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1 Inledning

Stockholmarna ar utgangspunkten for allt arbete som bedrivs i stadens
verksamheter och servicen till stockholmarna ska vara av hog kvalitet och
ges med god tillganglighet. Serviceférvaltningens grunduppdrag &r att
effektivisera stadens administration for 6kad medborgarnytta och med
stod av digitala verktyg och lIdsningar.

Serviceforvaltningen (SF) och Kontaktcenter Stockholm (KC), ger pa
uppdrag av stadens stadsdels- och fackforvaltningar, stockholmare och
foretagare inom staden information, vagledning och support. Varije ar
hanterar KC ca 450 000 &renden om stadens service via telefon och e-
post. Idag kravs att en modern kundtjanst eller servicegivare kan vara
tillganglig via fler kanaler &n bara telefon och e-post.

Under 2020 diskuterades i samrad med Stadsledningskontoret majligheten
att genom ett pilotprojekt inom KC préva funktionaliteten av en chatbot.
Serviceforvaltningen sokte hosten 2020 fran programmet Smart stad och
blev beviljad medel for finansiering for automatiserad kunddialog och det
digitala verktyget chatbot.

Chatboten skulle initialt utvecklas for KC:s verksamhet och uppdraget
forskola, men med utvérdering for att kunna dra nytta av erfarenheterna
bade inom 6vriga Serviceforvaltningen och andra verksamheter inom
staden. Forutsattningarna var att finansieringen gallde under 2021 och att
en kontaktstrategianalys skulle genomféras pa uppdrag av
Stadsledningskontorets Kommunikationsavdelning.

Kort efter att Servicefdrvaltningen blivit tilldelad finansiering beslutades
om andra utvecklingsuppdrag som till viss del konkurrerade om
utvecklingsresurserna inom SF. Detta avsag dels SF:s inforande av
arendehanteringssystem, samt att Kontaktcenter fick budgetuppdraget att
etablera en supportfunktion for Esset-systemet i samarbete berérda
stadsdelsforvaltningar och aldreforvaltningen med start fran 2021.
(Projektet omformades sedan och servicefdrvaltningens uppdrag utgick.)

Vidare besl6t styrgruppen for SIKT2 att telefoniupphandlingen skulle
genomforas i tva delar. Serviceforvaltningen fick uppdraget att genomféra
upphandling av Kontaktcenterplattform for hela staden. Inom upphandling
av teknikstod for en kundtjanstplattform ingar vanligen aven krav pa
funktionalitet gallande saval chatbot-teknik som e-tjanster och andra
kommunikationsverktyg.

Det blev svart att driva ett forandrings- och utvecklingsprojekt gallande
chatbot och framgangsrikt genomfora allt samtidigt, vilket gjorde att
projektstart fick senarelaggas tills resurser och kompetens fanns pa plats
hosten 2021. Inga beviljade medel har tagit i ansprak alls. En
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sammanstéllning av anvénda timmar innan planerad projektstart i mars
redovisas nedan under 2.3.1.

Ambitionen var att med chatbot-verktyget fa en okad tillganglighet for
invanarna och att skapa ett mer effektivt "medborgarmaéte”, samt en dkad
beredskap och anpassning for organisationen som hantera fler &renden
med ofdréndrad eller minskad personalstyrka, ratt kompetens till ratt
arende samt en mer stabil bemanningsplanering.

Med fokus pa dkad sjélvservice kan chatbot- verktyget bidra till en
minskad “onddig efterfragan” fran invénarna och ge en effektivare service
med hjalp av digitalisering.

Staden behdver fortsatt finna fler moderna satt att effektivisera
informationsflodet samt darmed &ven spara tid for att medarbetare och
chefer att kunna fokusera pa sina uppdrag. Detta ar en utmaning for de
flesta verksamheter inom staden och inte bara for stadens Kontaktcenter.

Projektforberedelserna tyvérr blev forsenade och startade forst sommaren
2021. Nar sedan de tekniska forutsattningarna for implementation pa
multisajten visade sig sedan otillrécklig, fick projektet laggas ned i mars
2022 innan det egentligen startat fullt ut.

1.1 Mal och avgransningar

1.1.1 Effektmal

I pilotprojektets uppstartsfas skulle projektgruppen tillsammans med
leverantoren formulera forslag pa matbara effektmal som beslutas av
styrgruppen. Nedan presenteras bedémda effekter med inférande av en
chatbot for automatiserad kommunikation fran projektansokan:

e Ambition att med bibehallen personalstyrka oka tillgangligheten.

e Att 0ka antalet kvalitativa &renden som hanteras av
Kontaktcenters servicehandlédggare genom att minimera antalet
inkomna drenden av “enklare” karaktir, som vanligt

forekommande fragor kring avgifter, regler och dylikt.

e Mota kdanda dag-, vecko-, och manadsvariationer av arenden.

e Mota de kontaktades behov av en flexiblare tillgdnglighet oavsett
Oppettider, helgdagar osv.

e Okad tillganglighet nar Kontaktcenter ar kort om folk, t.ex. vid
tidiga morgnar, luncher, kdnda méten, sena eftermiddagar samt
efter stdngning.

e Uppgift om hur manga som skulle vélja att anvanda chatboten
fran webbplatsen.
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1.1.2 Projektmal

Projektmalen var att via avrop fran stadens ramavtal om Programvaror
och molntjanster, KS 2020/1726, teckna avtal med en leverantdr som kan
erbjuda en chatbot med fortranade fragestallningar for
verksamhetsomrade forskola, som kan leverera en on-prem l6sning
alternativt en molnlésning, SE cloud och som kan erbjuda ett snabbfotat
implementeringsprojekt med en leverans tid pa ca 8-10 veckor fran start.

Malen var vidare:

e Inford chatbot-funktionalitet inom Kontaktcenter Stockholm.

e Etablerad samverkan med uppdragsgivare for utvalt
verksamhetsomrade forskola.

e Beslutad och etablerad forvaltningsorganisation som inbegriper
bade verksamhet och it-drift perspektiv.

e Utbildning av medarbetare inom projektgruppen, i rollen som Al-
trénare.

e Att ta fram analysunderlag om hur chatbot-funktionaliteten efter
5-6 manader i bruk har bidragit till att skapa nytta for medborgare
och hur stadens administration har effektiviserats kopplat till
uppsatta effektmal samt hur ett inforande av chatbot-funktionalitet
bidrar till stadens innovationsarbete.

e Att med utvarderingen av piloten beskriva hur en chatbot kan leda
till ekonomisk effektivisering for staden. Och att utifran gjorda
erfarenheter inom serviceférvaltningen ta fram ett férslag till
business-case.

¢ En kontaktstrategianalys behdver genomféras for hur chatboten
ska samverka med stadens multisajtlosning vad géller teknik,
anvandarupplevelse och content.

1.1.3 Projektbeskrivning

Projektet avsag att for Kontaktcenter upprétta ett licensavtal inom
ramavtalet fér Programvaror och molntjanster med en leverantdr som kan
tillhandahalla en chatbot med fortranade fragestallningar for
verksamhetsomrade forskola, en on-prem l6sning alternativt en
molnlésning, SE-cloud, samt ett snabbfotat implementeringsprojekt med
en leverans tid pa ca 8-10 veckor fran start.

Vidare skulle avtalet mota stadens regelverk och gallande lagkrav.

Projektet skulle tillsammans med leverantéren och forvaltningens lokala
IT-ansvarig detaljera tid- och aktivitetsplan.

Projektet avsag att genomfora workshops i syfte att analysera, samla
behov och krav samt ta fram andra underlag som kravs for uppsattning av
plattform, monitorering, att fanga vanligt férekommande fragestallningar,
skapa chattloggar och anvéndarberéttelser, tonalitet, uppséttning av
statistikverktyg, dashboard och databas.
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Projektet avsag dven att forbereda uppsattning av forvaltningsorganisation
och utbildning av medarbetare.

1.1.4 Avgrénsning
| projektplanen gjordes foljande avgransningar:

e Implementeringen av chatbot avser endast ett ’frageomrade” inom
KC, namligen forskola. Darmed gors en avgréansning mot alla andra
“omraden” inom kontaktcenter.

e Chatboten ska inte integreras mot nagra andra bakomliggande
verksamhetssystem.

e Projektet utbildar endast den personal som ska arbeta med chatboten
inom kontaktcenter.

e Projektet kommer inte att ta fram rutiner for interna arbetssétt.

e Projektet kommer inte att ta hdjd fér om och hur en implementering
av chatbot kan komma att paverka den ersattningsmodell som
kontaktcenter har idag.

Avgransningarna av projektet fick till viss del goras om under den forsta

delen av projektet, eftersom de inte var tillrackligt tydligt definierade i

projektplanen.

2 Resultat

2.1 Maluppfyllelse

2.1.1 Effektmal

Nyttan eller effekten med projektet kan inte méatas i och med att projektet
avslutades.

2.1.2 Projektmal

Projektmalen kan inte méatas i och med att projektet avslutades.

2.1.3 Tidplan

Serviceforvaltningen ansokte om medel fran programmet Smart Stad for
projektet Okad service for stadens medborgare — chatbot for
automatiserad kommunikation och i november 2020 beviljades medel.

Men forberedelser och projektstart fick skjutas fram da
Serviceforvaltningen saknade projektledarresurser under 2021. En
projektledare tillsattes i augusti 2021 som under hést och vinter fick
hantera forberedelser och forutsattningar infor projektstart.

Planen var att starta projektet den 7 mars 2022 och att det skulle paga till
och med 31 december 2022.

Projektet planerades genomforas i tre faser.
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1. Utbildning av Al-tranare for att fa tillgang till programvaran
under 12 veckor fran mars till maj. Parallellt arbetar projektet i
workshopsform att analysera, samla behov och ta fram andra
underlag som kravs for uppsattning av plattformen, fanga vanligt
forekommande fragestallningar, skapa chattloggar och
anvéndarberéttelser, tonalitet mm.

2. Start av chatboten med g4 live i maj. Tiden fran g4 live” har
fokus pa att coacha boten och hantera de kontakter/avsikter som
boten inte kunnat l6sa eller “’fastnat™ i.

3. Den tredje fasen har fokus pé att “knyta ihop sécken”,
sammanstéllning av erfarenheter och slutrapport samt att ta fram
en kontaktstrategianalys och forslag pa vidare arbete.

Projektets styrgrupp behandlade den 21 februari fragan om projektstart.
Men det fanns tyvarr fortsatt utestaende fragor att l6sa kring
implementeringen pa stadens mulitsajt i samarbete med SLK
Kommunikationsavdelning. Forutsattningarna utreddes vidare av
projektledaren i samarbete med tilltankt leverantdr och ansvariga inom
SLK Kommunikation och objektségarna.

Till foljd av de uppkomna omstandigheterna géllande forutsattningarna
for att implementering pa mulitsajten, och darmed att genomféra
projektet, beslot styrgruppen den 8 mars att projektet darmed inte skulle
genomforas.

Men om an projektet da i borjan av mars hade fatt sdkra garantier for att
multisajten hade kunnat uppdateras snarast, sa att en implementering
kunde genomforas senare under varen eller till hosten, sa hade detta inte
forandrat situationen for Kontaktcenter och Servicefdrvaltningens del.
Orsak till detta var att varens forberedelser och hostens kommande
implementering av den nya Idsningen for kontaktcenterplattform kréver
stora insatser och resurser inom verksamheten.

2.2 Genomforda aktiviteter

2.2.1 Genomforda aktiviteter innan projektstart

Innan planerad projektstart i mars 2022 genomférdes projektledaren
forberedelser genom att utreda hur ett avtal med leverantor skulle slutas.
En mojlig leverantor var tidigare identifierad som kunde leverera i
enlighet med projektmalen. Ett avrop via FKU forbereddes vilket senare
kunde andras till att sluta avtal via avrop pa stadens licensavtal med Atea
AB inom ramavtalet for Programvaror och molntjénster.

Vidare innefattade forberedelserna att klargdra stadens krav och behov
géllande informationsséakerhetsfragor, regler géllande
tillganglighetsanpassning och mgjlig driftldsning samt tydliggérande av
resursbehov och plan for genomférande av projektet. Arbetet innebar
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avstamningar och dialog med ansvariga inom SLK och upphandlad
leverantor (Atea Sverige AB) och underleverantdr (Softronic AB)

En informationssakerhetsklassning genomférdes innan projektstarten 17
december 2021.

Projektet genomférde vidare foljande aktiviteter:

e Regelbunden avstdmning och tertialrapportering till Smart Stad.

e Styrgruppen sammantréade vid tva tillfallen innan projektet
avslutades.

¢ Informations- och formdten med projektdeltagare och Al-tranare

e Information till referensgruppsdeltagare.

¢ Regelbundna avstdmningar med tankt leverantor.

e Avstamningar med SLK Kommunikation och objektégaren for
multisajten.

e Avstamningar med stadens Al-samordnare bl.a. kring
forutsattningarna for val av driftsldsning.

e Avstamning kring informationssékerhetsregelverk och
upphandlingsregler med specialister inom stadsledningskontoret.

Projektledaren planerade tillsammans med enheten Skola inom
Kontaktcenter for att utse kommande Al-trdnare och
svarsgruppspecialister for uppdraget forskola géllande behov av
personalresurser och kompetens fér inom projektet och senare. Enheten
Skola ersattningsrekryterade tva timanstéllda for att ersétta ordinarie
personal som skulle delta i projektet under 2022.

2.3 Projektbudget

Projektet beviljades i november fran programmet Smart stad sammanlagt
2 025 000 kronor. Av de beviljade medlen avsag 1 725 000 kr for
upphandling och implementering, leverans av 300-400 fragestallningar,
utbildning, informationsklassificering, paketering infor driftsattning,
driftskostnader under PoC:en, projektledning och projektledning, mm.

Resterande 300 000 kr avsag en kontaktstrategianalys for hur boten skulle
samverka med stadens multisajtlésning vad géller teknik,
anvéndarupplevelse och content.

For att tdcka resursuttag och personalkostnader for Kontaktcenters insats
ansoktes i om tillaggsmedel med 745 500 SEK. Men detta hann inte
projektet fa besked om innan avslut.

2.3.1 Nedlagd tid och kostnader inom Kontaktcenter under
forberedelser for projektet

Projektledaren startade forberedelsearbetet i augusti 2022. Enheten skola
anstallde timanstallda servicehandlaggare for att ersétta de utsedda Ai-
tréanarna.
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Tabellen nedan redovisar sammanstallning av genomfoérd tid under
forberedelserna for projektstart augusti 2021 till mars 2022. Timpriset
inkluderar pf och oh. Informationsklassningen genomférdes med service-

forvaltningens egna resurser och kompetens.

Aktivitet Timmar Kostnad kr
Projektledare, 753kr/tim 161 121 233
Upphandlingsstod SF 860kr/tim 11 9460
Informationsklassning, 753 kr/tim 6 4518
Férmote projektdeltagare, 729 kr/tim 4 2916
Summa 182 138 127
Styrgruppsmaten 13

Summa projekt 195 138 127
Timvikarier inom enheten skola, 87 200
ersattare for ordinarie personal,

upplérning och introduktion

Rekryteringskostnad SF 10 000
Summa 235 327

2.4 Projektorganisation

Projektet var bemannat med projektledare fran augusti 2021. Enheten
Skola inom Kontaktcenter utsag blivande Al-tranare och
specialistkompetens som dock inte hann bdrja utbildas som tankt.

Styrgruppen var utsedd och sammantradde vid tva tillfallen.

Roll Namn

Forvaltning/Avdelning

Bestéllare Mariann Hellstréom

Avdelningschef Kontaktcenter

Styrgruppens Charlotte Goliath Serviceforvaltningens
ordférande forvaltningschef
Styrgrupps- Liselotte Skoglund Avdelningschef Ekonomi
medlemmar

Eva Brostrom

Avdelningschef,
forskoleavdelningen,
utbildningsforvaltningen

Jan Svensson

Strateg, kommunikationsenheten,
stadsledningskontoret
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Roll

Namn

Forvaltning/Avdelning

Projektledare

Victoria Herke

Verksamhetsutvecklare,
Kontaktcenter Stockholm

Projekt- Nadia Dala Enhetschef skolfragor,
medlemmar Kontaktcenter Stockholm
Jonas Astros Servicehandl&ggare, Kontaktcenter
Stockholm
Madeleine Munter Servicehandléggare, Kontaktcenter
Stockholm
Matilda Forslund Servicehandlaggare, Kontaktcenter
Stockholm
Lars Agnarsson It-strateg, serviceforvaltnigen
Referensgrupps | Tobias Gyllensvérd Strateg, Skarholmens
-medlemmar stadsdelsforvaltning

Jennie Oukbir

Samordnare,
Arbetsmarknadsférvaltningen

Martin Claesson

Enhetschef Verksamhetsstod
vuxenutbildning,
Arbetsmarknadsférvaltningen

Oscar Algotsson

Samordnare,
ServicecenterTrafikkontoret

Jonas Ehrling

It-strateg, Kulturforvaltningen

Jonas Arngvist

It-strateg, Miljoforvaltnigen

Marie Blommé

Informator,
Kommunikationsenheten,
Utbildningsforvaltnignen

2.5 Samarbetsformer

De forvaltningar som inledningsvis bidrog till serviceforvaltningens
projektanstkan var Arbetsmarknadsforvaltningen och Skarholmens
stadsdelsforvaltning som var sérskilt intresserade av ett samarbete.

Foljande samarbetsformer var planerade inom projektet:

e Projektledare och leveranttr — avstdmnings- och planeringsméten
infor start och kontinuerligt under projektet

e Projektgruppsdeltagare och projektledare i kontinuerliga
projektmoten
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e Referensgrupp och projekt — avstamningsmoéten, delta i
uppstartsmote/workshop — genomférdes inte

e Samarbete med objektagaren for multisajten inom SLK

e  Styrgrupp genom kontinuerliga moten

e Serviceforvaltningen och projekt enligt kommunikationsplan

2.6 Metoder och verktyg

Med Lilla Ratten har anvants som projektmetod, vilken har varit ett bra
stod for projektgruppen. For projektet planerades att under
implementeringsfasen genomféra 3-4 sprintar. FOr varje sprint
prioriterades epics och genomférande av féljande steg:

1. Analys — specificering av user stories baserat pa prioriterade
epics. Design av konversationsfloden.

2. Bygga kunskap — infrastruktur, trdnings- och testmeningar,
bygga konversationsfléde

3. Demo — Demo av byggd kunskap for samtliga intressenter.

4. Release — Byggd kunskap gors tillganglig i chatten for vidare
utvardering efter verkliga konversationer.

2.7 Kvalitetsséakring

Kvalitetsgranskning ingick i avtalet omfattande en extern fokusgrupp,
som under ett tidsbestamt tillfalle staller fragor inom det valda omradet
som utvecklas for boten under implementeringen. Syfte med granskningen
ar att fa en robust granskning av botens hantering av kundernas avsikter,
kundens upplevelse samt som grund for beslut att ga live med tjansten.

For att kvalitetssékra chatboten och dess funktioner under
implementationsfasen innan ”ga live”, var planen att projektdeltagarna
kontinuerligt skulle bidra till testning och granskning av sakinnehall.
Svarsgruppsspecialister som sakkunniga inom uppdraget Forskola avsags
delta for att granska sakinnehall och webbredaktorer inom enheten webb
och kommunikationsstdd var vidtalade som stdd for textutformning. En
utsedd referensgrupp skulle dven bidra med granskning dverlag.

Inget av detta har genomforts da projektet avslutades.

3 Ovriga erfarenheter

3.1 Redovisade erfarenheter och rekommendationer
Projektet vill redovisa foljande erfarenheter:

e Att det finns ett stort intresse av att infoéra en chatbot bland
stadens forvaltningar. Det finns en énskan om fler moderna
kanaler for kommunikation med invanare och foretagare.

Kontaktcenter Stockholm Inledningsvis var framst Arbetsmarknadsforvaltningen och
Serviceforvaltningen Skérholmens stadsdelsférvaltningar intresserade. Men &ven
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Kulturférvaltningen och Stadsbyggnadskontoret har visat intresse.
De forvaltningar som var intresserade erbjods delta i
referensgruppen.

Att processen fram till ett avtal var omsténdlig och ineffektiv.
Det &r tidskravande att ta reda pa stadens krav och behov. Det
kravdes mycket tid att utreda vad som galler i staden géllande
lamplig och tillaten driftslosning, att hitta ratt i vad som galler i
staden om informationssékerhet for detta omrade, samt var finns
eller vem har tillforlitliga svar kring fragor som driftlosningar,
krav och behov och andra underlag.

Att det ar svart for ett lokalt projekt att ha all kompetens.
Det &r svart for en enskild forvaltning att méta och sakerstélla
olika behov och krav i denna typ av projekt utifran behov av
kunskapen avseende teknik, informationssakerhet, upphandling
och avtal samt staden multisajtlésning.

Att upphandlingskompetens och kunskap om stadens
ramavtal ar nddvandigt. En lokal verksamhetsutvecklare/lokal
projektledare har inte vanligtvis helhetsbild om det finns gallande
ramavtal eller om valet &r att sluta avtal via FKU. Det behgvs stod
kring upphandlingsfragor och vilka avtal som galler.

Informationssékerhet och driftslosningar. Det kravs tillgang
till centralt expertstdd for att kunna gora ratt val och att félja
stadens krav och den lagstiftning som galler.

Att dialogen med programmet Smart Stad var god och
konstruktiv. Kontaktperson for Smart stad har varit till stor hjalp
med att skapa kontaktytor for att 6ka mojlighet till ett snabbfotat
projekt.

Att samarbetet mellan projektledare och tankt
licensleverantdr fungerade mycket bra. Leveranttren har stor
erfarenhet av liknande projekt och har stor forstaelse for hur
staden arbetar samt vad vart behov &r. Leverantoren var
tillmatesgaende for att projektet skulle bli sa bra som majligt och
gav aktivt forslag pa lésningar for att komma igang enligt
planerad projektstart.

Véara rekommendationer &ar:

Att tidigt tydliggora uppdrag och férvantningar. Uppdraget for
detta projekt var att genomfdra en pilot for en chatbot under en
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begransad tid. Detta for att lara vad en chabot kan gora, for att
skapa en genomtankt kravbild samt klargdra behov och
forutsattningar for ett senare inférande for en gemensam chatbot
for staden. Det stalldes under forberedelsearbetet krav pa
fullstandiga svar pa sakerhet, funktionalitet med mera innan
piloten och testperioden kommit igang. Viktigt att det finns
mojlighet att testa och att det &r tydligt att en pilot &r under en
begransad tid och syftet &r att ta reda pa vad som &r best practise
eller vad som behover fortydligas infor nasta steg.

Att stadens Al-samordnare/ stédfunktion for digitalisering
involveras tidigt. Garna pa planeringsstadiet - da det kréavs
konkret och handfast vagledning om vart man vander sig for att fa
effektivt stod for en effektiv planeringsprocess bade gallande
informationssékerhet, driftsfragor och ramavtal.

Al-funktionen pa central niva bor ha vetskap om vilka
initiativ som pagar i staden och ansvar for att samordna
dessa. | denna stora organisation ar det omdjligt att pa lokal niva
ha stadsovergripande kontroll. Det vore vardefullt att olika
utvecklingsinitiativ synkas for att inte fa motverkande lésningar
eller att det upphandlas olika losningar i staden for dyra pengar.
Att samla och kommunicera olika pagaende initiativ undviker
misstag, dubbelarbete och borgar for hogre effektivitet.

Ett kommande initiativ med en pilot for chatbot bor utga fran
stadens multisajt. Manga verksamheter fragar efter erfarenheter
fran en pilot. Men for en framgangsrik pilot krévs att arbetet sker
med central styrning och samordnas och planeras med
utgangspunkt i forvaltningsobjektet stadens multisajt. Detta
oavsett om det ar via Serviceforvaltningens Kontaktcenter eller
annan verksamhet.

En fortsatt dialog med pilotens téankta leverantdr vore
vardefullt. Detta for att inte tappa det framtagna material och
goda samarbete. Leverantdren har en bra I6sning och som manga
andra myndigheter och kommuner anvénder sig av.

Viktigt att ta hojd tidigt for hur bemanning i pilot ska
finansieras och inte bara ta hojd for drift- och
licenskostnader. Ska ett projekt som detta genomféras bor det
aven tas hojd for ett ekonomiskt utrymme for transformationen
som aven inbegriper ett langsiktigt bemanningsperspektiv.



