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§ 80 Uppdrag budget 2021 - Utveckla och forbattra arbetet med en
serviceinriktad myndighetsutovning

STK-2023-148

Sammanfattning

I kommunfullmiktiges budget f6r 2021 inom ramen f6r Stadsutveckling och klimat gavs
kommunstyrelsen 1 uppdrag att tillsammans med berérda nimnder utveckla och forbittra
arbetet med en serviceinriktad myndighetsutévning. I kommunstyrelsens direktiv tillkom
uppdraget avseende malsittningar f6r myndighetsutévning och bildandet av
referensgrupper. Stadskontoret redovisar 1 drendet en slutrapport. Stadskontoret har lett
arbetet tillsammans med representanter for arbetsmarknads- och socialférvaltningen,
miljoforvaltningen, stadsbyggnadskontoret, fastighets- och gatukontoret och
serviceforvaltningen har varit involverade i arbetet. Stadskontoret foreslar att rapporten
liggs till handlingarna.

Beslut
Kommunfullmiktige beslutar

1. Kommunfullmiktige ligger rapporten till handlingarna.

Beslutsgang
Katrin Stjernfeldt Jammeh (§), Jenny Bengtsson (SD) och Roko Kursar (L) yrkar bifall till
kommunstyrelsens forslag till beslut.

Under overldggningen i drendet yttrar sig dven Anton Sauer (C), Hakan Fildt (M) och
Emelie Nyman (C).

Ordforanden konstaterar att kommunfullmiktige beslutat att bifalla kommunstyrelsens
torslag till beslut.

Reservationer och sarskilda yttranden
Till kommunfullmiktiges beslut har Hakan Faldt (M) inkommit med ett sarskilt yttrande.
Det sirskilda yttrandet intas som bilaga 12 till kommunfullmaktiges protokoll.

Beslutet skickas till

Arbetsmarknads- och socialnimnden
Miljonamnden

Stadsbyggnadsnimnden

Tekniska nimnden

Servicenimnden

Stadskontoret, avdelningen omvirld och naringsliv

Beslutsunderlag
e Forslag till beslut KS 230412 § 100 med sirskilt yttrande (M+C)
e Forslag till beslut KSAU 230403 § 152

e G-Tjansteskrivelse KSAU 230403 Uppdrag budget 2021 - Utveckla och forbattra
arbetet med en serviceinriktad myndighetsutévning



Slutrapport - Utveckla och férbittra arbetet med en serviceinriktad
myndighetsutévning

Arsanalys 2021, utdrag frin nimndernas redovisningar i drendet
Arsanalys 2022, utdrag frin nimndernas redovisningar i rendet



Bilaga 12

6

Sarskilt yttrande

Kommunfullmaktige 2023-04-27
Arende 8. Uppdrag budget 2021 - Utveckla och férbattra arbetet
med en serviceinriktad myndighetsutovning

Moderaterna tycker naturligtvis att det dr bra att frigan om bemétande och service mot den
enskilde och niringsidkare vid myndighetsutévning uppmirksammas. Malmé har enligt SCB
hégst andel 1landet av befolkningen i arbetstor alder som varken arbetar eller studerar. I det laget
ar det helt avgorande att hela Malmo stads verksamhet genomsyras av en vilkomnande och
proaktivt uppmuntrande attityd jimt emot féretagande och foretagsetableringar. Den som vill
starta eller utéka en verksamhet i Malmo ska métas av en kommun som gor allt for att forenkla
och mojliggora.

Det dr darfor beklagligt att utfallet av uppdraget dr vildigt skralt. Handlingstiderna ar fortsatt
mycket linga i mycket av myndighetsutévningen och vissa indikatorer i rankingar och enkiter f6r
foretagsklimat till och med forsamrats. Det visar att Malmé stad fortfarande har en lang resa att
gora for att bli en kommun som priglas av ett foretagsklimat som vilkomnar och férenklar. Det
ar tydligt att det beh6vs ett storre matt av politiskt ledarskap.

Hikan Fildt (M)
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Uppdrag budget 2021 - Utveckla och forbattra arbetet med en serviceinriktad

myndighetsutovning
STK-2023-148

Sammanfattning

I kommunfullmiktiges budget f6r 2021 inom ramen f6r Stadsutveckling och klimat gavs kom-
munstyrelsen i uppdrag att tillsammans med berérda nimnder utveckla och forbittra arbetet
med en serviceinriktad myndighetsutovning. I kommunstyrelsens direktiv tillkom uppdraget av-
seende malsittningar f6r myndighetsutévning och bildandet av referensgrupper. Stadskontoret
redovisar i drendet en slutrapport. Stadskontoret har lett arbetet tillsammans med representanter
tor arbetsmarknads- och socialférvaltningen, miljoférvaltningen, stadsbyggnadskontoret, fastig-
hets- och gatukontoret och serviceférvaltningen har varit involverade i arbetet. Stadskontoret
foreslar att rapporten liggs till handlingarna.

Forslag till beslut
Kommunstyrelsen féreslar kommunfullmiktige besluta

1. Kommunfullmiktige ligger rapporten till handlingarna.

Beslutsunderlag

e G-Tjinsteskrivelse KSAU 230403 Uppdrag budget 2021 - Utveckla och forbittra arbetet
med en serviceinriktad myndighetsutovning

e Slutrapport - Utveckla och forbittra arbetet med en serviceinriktad myndighetsutévning

e Arsanalys 2021, utdrag frin nimndernas redovisningar i rendet

e Arsanalys 2022, utdrag fran nimndernas redovisningar i rendet

Beslutsplanering

Kommunstyrelsens arbetsutskott 2023-04-03
Kommunstyrelsen 2023-04-12
Kommunfullmiktige 2023-04-27

Beslutet skickas till
Arbetsmarknads- och socialnimnden
Miljénimnden
Stadsbyggnadsnimnden

Tekniska nimnden
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Servicenamnden
Stadskontoret, omvirld- och niringsliv

Arendet

I kommunfullmiktiges budget f6r 2021 inom ramen for Stadsutveckling och klimat gavs kom-
munstyrelsen 1 uppdrag att tillsammans med berérda nimnder utveckla och forbittra arbetet
med en serviceinriktad myndighetsutovning. I kommunstyrelsens direktiv tillkom uppdraget av-
seende malsittningar fér myndighetsutovning och bildandet av referensgrupper. Stadskontoret
har lett arbetet tillsammans med representanter for arbetsmarknads- och socialférvaltningen,
milj6forvaltningen, stadsbyggnadskontoret, fastighets- och gatukontoret och serviceforvalt-
ningen har varit involverade i arbetet.

Utveckla och forbittra arbetet med serviceinriktad myndighetsutévning

Inom ramen for uppdraget har varje férvaltning har tagit fram sina specifika atgarder. Exempel
pa atgarder dr digitalisering och férenkling av ansokningsprocesser, benchmarking (jaimférelse
med andra stider), bemé6tandefragor, utveckla ett mer strategiskt juridiskt stod 1 syfte att 6ka
rittssikerheten, mita handliggningstider samt utveckling av transparenta taxor.

Inom MalméLundregionens (MLR) samarbete har det tagits fram ett digitalt utbildningspaket
inom bemétande och service inom ramen for projektet ”Okad tillvixt i MalméLundregionen”
med dess tolv kommuner. Detta projekt har pagatt parallellt med budgetuppdraget. Det digitala
utbildningspaketet ’Inte bara trevlig” har implementerats 1 staden och varje forvaltning har gjort
en implementeringsplan med malet att samtliga handldggare ska genomféra utbildningspaketet.

Malsittningar f6r myndighetsutévning

Det finns olika sitt att mita en kommuns myndighetsutovning. Arbetsgruppen har valt Insiks,
som 4r en servicematning av kommunernas myndighetsutévning, som mitmetod. Den genom-
fors av Sveriges kommuner och Regioner (SKR). De myndighetsomriden som miits ar brand-
skydd, bygglov, markupplatelse, miljo- och halsoskydd, livsmedelskontroll samt serveringstill-
stand. En enkit skickas till de foretag som har haft ett avslutat myndighetsirende under mitaret.

Anledningen till valet av Inszkt ir att det finns flera fordelar med denna matmetod:
e Fragorna avser endast faktorer som kommunerna sjilva har ansvar f6r och kan paverka
e Det ar endast de foretagare som har haft kontakt med kommunen som deltar
e Resultaten utgor ett konkret verktyg for forbittringsarbete
e Kommunerna ser resultaten 1 webbportalen i nira anslutning till fattat beslut
e Undersokningen maojliggor jamforelser over tid och med andra kommuner

Mitmetoden ger ett index (NKI) mellan 0 och 100.

Malsittningen for Malmo ir satt till att ha ett NKI som ér lika med eller bittre dn genomsnittet
for Sverige. Vidare ska Malmé ha hégst NKI av de tre storstiderna Stockholm, Géteborg och
Malmoé. Detta ar specifika, matbara, utmanande och realistiska mal. I den senaste tillgangliga
mitningen av Insikt fick Malmo ett NKI pa 74 vilket dr i paritet med riksgenomsnittet och som
visar att foretagen ar ndjda med den service som erbjuds i kommunen. Malmé var ocksa for
forsta gangen bist av de tre storstiderna, detta har ej intriffat tidigare.
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For att uppritthalla malsittningen har bland annat ett forvaltningsovergripande digitalt utbild-
ningspaket tagits fram i syfte att ytterligare forbittra relationen mellan kommunen och foretagen.
Handliggare och chefer sitter sig in i foretagens villkor och vardag och diskuterar tillsammans
hur staden kan bidra till en bittre dialog med naringslivet och forbittrat foretagsklimat. Sats-
ningen bestar av ett utbildnings- och dialogmaterial bestiende av tre moduler som chefen gar
igenom tillsammans med sina medarbetare. Varje modul tar 1-2 timmar att ga igenom. Utbild-
ningen paborjades ar 2022 och malet ar att samtliga (myndighetsutévande) handlaggare i Malméo
stad som har kontakt med foretag ska genomfora utbildningen. Utbildningspaketet innehaller
ocksa ett sa kallat mikroldrande som vinder sig till en bredare malgrupp och som bara tar 20 mi-
nuter att ga igenom. Det ger alla medarbetare en mojlighet till en forsta orientering i varfor fore-
tag dr viktiga for en kommun. Mikrolirandet implementeras som introduktion f6r nyanstallda
hos tillstandsenheten, fastighets- och gatukontoret, milj6f6rvaltningen, stadsbyggnadskontoret
och kontaktcenter.

Var och en av de berdrda férvaltningarna har under hosten 2022 tagit fram en implementerings-
plan for att genomféra det digitala utbildningspaketet inom serviceinriktad myndighetsutévning.
En dialog och erfarenhetsutbyte fors kontinuerligt med de 6vriga elva kommunerna 1
MalmoLundregionen som ocksa genomfor utbildningen. Detta for att effektivisera och férbittra
anvindningen av utbildningspaketet.

Referensgrupper

I den forsta delen av arbetet med bildande av referensgrupper har respektive férvaltning tagit
fram en primir huvudintressent i naringslivet som fatt svara pa en enkit om sina behov avse-
ende kommunal service. Detta for att utveckla relationen och kundnéjdheten.

Enkiten och paféljande samtal f6r samtliga férvaltningar har ett gemensamt uppligg for att
kunna fa ett bittre grepp om de behov som finns hos niringslivet oavsett naringslivsgren. Detta
leder dels till en bittre referensgruppssammansittning, dels ett bittre lirande f6r helheten inom
Malmo stad och i staden Malmo. Referensgrupperna tillsitts per nimnd och forvaltning, men av
respekt f6r naringslivsaktorerna dr samarbetet i praktiken med ndringslivet och det gemensamma
lirandet tankt att goras tillsammans inom staden i sa stor utstrickning som moéjligt. Detta ge-
mensamma angreppssatt kommer forhoppningsvis ocksa att leda till bade en bittre kunskap och
beredskap for att méta niringslivets behov och att enkelt kunna dela stadens erfarenheter.

Saledes genomférs arbetet med att tillsitta referensgrupper pa ett grundligt sitt for att fa den
bista forankringen och mest optimala sammansattningen. Dialogen med niringslivet har varit
intensiv. Féljande referensgrupper har identifierats for respektive forvaltning:

e Arbetsmarknads- och socialforvaltningen — Tillstindsenheten: Krognitverket och Visita
(bransch- och arbetsgivarorganisation f6r den svenska bes6ksnaringen). Utéver detta
jobbar Tillstandsenheten med att utveckla en kompletterande referensgrupp till krognit-
verket, den sa kallade krégarlistan som bestar av ett femtontal foretag i olika delar av sta-
den.

e Stadsbyggnadskontoret: Byggforetagen. Ut6ver detta ett natverk av referenspersoner frin
foretagen JM, PEAB, OBOS, NCC, IKANO samt Wistbygg. Stadsbyggnadskontoret ge-
nomfoér dialoger med de stora byggforetagen med tema fortydligande av bygglovsprocessen och
bur vi kan bli béttre i vir service samt pa temat kvalitet i arkitektur. Dessa dialoger ligger bland
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annat till grund for kvalitetsatgarder gillande service och bemotande och effektivise-
ringsatgirder i myndighetsutovningen. En del av dialogerna bestar av enskilda méten
med respektive foretag. En annan del ar frukosttriffar dir flera byggforetag bjuds in for
att diskutera gemensamma fragor. Dialogformerna har testats under 2022 och kommer
att permanentas under 2023. For att na sma och medelstora foretag och forsta deras be-
hov kommer stadsbyggnadskontoret utveckla samarbetet med féretagslotsen.

e Tastighets- och gatukontoret: Krognitverket och Byggféretagen ( bransch- och arbetsgi-
varorganisation som samlar bygg- anliggnings- och specialféretag som vill bygga Sverige
pa schyssta grunder. Utover detta har upplitelseenheten genomfort ”Oppet hus” for
bland annat byggféretagen. Dar har man till exempel gatt igenom ansékningsprocesser
for gravtillstand, TA-planer och byggbelamring. Ett 30-tal foretag deltog. Konceptet med
”Oppet hus” kommer att fortsitta 2023.

e Miljotorvaltningen: Krognitverket och Livsmedelsforetagen. Fastighetsagarna syd samt
regelbundna méten med sex av Malmos storre fastighetsigare saisom MKB, Stena Fastig-
heter, HSB, Trianon, Heimstaden och Wilhelm. Under 2023 avser forvaltningen kart-
ligga andra branscher dir det finns behov av branschmoten.

e Serviceforvaltningen — Kontaktcenter/foretagslotsen: Inkubatorn Level.

e Stadskontoret — Omvirld och niringslivsavdelningen: Krognatverket, Malmo foretags-
grupper och Svenskt Naringsliv. Under hosten 2022 har en dialog med Foretagarna in-
letts och ett samarbete kommer att paborjas 2023.

Besoksniringen dr en bransch dir féretagen har méanga lagar och regler att férhalla sig till och
dir den serviceinriktade myndighetsutdvningen har en central roll. Exempel pa sadana lagar och
regler dr serveringstillstand, bygglov och tillsyn utifran livsmedelslagstiftningen. Flera forvalt-
ningars myndighetsutovning ber6ér branschen. Darfor har Krognitverket bildats vars syfte ar att
forbittra dialogen med foéretagen. Det 6vergripande syftet dr att forbittra den serviceinriktade
myndighetsutévningen. Gruppen bestar av representanter fran Tillstindsenheten, Fastighets-
och gatukontoret, Miljokontoret och Stadskontoret som dr sammankallande. Utéver dessa ar Po-
lisen, Lansstyrelsen och Riddningstjansten representerade pa den offentliga sidan. Den privata
sidan representeras av branschorganisationerna Svensk handel, Visita och Malmé City samt fore-
tagen Atmostir, Choice, Moosehead, Etagegruppen, Kol och Laziza. Krognitverket dr under ut-
veckling och avser att komplettera nitverket inom kort med ytterligare en referensgrupp besta-
ende av ett femtontal féretag. Breddningen av gruppen behévs for att fa mer kunskap om fore-
tagens behov vilket i sin tur forbittrar den serviceinriktade myndighetsutévningen. Alla rad/re-
ferensgrupper har etablerats och startats upp.

Stadskontorets bed6mning

Stadskontoret anser att budgetuppdraget inneburit ett Malmo stad flyttat fram sina positioner for
att underlitta for naringsidkare som driver sin verksamhet i Malmé. Samarbetet inom MLR har
dessutom gjort att arbetet kunnat vixlats upp. Stadskontoret anser ocksa att referensgrupperna
redan lett till men kommer dven fortsatta att utveckla Malmo stads myndighetsutévning. Malsatt-
ningen har definierats och dessutom uppnatts under 2022. Stadskontoret kan ocksa konstatera
att det funnits ett stort engagemang frin alla férvaltningar avseende utbytet med naringslivet da
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alla referensgrupper redan saval etablerats men ocksa kommit igang. Dock idr stadskontoret med-
veten om att det kommer att krivas ett stindigt forbattringsarbete for att uppritthalla och ut-
veckla resultatet. Till handlingarna finns dven utdrag fran Stratsys frin respektive nimnds redo-
gorelse for drendet 1 drsanalys 2021 och 2022.

Stadskontoret foreslar att slutrapporten lidggs till handlingarna.

Ansvariga

Micael Nord Niringslivsdirektor
Magdalena Bondeson Sektionschef
Andreas Norbrant Stadsdirektor



Utveckla och forbattra arbetet med en serviceinriktad
myndighetsutovning

Arbetsmarknads och socialforvaltningen — Tillstandsenheten

Ut6ver budgetuppdraget f6r 2021 om att utveckla och forbattra arbetet med en serviceinriktad
myndighetsutévning var ett av tillstindsenhetens frimsta fokusomraden dven fér 2022 att arbeta
med just service vid myndighetsutdvning. I utvecklingsarbetet ser tillstindsenheten att det finns
ett behov av utveckling av de digitala tjdnsterna samt forbattring av servicen vid klientkontakt.
Enheten har provat att genomféra vissa delar av det digitala utbildningspaketet ”Inte bara trevlig”
inom kommunal service. Detta fungerade vildigt bra och enheten kommer att kontinuerligt
genomféra utbildningen tills vidare som ett led 1 att f6rbéttra NKI (n6jd kund index).

I digitaliseringsarbetet ser tillstindsenheten 6ver vilka maojligheter det finns for att utveckla e-
tjansterna for enklare, snabbare och mer effektiv hantering av drenden. Under varen 2021
skapade tillstindsenheten en egen e-tjinst genom Open-E for att enklare kunna hantera anmilan
om lokal f6r catering till privat lokal (dven kallat microcatering). Utveckling av e-tjansterna som
erbjuds maste antingen goras genom leverantoren till verksamhetens arendehanteringssystem,
eller utvecklas av verksamheten pa egen hand genom Open-E. Tillstindsenheten édr dven med 1
ett digitaliseringsnitverk med andra kommuner 1 Sverige for att utbyta erfarenheter och for att
inspireras 1 digitaliseringsarbetet.

Vad giller arbetet med service har det gjorts och kommer fortsitta goras riktade insatser for att
forbattra service och bemotande vid kontakt med sokande/tillstindshavare. Tillstindsenheten
deltar vid regelbundna nitverkstriffar med stadens krégare och har analyserat resultatet fran
Insikt. Responsen och resultatet ligger till grund for verksamhetens framtida forbattringsarbete.
Tillstaindsenheten har dven jamfort resultatet med landets andra storstidder 1 syfte att utbyta
erfarenheter och bli inspirerade 1 hur de kan férbattra sig.

Stadsbyggnadskontoret

Digital service, utveckling

Inom samhillsbyggnadsomradet pagar for nirvarande ett omfattande utvecklingsarbete med syfte
att skapa en ny nationell infrastruktur dir alla har tillgang till nationellt standardiserad digital
information som anvinds i olika delar av samhaillsbyggnadsprocessen. Stadsbyggnadskontoret
arbetar aktivt med att anvinda digitaliseringens moijligheter for att skapa en enklare, 6ppnare och
mer effektiv planerings- och byggprocess till nytta f6r medborgare, féretag och andra aktorer.

En digital agenda har tagit fram som ar en fordjupning av ”Det digitala Malmo”, anpassad till
forvaltningens verksamhet. Den digitala agendan innehaller sju mal, som alla relaterar till de
utpekade fokusomradena i "Det digitala Malm6” och som utgor grunden for verksamhetens
digitaliseringsarbete. En utgangspunkt i den digitala agendan ér att digitala tjanster ska, sa langt
det dr mojligt och dar det ar relevant vara férstahandsvalet 1 kontakter med malmoborna och
foretag. Stadsbyggnadskontoret har flertalet e-tjdnster publicerade pa malmo.se i syfte att férenkla
for externa aktorer, se nedan.

Digitaliseringen av samhillsbyggnadsprocessens olika delar innebir ett fokus pa utveckling och
effektivisering av arbetssitt. Utover detta innebir digitaliseringen dven att information om
exempelvis detaljplanebestimmelser eller andra regler f6r byggande enkelt kan goras tillgangliga
digitalt. Det ger goda forutsittningar for e-tjanster - bade sidana som kommunen sjilv tar fram
och siadana som utvecklas av aktérer pa marknaden.

Den digitala samhallsbyggnadsprocessen, vars kirna handlar om delning av information, dr mer
transparent och har en potential f6r férbittrad dialog mellan olika aktorer.



Stadsbyggnadskontoret arbetar aktivt med att utveckla metoder for att visualisera
stadsbyggnadsforslag genom att utnyttja exempelvis den héga kapaciteten inom 3D som
férvaltningen har byggt upp de senaste 5-10 aren.

Under 2022 har vi utékat servicen for foretagare da vi gjort det enklare att logga 1 ni vara e-
tjanster. Det dr nu moijligt att folja sitt drende som foretagare via Mina sidor.
Bygglovsavdelningen jobbar med exempelritningar som tillgangligejorts pa hemsidan i syfte att
6ka servicen till malmobor och niringslivets aktorer.

Forvaltningen har utvecklat arbetssitt for att skapa och hantera digitala detaljplaner, bland annat i
syfte att forenkla och forbittra kommunikationen. Arbetet bygger pa lagkrav pa nationellt
tillganglig digital information och innebir bland annat att medborgare, niringsliv och exploatorer
far enklare tillgang till information om detaljplaner under planprocessen och efter det att de
vunnit laga kraft. Digitaliseringen av detaljplaneringen ir ett led 1 att astadkomma en obruten
informationskedja i den digitala samhillsbyggnadsprocessen. Stadsbyggnadskontoret dr dven pa
vig mot en helt digital 6versiktsplan, som kommer att ge en enklare tillginglighet till Malmés
langsiktiga visioner och planer, f6r dem som vill investera i Malmé. Digitala mallar och skrivelser
till sokande och nimnd ses over gillande form och sprak sa att de ér tillgangliga och tydliga i
exempelvis motiveringar till beslut. Detta arbete ér klart gillande nimndskrivelser. Arbetet med
formuleringen har skett i nira samarbete med SBK:s nimnd som har varit referenspersoner. Ett
mycket lyckat samarbete. Under 2022 har stadsbyggnadskontoret fortsatt klarspraksarbetet i
bygglovsprocessen genom att forenkla spraket 1 mallar och 6vrig kommunikation med foretagare
och medborgare.

Bemétande och service

Stadsbyggnadskontoret har inrittat ett kundteam bestdende av rutinerade bygglovhandliggare
som arbetar nira Kontaktcenter i syfte att 6ka servicen till alla malmobor och Gvriga aktorer 1
staden. I samarbete med foéretagslotsen gors ocksa en extra satsning pa service till stadens
foretagare.

Under 2022 inférde Stadsbyggnadskontoret ett gemensamt satt att mata NKI i all var
myndighetsutévning och till alla sokande, enskilda personer och foretag. Syftet r att kontoret ska
under lingre tid kunna mita néjdheten och utifran resultatet arbeta systematiskt med
kvalitetsh6jning 1 myndighetsutévning. De forsta fragorna skickades ut 1 september 2022.

Forst ut med utbildningen ”Inte bara trevlig” for stadsbyggnadskontoret ér
stadsarkitektavdelningen som borjar med utbildningstillfalle nummer ett i december 2022. Under
véaren 2023 genomfors 6vriga utbildningstillfillen. Ovriga avdelningar pa SBK kommer
genomfora utbildningarna under 2023.

Fastighets- och gatukontoret

Under varen 2021 genomférdes en inventering av den delen av fastighets- och gatukontorets
verksamhet som omfattar myndighetsutévning. Inventeringen visade att endast ett fatal
verksamheter pa forvaltningen kan sigas utova regelritt myndighetsutévning. Ytterligare ndgra
delar av forvaltningen kan siagas ha en nira koppling till myndighetsutévande verksamhet.
Fastighets- och gatukontoret har valt ett bredare angreppssitt pa
kommunfullmiktigeuppdraget om serviceinriktad myndighetsutévning, som ocksa omfattar att
undersoka andra omraden dir kontakter med néringslivet pagar och dir servicen gentemot
niringslivet skulle kunna utvecklas ytterligare. Omriden som forvaltningen har férdjupat sig



sarskilt 1 ar digitalisering och bemétande. Under 2021 pabérjades ocksé ett utokat
forvaltningsévergripande samarbete kring etableringsfragor.

Digitalisering

Vad giller digitalisering pagick redan tidigare ett utvecklingsarbete inom dessa fragor pa
forvaltningen, (bl.a. mot bakgrund av tidigare kommunfullmiktigemal om att ta fram
handlingsplan for digitaliseringsarbetet), med utgangspunkt i det kommunévergripande
programmet De? digitala Malmo. Som ett resultat hirav inrittade forvaltningen 1 april 2021 ett
digitaliseringsrad, i syfte att styra och samordna digitaliseringsarbetet pa fastighets- och
gatukontoret. Digitaliseringsradet ar en plattform for att hantera hela forvaltningens utmaningar
inom digitalisering. Digitaliserings-radet ser en stor potential 1 att kommuncentralt agera i vissa
fragor dir forvaltningarna idag tar egna initiativ. Det finns stora fordelar att hantera olika typer av
digitala tjanster riktade till ndringslivet pa ett gemensamt sitt inom Malmo stad.

Fastighets- och gatukontoret har digitaliserat olika bokningssystem sisom smabatskon, kon for
odlingslotter, kon for fribyggartomter samt kon f6r mobila vagnar. Intresseanmailningar for lediga
industritomter har gatt 6ver fran pdf-hantering till e-tjanst.

En annan digital tjinst som har utvecklas pa forvaltningen 4r en Mina sidor-funktion for arrende-
och tomtrittskunder. Det syftar till att ge kunden en battre 6verblick 6ver bl.a.
intresseanmailningar, erbjudanden och betalningsavier.

Bemoétande

Vad giller bemotande deltar fastighets- och gatukontoret i en arlig NKI-undersékning som
genomfors av Sveriges Kommuner och Regioner. Undersokningen omfattar sex
myndighetsomraden. Fastighets- och gatukontoret deltar i den del som maiter hur n6jda
foretagare dr med hur kommunen hanterar markupplatelser.

Under 2021 genomforde fastighets- och gatukontoret en NKI-undersokning for att mita hur
nojda byggaktorer ar med Malmé stads hantering av markanvisningar. Resultatet anvinds som
utgangspunkt for vidare utvecklings- och forbattringsarbete pa forvaltningen.

Forvaltningen ser fram emot att kunna dra nytta av det digitala utbildningspaket ”’Inte bara
trevlig” som ir framtaget. Under hosten 2022 deltog bland annat samtliga handliggare pa Trafik-
och upplitelseenheten 1 tva av tre moduler. Utbildningen har tagits emot bra och féranlett manga
konstruktiva diskussioner.

Etablering

Fastighets- och gatukontoret har tillsammans med stadskontoret identifierat ett antal omraden att
arbeta vidare med inom ramen for etableringsfragor. Det handlar bl.a. om foérdjupade analyser av
etableringsstrategiska fOrutsittningar 1 staden, som komplement till den analys som stadskontoret
tagit fram under 2021, samt intervjuer med foretag som en del i ett bredare intressentarbete infoér
kommande etableringar.

Ett utvecklingsomrade som har identifierats dr att pa ett sammanhallet sitt kommunicera
stadsutvecklingsfragorna med externa aktérer. Inom ramen f6r det férdjupade samarbetet med
stadsbyggnadskontoret och milj6forvaltningen lanserades 1 borjan av 2021 Malmo stads
stadsutvecklingswebb, som bidrar till att pa ett sammanhallet sitt redogora for samtliga de delar
av staden som idr under utveckling, bade f6r byggnation av bostider och f6r
verksamhetsomraden. Syftet med webbsidan ér att pa ett person-obundet och transparent vis ge
samtliga intressenter mojlighet att pa lika villkor ta del av information om vilka utvecklings- och
samarbetsmoijligheter som foreligger, liksom ta del av vilken vision de stadsutvecklande
férvaltningarna i Malmo har f6r staden. Stadsutvecklingswebben ska kompletteras med mer
utvecklad information om verksamhetsomraden, som ett steg i att utveckla kontaktytorna med
niringslivet.



Miljoforvaltningen

Milj6férvaltningen avser att utveckla ett mer strategiskt juridiskt stod med syfte att 6ka
rittssikerheten genom att systematiskt folja utvecklingen av praxis och i vilken utstrickning
hogre instanser delar nimndens uppfattning om beslut 6verklagas samt se 6ver utformningen av
forvaltningens beslutsmallar. Processer f6r drendehantering vidareutvecklas sa att det sker en
bittre kommunikation (bade muntlig och skriftlig) sa att beslut blir tydliga, att féretagen fOrstar
bakgrunden till vara bedomningar och far information om hur de gar till viga for att limna
klagomal eller synpunkter.

Ett bra underlag till analys och dirigenom kunna identifiera forbittringsmoiligheter dr att mita
handlageningstider for fler delar av férvaltningens verksamheter. Verksamhetssystemet Vision
stodjer 1 dagsldget inte att mata handlaggningstider pa ett enkelt och smidigt sitt och dérfor far
avdelningarna gora det genom manuella stickprovskontroller. Detta sker redan inom
livsmedelskontroll men har dnnu inte paborjats inom miljé- och halsoskydd.

Taxor och kommunbidragsférdelning har setts 6ver for att sakerstalla att vi kan ha en hog
serviceniva och att avgifter fran foretagen finansierar ritt delar av var verksamhet.

Avdelningen for livsmedelskontroll har arbetat med att forbittra information och radgivning
genom att samarbeta mer med till exempel féretagslotsen. Webbsidan for livsmedelskontroll har
uppdaterats och fortydligats, riktade nyhetsbrev skickas ut regelbundet till f6retagarna. Rutiner,
handldggarstod och mallar underlittar handliggningen. Detta arbete sker kontinuerligt med
avseende pa till exempel ny lagstiftning.

Inom milj6- och hilsoskyddsavdelningen pagar en kartliggning av enhetsspecifika och
avdelningsovergripande handliggarstod, mallar och rutiner. I kartliggningen ingar dven
information som behéver na ut till verksamhetsutévare och Malmébor, exempelvis pa Malmé
stads webbsida eller genom informationsblad till en viss bransch. Nir kartliggningen ér slutférd
kommer prioritering att goras utifrin behov. Arbetet drivs och samordnas av avdelningens
verksamhetscontroller. Syftet dr att Oka rittssikerheten 1 avdelningens beslut, géra information
mer lattillginglig samt att effektivisera det dagliga arbetet f6r avdelningens inspektorer, vilket kan
komma att avspeglas 1 avdelningens handliggningstider.

I miljonamndens budget finns en satsning pa verksamhetsutveckling och digitalisering. Den
innefattar en utdkning av tjansten som GIS-ingenjor, att skapa ett digitaliseringsteam samt
ekonomiska medel for att kunna 6ka utvecklingstakten av e-tjanster med syfte att underlitta bade
fér Malmébor, verksamhetsutévare och medarbetare. Ett digitaliseringsteam ér upprittat och
dven en verksamhetsutveckling och digitaliseringsstrategi dr beslutad av nimnden under 2022.
Digitaliseringsteamet arbetar utifran en prioriteringslista som beslutats av ledningsgruppen och
huvudsakliga fokus ir pa e-tjanster.

Miljoférvaltningen anvinder sig idag av nagra e-tjanster men att integrera e-tjanstplattformen
Open E-plattform och milj6férvaltningens drende- och dokumenthanteringssystem EDP Vision
har tekniska utmaningar. Arbetet fortgar med att hitta 16sningar pa integrationsproblemen.
Ytterligare sju e-tjanster dr framtagna av forvaltningen och kommer att driftsattas nir
integrationsproblemen ar 16sta. Detta kommer att medféra att myndigheten blir mer lattillgdnglig
for anvindarna.

En vigledning f6r bemétande och kommunikation ér framtagen for livsmedelskontrollen. En
liknande vigledning f6r inspektérerna inom miljo- och hilsoskyddsavdelningen ar pabérjad och



kommer att fardigstillas innan arsskiftet. Samtliga inspektorer pa miljéforvaltningen kommer att
genomfora utbildningen Infe bara trevlig under hésten 2022 och varen 2023. Tidplanen att
genomfora de tre modulerna dr enligt f6ljande:

e Modul 1 genomférs under perioden september-november 2022
e Modul 2 genomférs under petioden december-februari 2022/2023

e Modul 3 genomféra mars-maj 2023

Serviceforvaltningen, kontaktcenter/foretagslotsen
Utifran kontaktcenters utékade uppdrag kring service till niringslivet pagar just nu kartliggning

for att tydliggora bland annat roller och gransdragning gentemot berorda férvaltningar,
niringslivsavdelningen pé stadskontoret och kommunvigledningen. I arbetet ingér dven att
utveckla rutiner och processer utifran féretagarnas behov.

Arbete fortgar inom kontaktcenter for att skapa bittre forutsittningar f6r att kunna f6lja upp
irenden som ar kopplade till foretagare — saval vilken typ av drende som metod for att f6lja upp
féretagarens upplevelse av den utdkade servicen.

Kontaktcenter ska vara en del i forvaltningarnas arbete kring att héja NKI i de delar som beror

service och bemotande.

Utbildningen ”Inte bara trevlig” har under hosten implementerats for all personal inom
kontaktcenter savil f6r kommunvigledare, radgivare som ledningsfunktioner. Kontaktcenter
kommer I6pande att anvinda utbildningsmaterialet vid nyanstillningar, coachning och 1 det
l6pande utvecklingsarbetet kring service och bemétande.

Stadskontoret
Det 6vergripande arbetet med att forbittra arbetet med kommunal service och den

serviceinriktade myndighetsutévningen leds av stadskontoret medan atgirder och
utvecklingsarbetet i foérvaltningarna bor drivas av forvaltningarna sjilva. Stadskontoret har att ta
fram forslag till rutiner f6r att forstirka samarbetet med ber6rda nimnder £6r uppfoljning,
samordning och utveckling av kommunal service. Stadskontoret ska ocksa se till att implementera
det digitala utbildningspaket “Inte bara trevlig” som ska tas fram inom ramen fér projektet Okad
tillvaxt 1 MalmoLundregionen. Utbildningspaketet syftar till att 6ka servicenivian gentemot
foretagen och riktar sig till myndighetsutévande tjanstepersoner.

Under 2021 - 2022 har ett utbildningspaket tagits fram. Malet att utbildningspaketet ska botja tas
1 bruk under 2022 dr uppnatt och respektive férvaltning har tagit fram en handlingsplan f6r
fortsatt genomférande av utbildningen efter 2022.



Formulera tydliga malsattningar som hojer NKI eller motsvarande
for myndighetsutdvning

Det finns olika sitt att mita en kommuns myndighetsutovning. Inszks har valts som ér en
servicematning av kommunernas myndighetsutovning. Den genomférs av Sveriges kommuner
och Regioner (SKR). De myndighetsomraden som mits dr brandskydd, bygglov, markupplatelse,
milj6- och hilsoskydd, livsmedelskontroll samt serveringstillstand. En enkit skickas till de foretag
som har haft ett avslutat myndighetsirende under mitaret. Anledningen till valet av Insikt ir att
det finns flera férdelar med denna mitmetod:

e Frigorna avser endast faktorer som kommunerna sjalva har ansvar f6r och kan paverka

e Detir endast de féretagare som har haft kontakt med kommunen som deltar

e Resultaten utgor ett konkret verktyg for forbittringsarbete

e Kommunerna ser resultaten 1 webbportalen i nira anslutning till fattat beslut

e Undersokningen maojliggor jamforelser over tid och med andra kommuner
SKR tar fram ett n6jd kund index (NKI) mellan 0 och 100. Genomsnittet i Sverige f6r mitaret
2021 ligger pa 74 vilket indikerar att foretagen dr ndjda med den service som erbjuds 1
kommunen.
Malsittningen f6r Malmo ar satt till att ha ett NKI som dr lika med eller bittre 4n genomsnittet
for Sverige. Vidare ska Malmé ha hogst NKI av de tre storstiderna. Detta dr specifika, mitbara,
utmanande och realistiska mal. For att na dessa mal behéver respektive forvaltning ha ett NKI
som ir lika med eller storre dn 2021 ars NKI som ér den senaste matningen. Malsdttningen ér att
respektive forvaltning ska 6ka sitt NKI under 2022.
For att na malsattningen har bland annat ett foérvaltningsévergripande digitalt utbildningspaket
tagits fram 1 syfte att ytterligare forbittra relationen mellan kommunen och féretagen.
Handliggare och chefer sitter sig in i foretagens villkor och vardag och diskuterar tillsammans
hur staden kan bidra till en bittre dialog med naringslivet och forbittrat foretagsklimat.
Satsningen bestar av ett utbildnings- och dialogmaterial bestiende av tre moduler som chefen gar
igenom tillsammans med sina medarbetare. Varje modul tar 1-2 timmar att ga igenom.
Utbildningen har paborjats under maj manad och malet dr att samtliga (myndighetsutdvande)
handliggare 1 Malmo stad som har kontakt med foéretag ska genomfora utbildningen.
Utbildningspaketet innehaller ocksa ett sa kallat mikrolarande som vander sig till en bredare
malgrupp och som bara tar 20 minuter att ga igenom. Det ger alla medarbetare en mojlighet till
en forsta orientering 1 varfor foretag ér viktiga for en kommun. Mikroldrandet implementeras 1 de
tekniska forvaltningarnas introduktion for nyanstillda.
Var och en av de berorda forvaltningarna har under hosten 2022 tagit fram en
implementeringsplan for att genomféra det digitala utbildningspaketet inom serviceinriktad
myndighetsutévning. En dialog och erfarenhetsutbyte fors kontinuerligt med de 6vriga elva
kommunerna i MalmoLundregionen som ocksa genomfor utbildningen. Detta for att
effektivisera och foérbittra anvindningen av utbildningspaketet.
I den senaste mitningen av Insikt fick Malmé ett NKI pa 74 vilket dr i paritet med
riksgenomsnittet och som visar att foretagen ar nojda med den service som erbjuds i kommunen.
Malmo var ocksa for forsta gangen bist av de tre storstiderna, detta har ej intriffat tidigare.



Tillsatta rad med relevanta branschorganisationer i syfte att verka
som referensgrupper for utvecklingsarbetet

I den forsta delen av arbetet med bildande av referensgrupper har respektive foérvaltning tagit
fram en primir huvudintressent 1 naringslivet som fatt svara pa en enkit om sina behov avseende
kommunal service. Detta for att utveckla relationen och kundnéjdheten.

Enkiten och pifoljande samtal f6r samtliga forvaltningar har ett gemensamt uppligg for att
under aret kunna fa ett bittre grepp om de behov som finns hos niringslivet oavsett
niringslivsgren. Detta kommer i sin tur att leda till dels en bittre referensgruppssammansittning,
dels ett bittre lirande f6r helheten inom Malmo stad och 1 staden Malmo. Referensgrupperna
tillsatts per namnd och férvaltning, men av respekt for niringslivsaktorerna dr samarbetet 1
praktiken med niringslivet och det gemensamma lirandet tinkt att goras tillsammans inom
staden 1 sa stor utstrickning som mojligt. Detta gemensamma angreppssitt kommer
térhoppningsvis ocksa att leda till bade en bittre kunskap och beredskap fo6r att méta
niringslivets behov och att enkelt kunna dela stadens erfarenheter.

Saledes genomfors arbetet med att tillsdtta referensgrupper pa ett grundligt sitt for att fa den
bista forankringen och mest optimala sammansittningen. Dialogen med niringslivet har varit
intensiv under dret. Foljande referensgrupper har identifierats f6r respektive forvaltning:

e Arbetsmarknads- och socialférvaltningen — Tillstandsenheten: Krognitverket och Visita.
Utover detta jobbar Tillstandsenheten med att utveckla en kompletterande referensgrupp
till krognitverket, den sa kallade krégarlistan som bestar av ett femtontal foretag i olika
delar av staden.

e Stadsbyggnadskontoret: Byggforetagen. Utéver detta ett natverk av referenspersoner frin
féretagen JM, PEAB, OBOS, NCC, IKANO samt Wistbygg. Stadsbyggnadskontoret
genomfor dialoger med de stora byggforetagen med tema fortydligande av bygglovsprocessen och
bur vi kan bli béttre i var service samt pa temat kvalitet i arkitektur. Dessa dialoger ligger bland
annat till grund for kvalitetsatgirder gillande service och bemotande och
effektiviseringsatgirder i myndighetsutévningen. En del av dialogerna bestar av enskilda
moten med respektive foretag. En annan del ér frukosttriffar dar flera byggforetag bjuds
in for att diskutera gemensamma fragor. Dialogformerna har testats under 2022 och
kommer att permanentas under 2023. For att na sma och medelstora foretag och forsta
deras behov kommer stadsbyggnadskontoret utveckla samarbetet med foretagslotsen.

e Tastighets- och gatukontoret: Krognitverket och Byggforetagen. Utéver detta har
upplitelseenheten genomfort ”Oppet hus” for bland annat byggforetagen. Dir har man
till exempel gatt igenom ans6kningsprocesser for gravtillstind, TA-planer och
byggbelamring. Ett 30-tal foretag deltog. Konceptet med ”Oppet hus” kommer att
fortsatta 2023.

e Miljoférvaltningen: Krognitverket och Livsmedelsforetagen. Fastighetsigarna syd samt
regelbundna méten med sex av Malmos storre fastighetsigare saisom MKB, Stena
Fastigheter, HSB, Trianon, Heimstaden och Wilhelm. Under 2023 avser férvaltningen
kartligga andra branscher dir det finns behov av branschméten.

e Serviceférvaltningen — Kontaktcenter/ féretagslotsen: Inkubatorn Level.

e Stadskontoret — Omvirld och niringslivsavdelningen: Krognatverket, Malmo
foretagsgrupper och Svenskt Niringsliv. Under hosten 2022 har en dialog med
Foretagarna inletts och ett samarbete kommer att paborjas 2023.

Besoksniringen ar en bransch dir féretagen har méanga lagar och regler att férhalla sig till och dar
den serviceinriktade myndighetsutévningen har en central roll. Flera forvaltningars
myndighetsutévning berér branschen. Dirfér har Krognitverket bildats vars syfte ar att forbattra
dialogen med féretagen. Det 6vergripande syftet dr att forbittra den serviceinriktade
myndighetsutévningen. Gruppen bestar av representanter fran Tillstindsenheten, Fastighets- och



gatukontoret, Miljokontoret och Stadskontoret som dr sammankallande. Utover dessa ar Polisen,
Linsstyrelsen och Riddningstjansten representerade pa den offentliga sidan. Den privata sidan
representeras av branschorganisationerna Svensk handel, Visita och Malmé City samt foretagen
Atmosfir, Choice, Moosehead, Etagegruppen, Kol och Laziza. Krognitverket dr under
utveckling och avser att komplettera nitverket inom kort med ytterligare en referensgrupp
bestaende av ett femtontal foretag. Breddningen av gruppen behévs for att fa mer kunskap om
foretagens behov vilket 1 sin tur forbattrar den serviceinriktade myndighetsutévningen.
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