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Sammanfattning

Kommunstyrelsens arbetsutskott har, utan eget stillningstagande, skickat Uzvecklingsplan
Jfor kontaktcenter 2025 pa remiss till Malmo stads samtliga nimnder. Utvecklingsplanen
for kontaktcenter dr en strategisk inriktning f6r medborgarservice i Malmo stad. 1
enlighet med kommunfullmiktigemalet ska alla Malmé stads forvaltningar arbeta med
att ge god och likvirdig service. Dirfor dr syftet med utvecklingsplanen att skapa en
grund for ett gemensamt arbete for medborgarservice. Forvaltningen foreslar
fritidsndmnden att godkdnna yttrandet och skicka det till kommunstyrelsen.

Forslag till beslut
Fritidsnamnden godkinner yttrandet och skickar det till kommunstyrelsen senast den
31 mars.

Fritidsnamnden justerar paragrafen omedelbart.

Beslutsunderlag
e Utvecklingsplan f6r kontaktcenter 2025 och framat
e Tjansteskrivelse Utvecklingsplan for kontaktcenter 2025 och framat
e G-Tjinsteskrivelse fritidsnamnden 250326
e Yttrande fritidsndmnden 250326
Beslutsplanering
Fritidsnamndens ordférandeberedning 2025-03-12

Fritidsnamndens Arbetsutskott 2025-03-20
Fritidsnamnden 2025-03-26

Beslutet skickas till
Kommunstyrelsen

SIGNERAD
2025-03-02
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Arendet

Kommunfullmiktige (KF 2022-02-03 §9) har givit servicenamnden i uppdrag av att ta
fram en utvecklingsplan for kontaktcenter och ett forslag till samarbetsprocess for nira
samarbete med alla forvaltningar. Planen ska vara flerdrig och uppdateras érligen.
Servicenimnden har till kommunstyrelsen inkommit med en utvecklingsplan for
kontaktcenter 2025 och framit. I enlighet med kommunfullmiktigemalet ska alla
Malmo stads forvaltningar arbeta med att ge god och likvirdig service. Darfor ar syftet
med utvecklingsplanen att skapa en grund for ett gemensamt arbete for stadens
medborgarservice. Utvecklingsplanen ér en strategisk inriktning f6r medborgarservice i
Malmo stad och det dr kommunstyrelsens ansvar att besluta om planen och
samarbetsprocessen.

Kommunstyrelsens arbetsutskott har, utan eget stillningstagande, skickat Uzvecklingsplan
[for kontaktcenter 2025 pa remiss till Malmo stads samtliga nimnder. Fritidsnamnden
bereds pa detta siatt mojlighet att inkomma med synpunkter genom yttrande.

Medborgarservice ar en demokratisk rittighet for de som bor i Malmo, besckare,
foretag, foreningar, konsumenter och andra som ir i behov av kontakt med
kommunen. Alla dessa grupper benidmns 1 fortsdttningen som "Malmébor”.
Medborgarservicen kan ta olika former, till exempel information och sjilvservice pa
webben eller vigledning och enklare drendehantering via kontaktcenter. I mer specifika
och individuella drenden ansvarar handliggare eller specialist pa ber6rd férvaltning.

Utvecklingsplanen f6r medborgarservice 2025 och framat lyfter fem
utvecklingsomraden:

1. Tillganglighet och serviceinriktat bemétande som innebir ett férnyat
arbetssitt och bemétande for att 6ka tillgdngligheten och frimja ett
”Malmébemétande” 1 hela Malmo stad.

2. Raittighetsbaserad service som innebir att ge tillgang till service utifran
individuella forutsattningar, riattigheter och behov. Anpassa och samordna
medborgarsservice, lyfta serviceglapp samt utveckla serviceprocesser utifrin
Malmobornas rittigheter och behov.

3. Digitalisering och servicekommunikation som innebir att lyssna in
Malmobons behov och samkoéra data med andra verksamheter och
forvaltningar for att minska onddig efterfragan och skapa utrymme for
effektiviseringar pa sikt.

4. Lokal service som innebir en samlad kraftsamling kring lokal utveckling.
Malmoborna ska kunna ha tillgang till medborgarservice pa de platser dér
behovet dr som storst. Erbjuda kontaktcenter lokalt och ha utatriktade
aktiviteter i olika delar av staden samt f6rmedla information till allmidnheten
lokalt vid o6nskade hindelset.

5. Samarbetsprocess mellan kontaktcenter och férvaltningarna som innebir att
varje forvaltning ansvarar for sina egna myndighetsprocesser samtidigt som
kontaktcenter ansvarar f6r den sammanhallna serviceprocessen.
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Stadskontoret bedomer att servicendimnden pa ett tillfredsstallande sitt har fullfoljt
uppdraget om att uppritta en utvecklingsplan framat och en samarbetsprocess for nira
samarbete som fastslar inriktningen f6r de kommande aren. Uppdraget att utarbeta en
samarbetsprocess for kontaktcenter i nira dialog med férvaltningarna ligger som ett av
fem utvecklingsomraden i planen. Stadskontoret ser behov av fortsatt dialog med
kontaktcenter f6r uppfoljning av arbetet med utvecklingsplanen och framtagandet av
samarbetsprocesser.

Fritidsforvaltningens bedomning

Fritidsforvaltningen nyttjar kontaktcenters tjanster i begrinsad omfattning, framfor allt 1
att svara pa fragor fran foreningslivet om bidrag och bokning av anliggning.
Forvaltningen ér positiv till kontaktcenters arbete och menar att medborgarservice
betydelse i den kommunala uppdraget inte nog kan betonas. Forvaltningen har deltagit 1
moten som kontaktcenter bjudit in till och dir framtagandet av utvecklingsplanen har
diskuterats. Forvaltningen menar att det ar av yttersta vikt att alla férvaltningar deltar i
den fortsatta samarbetsprocessen for att utvecklingsplanen ska realiseras men att det
ska ske utifran forvaltningarnas olika behov.

Att ha tillgang till medborgarservice pa de platser dir behovet dr som storst dr viktigt.
Hir blir fraigan om resurser och kontaktcenters méjlighet att arbeta pa kvillar och
helger for att erbjuda lokalt och ha utatriktade aktiviteter i olika delar av staden viktigt
att sikerstilla. Forvaltningen Onskar att det tydligt framgar resurser och medel f6r
eventuellt 6kade eller nya uppdrag.

Forvaltningen onskar fortydligande avseende kontaktcenters uppdrag att férmedla
information till allmanheten lokalt vid o6nskade hindelser. Férvaltningen ser att det
finns manga synergieffekter att vinna pa samordning mellan stadskontoret och
kontaktcenter vid extraordinira hindelser. Férvaltningen betonar betydelsen av att inte
arbeta med parallella processer i staden.

Ansvariga
Johan Hermansson Direktor
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