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Gymnasie- och vuxenutbildningsnamnden foreslas besluta att limna foljande yttrande:

Sammanfattning

Gymnasie- och vuxenutbildningsnimnden har fatt méjlighet att yttra sig om
Utvecklingsplan for kontaktcenter 2025 och framat; nu en friga om remiss (STK-2024-
1400).

Servicenimnden har till kommunstyrelsen inkommit med Utvecklingsplan fér
kontaktcenter 2025 och framat. Servicenamnden har fatt i uppdrag av
kommunfullmiktige (KF 2022-02-03 §9) att arligen till kommunstyrelsen ta fram en
plan som ska ge riktning f6r kontaktcenter och dven ta fram en samarbetsprocess for
nira samarbete med alla forvaltningar. Planen ska vara fleririg och uppdateras arligen.

Kommunstyrelsen ansvarar for att besluta om planen och samarbetsprocessen.

Yttrande

Gymnasie- och vuxenutbildningsnimnden valkomnar forslagen i “Utvecklingsplan for
kontaktcenter 2025 och framat”. Namnden bedémer att en gemensam strategisk
inriktning f6r medborgarservice i Malmo stad kan bidra till en béttre och mer
sammanhallen service till Malm&borna, vilket bidrar till kommunfullméktigemalet att

ge god och likvirdig service.

Tillganglighet och bemoétande

Nimnden staller sig positiv till att 6ka tillgangligheten till Malmo stad och att frimja ett
“Malmébemotande” (gemensamt f6rhéllningssitt) 1 hela Malmé stad. Genom ett
Malmobemétande ger Malmé stad, enligt utvecklingsplanen, medarbetarna kunskap
och verktyg for att ge individanpassad medborgarservice. Utvecklingsplanen framhaller
att medarbetarna ska kinna sig trygga 1 att mota individer med olika behov utifran de

férutsittningar som finns. Namnden stiller sig positiv till ett gemensamt
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Malmoébemétande och ser att det bade kan skapa trygghet f6r medarbetare och storre
likvirdighet 1 service f6r Malméborna. Namnden vill samtidigt lyfta att
implementeringen av ett stadsgemensamt Malmobemotande forutsitter

kompetenshéjande insatser 1 stadens alla verksamheter.

Rattighetsbaserad service och bemétande

Nimnden delar utvecklingsplanens beddmning om vikten av rittighetsbaserad service
och bemétande. Nimndens verksamheter méter dagligen Malmobor med olika
forutsittningar och behov. Mot bakgrund av Malmo stads policy f6r manskliga
rittigheter, arbetar nimnden for rittighetsbaserad service och bemétande i syfte att ge
en god och likvirdig service till alla Malmoébor. Namnden stiller sig dirfor positiv till
utvecklingsplanens fokus pa att utveckla en anpassad medborgarservice utifrin
individuella behov, samordna medborgarservice, lyfta serviceglapp och utveckla

serviceprocesser utifrain Malmobornas rittigheter och behov.

Digitalisering och servicekommunikation

Nimnden delar utvecklingsplanens pastiende om att det ska vara litt att gora ritt 1
kontakten med Malmo stad. Manga av nimndens malgrupper anvander sig av digitala
plattformar i sin kontakt med nimndens verksamheter, exempelvis vid ansékan om
utbildning och for att ta emot kursbetyg. I takt med den digitala utvecklingen 6kar dven
kraven pa en god digital medborgarservice. Malmo stad har i dagsliget en
kommungemensam utvecklingsplan fér I'T och digitalisering (ITD) i syfte att skapa
forutsittningar for effektiv och framgangsrik verksamhetsutveckling i staden.
Nimnden anser att utvecklingsplanen for kontaktcenter bor koordineras med I'TD f6r
att skapa en sammanhallen och dndamalsenlig digitaliseringsprocess som bidrar till

kommunfullmiktiges mal om god och likvirdig service.

Lokal service
Nimnden stiller sig positiv till 6kad lokal service i syfte att kunna na ut till individer

och grupper som annars inte skulle soka hjilp eller information pa egen hand.

Malmo stad arbetar for att ta fram och etablera arbetssatt f6r lokal utveckling med
malet att frimja trygghet, nairdemokrati och likvardiga livsvillkor 1 hela staden. Enligt
utvecklingsplanen for kontaktcenter handlar utvecklingsomradet lokal service om att
Malmoborna ska kunna ha tillgang till medborgarservice pa de platser dir behovet ar
som storst. Namnden arbetar med lokal service i form av exempelvis uppsékande
verksamhet inom ramen for det kommunala aktivitetsansvaret (IKAA),
vuxenvigledning och sfi. Nimnden har sedan hosten 2022 arbetat savil med
forstarkning som utveckling av arbetssitt inom uppsok for KAA, bland annat genom
ett utokat uppsoksarbete i stadsomradena, men ocksa genom nya
kommunikationsvigar. Uppsokande studie- och yrkesvigledningen inom sfi och

vuxenutbildning har ocksa forstirkts, exempelvis genom informationsinsats pa
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Rosengards bibliotek under helg, dir allminheten haft méjlighet att méta studie- och
vigledare och fatt hjilp med ansokning till vuxenutbildningen samt att studie- och
yrkesvigledare besoker elever som ldser kvillskurserna inom grundlaggande och
gymnasial vuxenutbildning. Dessutom erbjuder nimnden sfi-undervisning pa flertalet
Oppna forskolor. I dagsliget befinner sig sfi-anmilan, vuxenutbildningens vigledning
och utbildningskontorets reception centralt i staden for 6kad tillginglighet f6r

Malmoborna.

I det fall som lokala besoksplatser for kontaktservice upprittas, ar det sannolikt att
kontaktservice nirvaro lokalt &ven kommer métas av fragor gillande sfi-anmalan,
studie- och yrkesvigledning och andra fragor som berér nimndens
verksamhetsomrade. Namnden vill lyfta att en fortsatt utveckling av kontaktcenters

lokala service behover ta hinsyn till nimndens insatser i olika stadsomraden.

Samarbetsprocess
Nimnden ser positivt pa de senare arens utveckling av samarbetet mellan
kontaktcenter och foérvaltningen f6r det operativa arbetet och ser, 1 enlighet med

utvecklingsplanen, dven behov av gemensamma strategiska samarbetsprocesser.

I utvecklingsplanen foreslas att alla forvaltningar ska utse en samordnare f6r
medborgarservice som har mandat och ansvar for att aktivt delta i samarbetsprocessen.
Nimnden staller sig positiv till forslaget men 6nskar fortydligande avseende
kompetensprofil och omfattning av uppdraget f6r samordnaren. Detta for att
mojliggora likvardighet 1 kompetens och uppdrag pa stadens forvaltningar. Namnden
onskar dirtill fortydligande om forvintad resurssittning till samordnarrollen £6r

forvaltningarna.

Ordférande Juan-Tadeo Espitia (S)

Forvaltningsdirektor Anneli Schwartz
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