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Malmo stads
strategiska
inriktning for
medborgarservice

Inledning

Utvecklingsplanen for kontaktcenter 2025 och framat ér en strategisk inriktning
tor medborgarservice 1 Malmé stad. Medborgarservice ar en demokratisk
rittighet f6r de som bor 1 Malmo, besokare, foretag, foreningar, konsumenter
och andra som ir 1 behov av kontakt med kommunen. Alla dessa grupper
benimns i fortsittningen som “Malmébor”.

Medborgarservicen kan ta olika former:

* Information och sjilvservice pa webben: Malmobor kan sjalv hitta
information och utféra drenden online pa kommunens webbplats.

* Vigledning och enklare drendehantering via kontaktcenter: Malmébor kan
fa svar pa generella fragor, guidning och hjilp 1 olika drenden genom att
ringa, mejla, chatta eller bes6ka kontaktcenter.

¢ Kontakt med specialist eller handliaggare pa forvaltning: I mer specifika och
individuella drenden behoéver Malméborna kontakt med en specialist eller
handliggare pa nagon av forvaltningarna.

Alla Malm¢ stads forvaltningar arbetar mot kommunfullméktigemalet att ge
god och likvirdig service. Syftet med utvecklingsplanen ar att skapa en grund
for ett gemensamt arbete f6r medborgarservice inom Malmo stad. En viktig
forutsattning for det gemensamma arbetet dr samarbetsprocessen eftersom
varje forvaltning ansvarar for sina myndighetsprocesser samtidigt som
kontaktcenter ansvarar f6r den sammanhallna serviceprocessen.



Utvecklingsplanen grundar sig pa férvaltningarnas utvecklingsbehov och de
samhillstrender som bland annat identifierats 1 Malmé stads trend- och
omvirldsanalys Utblick Malmé. Planen ir flerarig och fornyas varje ar. Den hir
forsta inriktningen lyfter fram fem utvecklingsomraden:

» Tillginglighet och serviceinriktat bemé&tande
* Raittighetsbaserad service

* Digitalisering och servicekommunikation

* Lokal service

e Samarbetsprocess

Tillganglighet och serviceinriktat bemotande

Minniskors forviantningar pa offentliga tjanster och service har 6kat. Manga
forvantar sig idag att de ska kunna hantera sina drenden var som helst och pa
tider som passar dem. Servicen ska vara sammanhingande mellan olika kanaler,
smidig och snabb'. For Malmé stad innebir detta att det finns behov av att
tornya bade arbetssitt och bemétande.

Fokus 2025 och framit for tillgidnglighet och serviceinriktat bemétande:

 Oka tillgingligheten till Malm stad.
Medborgarservicen i Malmé stad ska ge Malmoborna tillfredsstéillande
service 1 varje specifik situation. Det innebdr bland annat att kontaktcenter
tillsammans med férvaltningarna ska verka fr att Malmoborna ska
kunna kontakta kommunen pa de tider och pé det sitt som passar deras
individuella behov och férutsittningar bist. En felanmailan pé gata, vig och
allmin plats kan exempelvis géras dygnet runt dven om den oftast hanteras

dagtid.

* Friamja ett ’Malmoébemotande” i hela Malmo stad.
Genom ett Malmébemotande ger Malmo stad medarbetarna kunskap
och verktyg for att ge individanpassad medborgarservice. Medarbetarna
ska kdnna sig trygea i att mota individer med olika behov utifran de
forutsittningar som finns.

1 Rapport 2024, Utblick Malmé - omviarldsanalys, s 59-60, Malmo stad



Rattighetsbaserad service och bemotande

Sambhillet star infér en 6kad ojamlikhet. Skillnaderna mellan olika individers
torutsittningar och livsvillkor blir allt storre. En orsak ér att andelen aldre
vixer. En annan orsak dr att utrikesfédda svenskars livskvalitet ofta begrinsas
av sprakliga hinder och diskriminering. Sambhillets digitalisering gor ocksa att
de individer som behover extra stdd och hjilp hamnar i allt storre utanforskap®

Kommunens service och tjanster ska finnas med likvirdig tillgang,
tillgdnglighet, genomfdrande och god kvalitet for alla. Rattighetsbaserad service
och bemétande innebir att Malmé stad ger invanarna tillgang till service
utifrin deras individuella forutsittningar, rittigheter och behov.’?

Fokus 2025 och framat for rittighetsbaserad service och bemétande:

* Anpassa medborgarservice utifrin individuella behov.
Service och bemétande ska ta hinsyn till individens situation och
forutsittningar sasom élder, funktionsvariationer och sprakkunskaper
genom hela serviceprocessen. Det kan exempelvis vara service pa finska
eller teckensprak dar kontaktcenter och férvaltningarna tillsammans

behover hitta arbetssatt som sakerstaller servicen i hela individens drende.

* Samordna medborgarservice.
Individer upplever ibland att det dr svart att forsta och ta vara pa sina
rittigheter 1 kontakten med kommunen och andra myndigheter. Ett
effektivt sitt att forbittra servicen ir att kontaktcenter vid behov
samordnar service.

* Lyfta serviceglapp.
Serviceglapp visar skillnader mellan férvintad service och den service som
levereras. Det finns behov av att utveckla processer mellan kontaktcenter
och forvaltningarna for att lyfta serviceglapp. Det skapar férutsattningar
tor verksamhetsutveckling av kommunens tjanster for att kunna ge alla
Malmébor service utifran deras individuella forutsittningar, rittigheter och
behov.

* Utveckla serviceprocesser utifrin Malmoébornas rittigheter och
behov.
For att skapa moijligheter f6r alla Malmébor att kunna delta, leva och
utvecklas 1 samhallet pa jimlika villkor behéver Malmo stad sdkerstilla
serviceprocessen bade till de som ir sjilvgaende och de som behover extra

stod och hjilp.
2 Rapport 2024 Utblick Malmo - omvérldsanalys, s 45, 49-50, Malmé stad
3 Malmo stads policy for ménskliga réttigheter, s 13


https://malmo.se/download/18.643a1d3d18c018b2569b0980/1701787489568/Policy%20fo%CC%88r%20ma%CC%88nskliga%20ra%CC%88ttigheter.pdf

Det kan handla om att utveckla alternativa serviceprocesser till Malm&bor
som befinner sig i digitalt utanférskap och inte kan anvinda en e-tjinst.
Det kan ocksa vara att anpassa ordinarie serviceprocesser efter behov,
exempelvis att ta upp en anmalan pa telefon i stillet for att begira en
blankett om en individ har svart att l4dsa eller skriva.

Digitalisering och servicckommunikation

Malmé stad har en utvecklingsplan f6r kommungemensam IT och digitalisering
for att skapa forutsittningar for effektiv och framgangsrik verksamhetsutveckling
i staden. Arbetet med digitalisering i Malmo stad handlar om att skapa goda
levnadsvillkor, en stad tillgdnglig f6r alla, stirka demokratin och stirka Malmo
stads medarbetare i deras professioner.

Den digitala utvecklingen stiller hela tiden nya krav pa medborgarservice.
Dirtor lyfter detta utvecklingsomrade digitalisering och servicekommunikation.
Serviceckommunikation omfattar all kommunikation som syftar till att forbittra
servicen och upplevelsen av kommunens tjinster. Med digitaliseringen blir det
allt viktigare att Malmébor enkelt kan hantera sina drenden sjilva. Darfor dr det
viktigt att lyssna in hur de uppfattar och anvinder information pa hemsidan, i
beslut och e-tjdnster. Lyssnande och data fran kontaktcenter dr en viktig del av
verksamhetsutvecklingen av kommunens tjinster.

Det ska vara litt att géra ritt i kontakten med Malmo stad. Malmobon ska

inte behova hora av sig med fragor som hur information pa webben eller ett
beslut ska tolkas. Den typen av kontakter kallas onédig efterfragan eftersom de
hade kunnat undvikas om informationen och/eller processen vatit enkel och
tydlig. Genom att ta vara pa i vilken situation och varfér Malmébon kontaktar
Malmo stad kan forvaltningarna tillsammans med kontaktcenter minska antalet
onddiga fragor. Det skapar utrymme f6r effektiviseringar inom hela Malmo
stad pa sikt.

Fokus 2025 och framit f6r digitalisering och serviceckommunikation:

e Orat mot marken.
Kontaktcenter har en unik position i Malmo stad for att fanga, forsta
och férmedla liget i staden till forvaltningarna. Genom att snabbt
fa tillgang till Malmobons situation, upplevelse eller behov i olika
situationer kan férvaltningen agera proaktivt. Forvaltningen kan dven
anvinda kontaktcenter i verksamhetsutvecklingen for att skapa battre
serviceprocesset, trygghet och tillit.




Samkora data och analyser.

Data ir en viktig nyckel f6r att forsta Malmobon. Genom att sla samman
statistik och analys fran kontaktcenter med andra verksamheters data gar
det att f6lja MalmSbons resa genom hela serviceprocessen. Det ligger en
grund for att identifiera hinder och minska onddig efterfraigan genom att
torbittra servicen.

Lokal service

Malmo stad haller pa att ta fram och etablera arbetssitt for lokal utveckling
med malet att frimja trygghet, nirdemokrati och likvirdiga livsvillkor i hela
staden. Utvecklingsomridet lokal service handlar om att Malmoéborna ska
kunna ha tillgang till medborgarservice pa de platser dir behovet dr som storst.
Syftet dr bade att finnas diar Malmd&borna ror sig i vardagen och att kunna na ut
till individer och grupper som annars inte skulle soka hjilp eller information pa

egen hand.

Fokus 2025 och framat for lokal service:

Erbjuda fler méjligheter att bes6ka Malmo stads kontaktcenter
lokalt.

Besoksplatserna kan organiseras pa ett flexibelt sitt utifrin de behov som
finns pa platsen. Pa vissa besoksplatser kan behovet vara att det dr 6ppet
dagligen. Sa dr de etablerade besoksplatserna pa Stadshuset och samarbetet
med Statens servicecenter organiserade. Pa andra platser i staden kan
behovet vara att kunna besoka kontaktcenter en dag i veckan. Det pagar

en dialog med biblioteken for att tillsammans skapa mojlighet till fler
lokala besoksplatser. Det kan ocksa vara aktuellt med samarbete med andra
verksamheter inom kommunen eller civilsamhillet dir Malmoborna vistas i
sin vardag,

Utatriktade aktiviteter i olika delar av staden.

Nir manniskor samlas dr det en bra méjlighet bade f6r Malmo stad
att sprida kunskap om den hjilp kontaktcenter kan ge och for att ge
vigledning och information pa plats. Kontaktcenter kan vara med
och informera vid exempelvis samrad, dldredagar, féreningsdagar
och foretagsmissor. De utatriktade aktiviteterna planeras bade

med verksamheter i Malmo stad och med civilsamhillet eller andra
samhallsaktoret.



¢ Formedla information till allminheten lokalt vid oonskade hindelser.
Kontaktcenter édr en viktig resurs for att Malmo stad ska kunna uppfylla de
krav som stills pa kommuner att samordna information till allmanheten
vid oonskade hindelser. Pigaende dialoger med berérda forvaltningar
fokuserar pa att hitta formerna f6r kommunens informationspunkter och
hur kontaktcenter kan stodja detta arbete.

Samarbetsprocess

Den strategiska inriktningen f6r medborgarservice berér hela Malmo stad och
behover skapas och f6ljas upp 1 ndra samarbete mellan alla f6rvaltningar och
kontaktcenter. De senaste dren har det vixt fram etablerade samarbeten mellan
kontaktcenter och forvaltningarna for det operativa arbetet, men det saknas
strategiska samarbetsprocesset.

For att mojliggora ett systematiskt gemensamt arbete beh6vs en utvecklad
modell f6r samarbetsprocessen med kontaktcenter. Det finns behov av att
varje forvaltning har en utsedd samordnare f6r medborgarservice som deltar
aktivt i arbetet och tillsammans med de andra utvecklar samarbetsprocessen.

Fokus 2025 och framit f6r samarbetsprocessen:

* Utse samordnare f6r medborgarservice.

Varje forvaltning utser en roll med mandat och ansvar for att delta aktivt i
samatbetsprocessen genom att:

- Lyssna in de strategiska behoven inom medborgarservice 1
forvaltningen.

- Fora fram férvaltningens behov i samarbetsprocessen.

- Forankra och fa inriktning f6r arbetet med medborgarservice i
forvaltningsledningen.

* Utveckla modell f6r samarbetsprocess mellan kontaktcenter och
forvaltningarna.
Samarbetsprocessen behéver utvecklas av kontaktcenter tillsammans med
forvaltningarna. Det gemensamma arbetet handlar om att f6ra dialog om
och f6lja upp implementeringen av den utvecklingsplan som ar beslutad.
Det handlar ocksa om att samla in férvaltningarnas behov framat, utarbeta
och férankra kommande utvecklingsplaner f6r medborgarservice.
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