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Sammanfattning

Stadskontoret foreslar att ett pilotprojekt, Malmébemotande, genomférs under
perioden juni—december 20206 i syfte att stirka kvaliteten 1 bemé6tandet och servicen
gentemot foretag inom stadens myndighetsutévande verksamheter. Satsningen utgar
fran kommunfullmiktiges budget 20206, dir totalt 4 miljoner kronor har avsatts for
indamalet under bendmningen ”serviceinriktad myndighetsutévning”. Medlen ska
anvindas for att utveckla ett enhetligt och stéttande bemotande 1 kommunens
kontakter med foretag. Projektet omfattar utbildningar, coaching och utveckling av
gemensamma arbetsmetoder och riktar sig till minst 200 medarbetare 1 berérda
verksamheter. For genomférandet séks 1,5 miljoner kronor, och servicefoérvaltningen
(kontaktcenter) foreslas ansvara for projektet. Satsningen forvintas leda till mer
likvirdig och tillganglig service, starkt tillit mellan féretag och Malmo stad samt
langsiktigt forbattrade och hallbara arbetssitt inom stadens myndighetsutévning,.

Forslag till beslut

Kommunstyrelsens arbetsutskott foreslir kommunstyrelsen

1. Kommunstyrelsen beviljar att 1,5 miljoner kronor 6verfors fran
kommunstyrelsens anslag till férfogande till servicenimnden for genomférandet
av pilotprojektet Malniobemitande under perioden juni—december 2026.

Beslutsunderlag

e G-Tjinsteskrivelse KSAU 260427 Overforing av medel frin kommunstyrelsens
anslag till forfogande rérande Malmobemotande - stirkt kommunal
foretagsservice

Beslutsplanering
Kommunstyrelsens arbetsutskott 2026-04-27
Kommunstyrelsen 2026-05-06
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Beslutet skickas till

Servicenimnden

Stadskontoret, intern ledning och samordning, enheten ekonomi & utveckling
Stadskontoret, omvirld och niringsliv

Stadskontorets handliggare

Arendet

I kommunfullmiktiges budget f6r 2026 anges att ytterligare medel tillfrs, totalt 4
miljoner kronor, under benamningen serviceinriktad myndighetsutévning for att starka
pagaende och nya insatser som ska sikerstilla att foretag far ett professionellt och

stottande bemotande i sina kontakter med Malmo stad.

Mot denna bakgrund arbetar serviceforvaltningen (kontaktcenter) kontinuerligt med att
utveckla kvaliteten i den kommunala servicen gentemot foéretag, sarskilt 1
myndighetsutovande verksamheter dir bemotandet spelar en avgorande roll f6r
upplevelsen av kommunens professionalism och tillgainglichet. Genom dialoger, bland
annat inom Forum f6r foretagsservice, har flera forvaltningar uttryckt ett tydligt behov
av ytterligare stod 1 fragor som r6r bemotande, service och forstielse for foretagens

vardag och férutsittningar.

For att mota dessa behov foreslas ett pilotprojekt, Malmobemétande, som ska
genomforas under perioden juni till december 2026. Projektet bygger vidare pa redan
befintliga initiativ, sisom webbutbildningen Inte bara trevlig och kontaktcenters
etablerade arbetssitt inom service och bemotande. Dirtill tas hansyn till insikter fran
forvaltningarnas verksamhetsomriaden samt de behovsinventeringar som genomforts
inom foretagsservice. Serviceforvaltningen (kontaktcenter) foreslas leda arbetet i nira
samverkan med stadskontoret (omvirld och niringsliv) som bidrar med kunskap om
foretagens behov, niringslivets perspektiv och stadens samlade strategier for att stirka
foretagsklimatet. Denna samverkan sikerstiller att satsningen grundas i bade interna

behov och i en aktuell omvarldsbild av niringslivets forutsattningar.

Satsningen ir dven i linje med kontaktcenters utvecklingsplan fran 2024, dir flera
forvaltningar efterfragat en stadsgemensam utveckling av bemotandearbetet.
Pilotprojektets syfte dr att stirka medarbetares formaga att mota foretag pa ett
professionellt, likvirdigt och serviceinriktat sitt och att Oka forstaelsen for foretagens
villkor. Ambitionen ar dven att utveckla metoder, utbildningsmaterial och arbetssitt
som pa sikt kan integreras i stadens ordinarie servicearbete och dirmed bidra till en

langsiktigt ssmmanhallen och hogkvalitativ foretagsservice.

Projektet planeras omfatta minst 200 medarbetare fran berérda férvaltningar och
innehaller behovsanalys, utbildningstillfillen, digitalt utbildningsmaterial, 16pande

coaching, framtagande av bemotandeguider samt uppféljande traffar for reflektion och
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erfarenhetsutbyte. For genomférandet av pilotprojektet krivs 1,5 miljoner kronor.
Medlen avser frimst en projektledare pa halvtid, coacher motsvarande en heltidstjinst,
framtagning av utbildningsmaterial samt kostnader f6r forelasningar, workshops och
uppfoljningsinsatser. Da ambitionen dr att bemétandearbetet ska fortsitta utvecklas
dven efter pilotfasen behover eventuella fortsatta medel och en langsiktig struktur
utredas infér budgetaret 2027.

Kontaktcenter foreslas fa ansvar for projektet eftersom verksamheten redan har
etablerade och beprévade arbetssitt for service och bemétande, driver Foretagslotsen
sedan 2019 och sedan 2022 har ett utokat ansvar for service till naringslivet.
Kontaktcenter har dessutom en central roll i samverkan med stadens forvaltningar och
har god formaga att omsatta foretagens behov 1 praktiskt stod for medarbetare. Genom
att samla utvecklingsarbetet hos kontaktcenter sikerstills ett sammanhallet,

kostnadseffektivt och stadsgemensamt angreppssitt.

Pilotprojektet férvintas bidra till en mer likvirdig och tillginglig service till féretag,
starkt tillit mellan néringslivet och Malmé stad samt ett tydligare och mer professionellt
bemotande i myndighetsutévningen. Pa sikt bedoms projektet kunna skapa langsiktigt
héllbara arbetssitt som stirker stadens samlade serviceférmaga och leder till battre,

smidigare och mer effektiva kontakter mellan féretag och kommunen.

Stadskontorets bedomning

Stadskontoret bedomer sammantaget att behovet av projektet Malmébemétande ar
tydligt och aterkommande uttryckt av stadens forvaltningar och ligger val i linje med
kommunfullmiktiges mal om god och likvirdig service. Projektets uppligg bedéms
vara val grundat, och genomforandet via serviceforvaltningen (kontaktcenter) i
samarbete med stadskontoret (omvarld och niringsliv) sakerstiller att kompetens,
samordning och kostnadseffektivitet kan tillvaratas. I budgeten finns avsatt 4 miljoner
kronor for serviceinriktad myndighetsutévning. Stadskontoret foreslar att projektet
finansieras genom denna post. Mot denna bakgrund féreslar stadskontoret att
kommunstyrelsen beviljar att 1,5 miljoner kronor 6verfors fran kommunstyrelsens
anslag till forfogande till servicenimnden fér genomférandet av pilotprojektet
Malmobemétande under perioden juni—december 2026.

Ansvariga

Isabelle Henningsson Nimndsekreterare
Micael Nord Niringslivsdirektor
Andreas Norbrant Stadsdirektor
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