—

E‘ Iﬁ

Malmo stad

O Kommunstyrelsens arbetsutskott
Protokollsutdrag
Sammantradestid 2025-02-10 kI 15:00-15:35
Plats Stadskontoret, rum 6080
Utses att justera Hikan Faldt
Protokollet omfattar §71

Underskrifter Sckreterare

Agnes Wemme

Ordforande s e
Katrin Stjernfeldt
Jammeh

Justerande s s ssanes

Hakan Faldt



Beslutande ledamoter

Katrin Stjernfeldt Jammeh (S) (Ordférande)
Stefana Hoti (MP)

Hikan Fildt (M) ersitter Helena Nanne (M)

Ej tjanstgorande ersattare
Roko Kursar (L)

Ovriga narvarande

Andreas Norbrant (Stadsdirektor)
Jonas Rosenkvist (Avdelningschef)
Tomas Birring (Chefsjurist)

Agnes Wemme (Ndmndsekreterare)
Nicklas Lofstréom (Namndsekreterare)



§ 71 Utvecklingsplan for kontaktcenter 2025 och framat
STK-2024-1400

Sammanfattning
Servicendimnden har till kommunstyrelsen inkommit med Utvecklingsplan f6r
kontaktcenter 2025 och framat. Servicenamnden har fatt i uppdrag av kommunfullmaktige
(KF 2022-02-03 §9) att arligen till kommunstyrelsen ta fram en plan som ska ge riktning for
kontaktcenter och dven ta fram en samarbetsprocess for nira samarbete med alla
torvaltningar. Planen ska vara flerarig och uppdateras arligen. Kommunstyrelsen ansvarar
for att besluta om planen och samarbetsprocessen.
Utvecklingsplanen for kontaktcenter dr en strategisk inriktning for medborgarservice 1
Malmé stad. Alla Malmo stads forvaltningar arbetar mot kommunfullmiktigemalet att ge
god och likvirdig service. Syftet med utvecklingsplanen ar att skapa en grund for ett
gemensamt arbete f6r medborgarservice. Utvecklingsplanen f6r medborgarservice 2025
och framat lyfter fem utvecklingsomraden:

o Tillginglighet och serviceinriktat bemé&tande

¢ Rittighetsbaserad service

e Digitalisering och servicekommunikation

e Lokal service

e Samarbetsprocess
En viktig forutsittning f6r det gemensamma arbetet dr den féreslagna samarbetsprocessen
eftersom varje forvaltning ansvarar for sina egna myndighetsprocesser samtidigt som
kontaktcenter ansvarar for den sammanhallna serviceprocessen i Malmo stad.
Servicendimnden har i uppdrag 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.

Lopande under arbetet med framtagandet av utvecklingsplanen har Kontaktcenter arbetat
med forankring och lyssnande. Olika idéer och forslag har diskuterats med forvaltningarna
vid savil drliga budgetdialoger dir representanter fran férvaltningarnas ledningsgrupper
ingar som vid andra forum

Stadskontoret bedémer att servicendimnden pa ett tillfredsstillande sitt har fullfoljt
uppdraget om att uppritta en utvecklingsplan framat och en samarbetsprocess for nira
samarbete som ger riktning for kontaktcentersom fastslar inriktningen fér de kommande
aren. Uppdraget att utarbeta en samarbetsprocess for kontaktcenter i nira dialog med
forvaltningarna 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.

Beslut
Kommunstyrelsens arbetsutskott beslutar

1. Kommunstyrelsens arbetsutskott skickar arendet pa remiss, utan eget
stallningstagande, till samtliga nimnder med svarsdatum senast den 31 mars
2025.



Beslutsgang
Ordforanden Katrin Stjernfeldt Jammeh (S) yrkar att drendet skickas pa remiss, utan eget
stallningstagande, till samtliga nimnder med svarsdatum 31 mars 2025.

Ordforanden konstaterar att det endast foreligger ett forslag till beslut och finner att
kommunstyrelsens arbetsutskott beslutar att skicka drendet pa remiss, utan eget
stallningstagande, till samtliga nimnder med svarsdatum senast den 31 mars 2025.

Beslutet skickas till
Servicenimnden

Arbetsmarknads- och socialnimnden
Fritidsnamnden
Funktionsstodsnimnden
Forskolenimnden
Grundskolenamnden

Gymnasie- och vuxenutbildningsnimnden
Hilsa- vard och omsorgsnimnden
Kulturnimnden

Miljonamnden

Revisorskollegiet
Stadsbyggnadsnimnden

Tekniska nimnden

Valnimnden
Overférmyndarnimnden
Stadskontorets handliggare

Beslutsunderlag

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

e Utvecklingsplan for kontaktcenter 2025 och framat - Vi svarar f6r Malméo

e Tjansteskrivelse serviceforvaltningen
e Servicenimndens beslut 240925 §74 Sirskilt yttrande (M)
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