidor/Hela%20staden/telefoniprojekt.aspx
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Bakgrund - varfor har det tagit tid...

Vi har tva upphandlingar bakom oss som avbrutits i fortid

Kravbilden har tidigare varit for detaljerad och skapat en inlasningseffekt.

Kraven har varit mer inriktade pa l1dsning an behov.

Vi arbetar med att justera kraven sa att de Oppnar upp for att [6sa vara behov.
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Historik

Forsta upphandlingen
2021 - 2022

Mycket omfattande och detaljerad
kravbild
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Andra upphandlingen
2022 — 2023

Mycket omfattande och detaljerad
kravbild

Krav pa serverdrift hos staden

Tredje upphandlingen
2023 - ?7?

50 Goteborgs
Stad

xpphandling (INK)

Avropsavtal
Bolag,
forvaltningar,
kranskommuner
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Kundgrupper 5 Gorsborss

Kundgrupp 1 Kundgrupp 2
Intraservices kunder. Kunder som avropar alla tjanster pa
Kunder som koper Intraservices tjanst och ramavtalet.
ocksa avropar operatorstjanster pa ramavtalet.

Har finns alla forvaltningar och Har finns resten av stadens ovriga bolag
vissa av stadens bolag. samt kranskommuner.

Hallbar stad — 6ppen for varlden




v

s Goteborgs
oot 5

Sa har ser det ut idag — pa en hog niva Stad

INK ansvarar for
att avtalet finns
och kan avropas

Ramavtal med Leverantor

T T

Abonnemang, Abonnemang,
SMS tjanst SMS tjanst,

loT-abonnemang loT
abonnemang,

Intraservices / vaxel
tjansteleverans Katalog,

KVéixlel Avropar direkt Contact center,
atalog fran leverantoren
Contact Center

"Ovrigt

sortiment”
Avropar

Intraservices

tjianst

Leverantor Leverantor

Intraservices eget
kontrakt katalog
och CC

Intraservices eget
kontrakt Vaxel

Avropar direkt
fran leverantoren

”Kundgrupp 1”
Forvaltningar och bolag
som koper Intraservices

tjianst

”Kundgrupp 2”
Bolag som inte koper
Intraservice tjanst
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Telefoni - helhet och utmaningar

s = ~N
/ |ldag finns inget gemensamt "paraply” med overgripande ansvar och mandat. \

Det innebar att vi har

Intraservice och DM’s INK’s ansvar svart att arbeta med
ansvar gemensamma fragor
Abonnemang som t ex strategi och

utveckling for hela
telefoniomradet j

Contact Center
Katalog

Vaxel
Anknytningar

loT-abonnemang

I +  SMS-tjanster
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Vad ar det som blir annorilunda?

« Vaxel (och i vissa fall katalogtjansten) avropas/levereras tillsammans med
abonnemang i framtiden. Dessa hanger tatare ihop an tidigare och upphandlas inte
separat.

 Vivill ha en modern tjanst med stod for automatisering och Al I6sningar
— Effektivisera admininstrationen av framfor allt olika typer bestallningar

« Mindre svarsgrupper gar att realisera pa annat satt och behovet av contact center
kommer ev minska
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Forslag ”utokad tjanst” — mojlig framtid i Goteborgs

Dessa tre sitter nu
ihop och kan inte
avropas separerat INK ansvarar for

att avtalet finns

och kan avropas

ETT Ramavtal med ny leverantor

Abonnemang, SMS
tjanst,
loT abonnemang,
vaxel
Katalog,
Contact center,
"Ovrigt sortiment”

Stadens Kundmiljo

Intraservice tjanst
mojliggors genom ett )
stort avrop pa ramavtalet Vaxel
.. ) : Abonn
for telefoni, som blir

stadens kundmiljé. emang

Katalog

Avropar direkt fran
leverantoren

Forv och bolag
bestaller och
administrerar

abon'ne”mang' som »Kundgrupp 2”
vanligt” men inom . %
el Bolag som |nte. .I.(oper
”Kundgrupp 1” gemensamma Intraservice tjanst

Forvaltningar och bolag kundmiljo.

Képer tidnst
Hallbar stad — 6ppen for varlden SOm koperfjans
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Tidplan telefoni 2025-2026 56 Goteborgs
P4 Stad
2026
2025 Gemensam Utskick : . Avtals- Inférandeprojekt
% kravbild kI KIC! Tilldelning _ tart
g, [ravbildklar anbudsinbjudan skrivande startar 9-12 man efter
6@'}‘ v.25 v. 34 V. 45 v. 50 V- 52 v. 02 start
I | | | |
Foérandring av tjanst Foréndring av tjanst
Omtag avtalsgrupper Fardigstalla __
och aktiviteter Sem underlag Avtals- Infck>lrande
- Anbuds-period Soirr art
Stadengemensamma Leverantors- P
krav tas fram dialoger ’
Parallellt arbete med forberedelser for inforande Inférande

Hallbar stad — 6ppen for varlden . Inkdp- och upphandling (INK) Intraservice ’ Gemensamma aktiviteter
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Kontakt

Malin Hendén
malin.henden@intraservice.goteborg.se

Intraservice, Goteborgs Stad
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