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Sammanfattning

Kommunstyrelsens arbetsutskott har skickat remiss om utvecklingsplan fér
kontaktcenter 2025 och framat (STK-2024-1400) till samtliga nimnder for att inhamta
synpunkter.

Utvecklingsplanen f6r kontaktcenter 2025 och framat ar en strategisk inriktning for
medborgarservice 1 Malmé stad. Medborgarservicen kan ta olika former s som
information och sjilvservice pa webben, vigledning och enklare drendehantering via
kontaktcenter, samt kontakt med specialist eller handlidggare pa forvaltningar. 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 f6r medborgarservice inom Malmo stad. Utvecklingsplanen grundar sig pa
forvaltningarnas utvecklingsbehov och de samhillstrender som bland annat identifierats
1 Malmo stads trend- och omvirldsanalys.

Forslag till beslut

Kulturnimnden foreslas besluta

1. Kulturnimnden godkinner yttrandet och skickar yttrandet till
kommunstyrelsen.

Beslutsunderlag

e [Hir kommer namnet pa de handlingar som ligger till grund f6r beslutstérslaget
himtas in automatiskt. Du behover inte skriva nagot under denna rubrik.]

Beslutsplanering

Kulturnaimndens Ordférandeberedning 2025-03-04
Kulturnimndens arbetsutskott 2025-03-13
Kulturnimnden 2025-03-25

SIGNERAD
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Beslutet skickas till
Kommunstyrelsen

Arendet

Kommunstyrelsens arbetsutskott har skickat remiss om utvecklingsplan f6r
kontaktcenter 2025 och framat (STK-2024-1400) till samtliga nimnder for att inhdmta
synpunkter.

Utvecklingsplanen for kontaktcenter 2025 och framat ar en strategisk inriktning for
medborgarservice 1 Malmé stad. Medborgarservicen kan ta olika former sa som
information och sjilvservice pa webben, vigledning och enklare drendehantering via
kontaktcenter, samt kontakt med specialist eller handlidggare pa forvaltningar. Alla
Malmé 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 inom Malmo stad. Utvecklingsplanen grundar sig pa
forvaltningarnas utvecklingsbehov och de samhillstrender som bland annat identifierats
1 Malmé stads trend- och omvirldsanalys.

Biblioteken i Malmo har ett gott samarbete med kontaktcenter och ser positivt pa olika
samverkansinitiativ som tas och att dessa gagnar Malmébon. Kontaktscenters
utveckling dr pa det stora hela positiv men vi ser att Malmébons behov av fysiska
kontaktplatser f6r kommunservice minskat sedan Medborgarkontorens avveckling och
att kontaktbehoven flyttar Gver till biblioteken. I det stora hela ir forslaget bra men det
saknas analys av glappet mellan de tidigare medborgarkontoren och dagens
kontaktcenter. Biblioteken ser ett 6kande behov av hjilp med fragor som r6r
kommunirenden jimte andra samhallsfunktionsidrenden och att dessa Okar i takt med
att andra fysiska instanser forsvunnit.

Biblioteken i Malmg ir fysiska platser dit medborgare kommer med kommunirenden
som de inte l6ser via kontaktcenters digitala tjanster eller telefontjanster. Det har blir en
osynlig del 1 den kommunala servicen och dessutom inte sjilvklart korrekt eftersom
biblioteksmedarbetaren inte har samma uppdrag eller kunskap eller verktyg som
kontaktcenter. De kommunala fragor som dominerar pa biblioteken rér
forsorjningsstod inklusive att skriva ut kontoutdrag, att forsta hur och varfér en ska
vilja skola/forskola till sina barn. Mot bakgrund av detta ser kulturnimnden ett behov
av tilldgg i arbetet déir kontaktscenter sirskilt analyserar behovet av fysisk service.

Kulturnimnden foreslar kontaktcenter att

o Overviga fysiska permanenta platser dir prioriterade stadsdelar med manga
barn och hég andel invanare med férsérjningsstod.

o Overviga en kommunévergripande plan for publik dator/utskriftstjanst pa
flertalet platser dar malmobor kan fa hjilp med handlingar till exempelvis
forsorjningsstod inklusive fria utskrifter. Exempelvis kan samtliga socialkontor
utrustas med dator och skrivare f6r besokare att anvinda.

o Sirskilt beakta hur arbetssittet dr tillgangligt f6r personer med fysisk eller
intellektuell funktionsnedsittning.
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En 6gonblicksbild frin en enklare undersékning bland bibliotekets personal hosten
2023 visar att skriva ut och tolka handlingar f6r f6rs6rjningsstdd, vilja forskola och
skola 4r det vanligaste kommunarendena som medborgarna kommer till biblioteken
med. I de senare fallen handlar det biade om att fa hjalp med det faktiska valet men dven
att resonera med en foretradare fOr staden om hur en kan tinka och vad som ar
strategiskt klokt.

Ansvariga
Annika Cedhagen, kulturdirektor
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