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Sammanfattning

Servicenaimnden har till kommunstyrelsen inkommit med Utvecklingsplan for
kontaktcenter 2025 och framat. Utvecklingsplanen ér en strategisk inriktning for
medborgarservice 1 Malmé stad. Utvecklingsplanen grundar sig pa forvaltningarnas
utvecklingsbehov och de samhallstrender som bland annat identifierats 1 Malmé stads

trend- och omvirldsanalys Utblick Malmo.

Utvecklingsplanen lyfter fem utvecklingsomraden; tillganglighet och serviceinriktat
bemotande, rittighetsbaserad service, digitalisering och servicekommunikation, lokal
service och en samarbetsprocess. Den foreslagna samarbetsprocessen lyfts som en
viktig forutsittning for det gemensamma arbetet framat dar samtliga forvaltningar

forvantas bidra.

Forskoleforvaltningen har vil etablerade samarbetsytor med kontaktcenter i det
operativa arbetet med medborgarservice och ser positivt pa en utveckling av samarbetet
pa en strategisk niva. Forvaltningen ser dock ett behov av tydliggérande kring

samarbetet kopplat till ansvarsfordelning och férvintningar pa respektive forvaltning.

Forskoleforvaltningen foéreslar forskolendmnden att stilla sig positiv till utvecklingsplan
for kontaktcenter 2025 och framat, med tilligg att fortydligande behover ske kring

samarbetsprocessen framat.

Forslag till beslut

1. Forskolenimnden godkinner férvaltningens forslag till yttrande.

Beslutsunderlag

e Utvecklingsplan f6r kontaktcenter 2025 och framat - Vi svarar f6r Malmo
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e Protokollsutdrag KSAU §71 Utvecklingsplan f6r kontaktcenter 2025 och
framat; nu fraga om remiss (STK-2024-1400)

e G-Tjinsteskrivelse KSAU 250210 Utvecklingsplan for kontaktcenter 2025 och
framat

e G-Tjansteskrivelse Forskolenimnden 250326 Remiss angiende Utvecklingsplan
for kontaktcenter 2025 och framat

e Forslag till yttrande 6ver Remiss angaende Utvecklingsplan f6r kontaktcenter
2025 och framat

Beslutsplanering
Ordférandeberedning FSKIN 2025-03-17
Forskolenamnden 2025-03-26

Beslutet skickas till
Kommunstyrelsen

Arendet

Bakgrund

Servicenamnden har fétt i uppdrag av kommunfullmaktige (KF 2022-02-03 {9) att
arligen till kommunstyrelsen ta fram en plan som ska ge riktning till kontaktcenter och
dven ta fram en samarbetsprocess for nira samarbete med alla férvaltningar. Planen ska
vara flerarig och uppdateras arligen. Kommunstyrelsen ansvarar for att besluta om

planen och samarbetsprocessen.

Kommunstyrelsens arbetsutskott beslutade (IKSAU 2025-02-10 §71) att skicka drendet
pa remiss, utan eget stallningstagande, till samtliga nimnder med svarsdatum senast 31
mars 2025.

Utvecklingsplan for kontaktcenter 2025 och framat

Utvecklingsplanen for kontaktcenter dr en strategisk inriktning f6r medborgarservice i
Malmo stad. Medborgarservice ar en demokratisk rittighet for de som bor i Malmo,
bestkare, foretag, foreningar, konsumenter och andra som ir i behov av kontakt med
kommunen. Medborgarservice utférs pa olika sitt, till exempel genom information och
sjalvservice pa webben, vigledning och enklare drendehantering via kontaktcenter

och/eller kontakt med specialist eller handliggare pa respektive forvaltning.

Alla Malmo stads forvaltningar arbetar mot kommunfullmiktigemalet att ge god och
likvirdig service. Syftet med utvecklingsplanen ir att skapa en grund for ett gemensamt
arbete med medborgarservice. Utvecklingsplanen grundar sig pa férvaltningarnas
utvecklingsbehov och de samhallstrender som bland annat identifierats 1 Malmé stads

trend- och omvirldsanalys Utblick Malmo.



300

Lopande under arbetet med framtagandet av utvecklingsplanen har kontaktcenter
arbetat med forankring och dialog i respektive forvaltning. Olika idéer och f6rslag har
diskuterats med forvaltningarna vid savil arliga budgetdialoger dir representanter fran
forvaltningarnas ledningsgrupper ingar som vid andra forum. Utvecklingsplanen fo6r

medborgarservice 2025 och framat lyfter fem utvecklingsomraden:
e Tillginglighet och serviceinriktat bemdotande

Minniskors forvintningar pa offentliga tjanster och service har 6kat. Fér Malmé stad
betyder detta att det finns behov av att férnya bade arbetssitt och bemétande.

Fokus 2025 och framat inom omradet ar att Oka tillgingligheten till Malmé stad samt

frimja ett "Malmébemaotande” 1 hela Malmé stad.
e Rittighetsbaserad service

Sambhillet star infor en 6kad ojamlikhet vilket Okar kraven pa att Malmé stad ger
invanarna tillgang till service utifran deras individuella férutsittningar, rattigheter och
behov.

Fokus 2025 och framat inom omradet ar att anpassa medborgarservice utifrin
individuella behov, samordna medborgarservice, lyfta serviceglapp samt utveckla

serviceprocesser utifran Malmobornas rittigheter och behov.
¢ Digitalisering och servicekommunikation

Den digitala utvecklingen stiller hela tiden nya krav pa medborgarservice. Det ska vara
litt att gbra ritt 1 kontakten med Malmé stad. Lyssnande och data fran kontaktcenter ar
en viktig del av verksamhetsutvecklingen av kommunens tjanster. Genom att lyssna in
Malmobons behov och samkéra data med andra verksamheter kan kontaktcenter
tillsammans med férvaltningarna minska onddig efterfragan och skapa utrymme 61

effektiviseringar pa sikt.

Fokus 2025 och framait inom omridet 4r att vara Orat mot marken samt samkora data

och analyser.
e Lokal service

Malmo stad kraftsamlar kring lokalutveckling med malet att skapa trygghet och
likvirdiga livsvillkor i staden. En central del av detta arbete dr att Malmoborna ska

kunna ha tillgang till medborgarservice pa de platser dir behovet dr som storst.
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Fokus 2025 och framat inom omradet ar att erbjuda fler mojligheter att besdka Malmo
stads kontaktcenter lokalt, ha utitriktade aktiviteter i olika delar av staden samt

formedla information till allminheten lokalt vid oonskade hindelser.
e Samarbetsprocess

Utvecklingsplanen berdr hela Malmé stad och i uppdraget ligger dven att etablera en
samarbetsprocess for nira samarbete mellan alla férvaltningar och kontaktcenter. De
senaste aren har det vixt fram etablerade samarbetsprocesser mellan kontaktcenter och
forvaltningarna for det operativa arbetet, men det saknas strategiska

samarbetsprocesser.

For att mojliggora ett systematiskt gemensamt arbete behdvs en utvecklad struktur £6r
samarbetsprocessen med kontaktcenter. Serviceférvaltningen har under viren 2024 fort
dialog om utvecklingsplanen och férankrat forslag pa en utvecklad samarbetsprocess

med forvaltningarnas ledningsgruppert.

Det finns behov av att varje férvaltning har en utsedd samordnare f6r
medborgarservice. Det dr en roll med mandat och ansvar att delta aktivt i

samarbetsprocessen genom att:
- Lyssna in de strategiska behoven inom medborgarservice i1 forvaltningen.
- Fora fram forvaltningens behov i samarbetsprocessen

- Forankra och fa inriktning for arbetet med medborgarservice 1

forvaltningsledningen.

Samarbetsprocessen behover utvecklas av kontaktcenter tillsammans med
forvaltningarna. Det gemensamma arbetet handlar om att fora dialog om och f6lja upp
implementeringen av den utvecklingsplan som ir beslutad. Det handlar ocksa om att
samla in fOrvaltningarnas behov framat samt att utarbeta och férankra kommande

utvecklingsplaner for medborgarservice.

Fokus f6r 2025 och framat inom omradet dr att utse samordnare f6r medborgarservice

pa varje forvaltning samt utveckla en modell f6r samarbetsprocessen.

Forskoleforvaltningen har ett etablerat samarbete med kontaktcenter
Forskoleforvaltningen har sedan kontaktcenter startade (2019) haft en nira dialog och
ett tatt samarbete. Under de forsta dren innebar samarbetet frimst att utbilda och
informera om forvaltningens arbete samt de lagar, férordningar samt de regelverk som
styr forskolan. Detta arbete holls samman av tvd, inom forvaltningen utsedda,

kontaktpersoner som i nira dialog med chefer och verksamhetsutvecklare pa
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kontaktcenter férberedde infér att kontaktcenter pa sikt skulle kunna ta 6ver delar av

den medborgarservice som da utdvades av tjinstepersoner inom forvaltningen.

Under varen 2021 tog kontaktcenter 6ver enklare drendehantering och vigledning
avseende forvaltningens medborgarservice. Férvaltningens kontaktpersoner har fortsatt
ett nara samarbete med kontaktcenter bland annat genom kontinuerliga méten i syfte

att folja upp och utveckla samarbetet och servicen till medborgarna.

Idag har forvaltningen val etablerade samarbetsytor med kontaktcenter i det operativa
arbetet kopplat till medborgarservice. Detta arbete utgar fran forvaltningens

myndighetsprocesser med fokus frimst pa placering i férskola.

Forskoleforvaltningen ser positivt pa fortsatt utveckling av
medborgarservice

Forvaltningen har sett goda effekter utifran radande samarbete med kontaktcenter i det
operativa arbetet kopplat till medborgarservice. Kontaktcenters geografiska
platsnirvaro har till exempel mojliggjort for vardnadshavare att vid ett fysiskt
platskontor kunna fa vigledning vid ansokan till férskola. I kontinuerlig dialog med
representanter fran kontaktcenter har férvaltningen inhdmtat kunskap och identifierat
utvecklingsomraden att arbeta vidare med inom forvaltningen. Det kan till exempel ha
handlat om hur férvaltningen kan utveckla informationen pa malmo.se och

servicewebben.

Forvaltningen ser positivt pad att det framat sker ett utbyte och ett samarbete 1 det
strategiska arbetet kopplat till medborgarservice i Malmo stad. Den utvecklingsplan
som tagits fram lyfter hur forvaltningarnas ansvar for de egna myndighetsprocesser ska
samordnas med kontaktcenters ansvar for den sammanhallna serviceprocessen i Malmo
stad, vilket forvaltningen ser positivt pa utifran ett medborgarperspektiv. Detta bedéms
kunna leda till forbittrad tillginglighet samt likvardig service inom Malmé stad som
helhet. En strategisk dialog, kunskapsutbyte och samverkan mellan férvaltningarna och
kontaktcenter bedoms kunna leda till langsiktiga forbattringar och 6kad flexibilitet f6r

att mota medborgarnas behov.

Avseende den foreslagna samarbetsprocessen vill férvaltningen dock betona att det
behover skapas en storre tydlighet. Det behover tydligare framga vilka forvintningar
som stills pa respektive forvaltning nir det giller att bidra i det strategiska arbetet
kopplat till medborgarservice. Detta for att kunna ta stillning till resurser och
organisering, samt kunna utse och ge forutsittningar till en samordnande funktion inom

forvaltningen.

For att skapa effektiva processer framit och en samarbetsprocess som resulterar i en

utveckling av medborgarservicen 1 staden ser forvaltningen dven behov av tydlighet 1
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ansvarsfordelningen. Det édr positivt att kontaktcenter utvecklar en samarbetsprocess
tillsammans med férvaltningarna, men det behover samtidigt vara tydligt vad som ar
kontaktcenters ansvar och mandat i forhallande till 6vriga forvaltningars respektive

ansvar for de egna myndighetsprocesserna.

Forskoleforvaltningen foreslar forskolendmnden att stalla sig positiv till utvecklingsplan
for kontaktcenter 2025 och framat, med tilligg att fortydligande behover ske kring

samarbetsprocessen framat.

Ansvariga
Susanne Nilsson Avdelningschef
Annika Asberg Renman Avdelningschef
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