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Sammanfattning

Servicenimnden har fatt i uppdrag av kommunfullmaktige att arligen ta fram en plan
som ska ge riktning for kontaktcenter. I uppdraget ingar dven att ta fram en process for
samarbetet mellan kontaktcenter och férvaltningarna gillande medborgarservice.

Kommunstyrelsen ansvarar for att besluta om planen och samarbetsprocessen.

Utifran uppdraget har servicenimnden till kommunstyrelsen inkommit med
Utvecklingsplan for kontaktcenter 2025 och framat.

Utvecklingsplanen behandlades pa kommunstyrelsens arbetsutskott som beslutade att
skicka drendet pa remiss, utan eget stallningstagande, till samtliga nimnder med
svarsdatum senast den 31 mars 2025.

Vidare ir forvaltningen positiv till utvecklingsplanen i sin helhet, men vill lyfta vikten av
att e-tjdnsterna ar tillgangliga f6r Malmobor utifran deras individuella behov, sisom
olika nivier av digital kompetens, tillgang till teknik, sprakliga forutsattningar samt
behov av anpassningar for personer med olika funktionsnedsittningar.

Forslag till beslut

1. Overférmyndarnimnden godkinner yttrande om Utvecklingsplan fir kontaktcenter
2025 och framat, enligt forvaltningens forslag och skickar yttrandet till
kommunstyrelsen.

2. Overférmyndarnéimnden justerar paragrafen omedelbart.

Beslutsunderlag
e Utvecklingsplan for kontaktcenter 2025 och framat

e G-Tjinsteskrivelse OFN Utvecklingsplan for kontaktcenter 2025 och framat
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e Forslag till yttrande, Utvecklingsplan f6r kontaktcenter 2025 och framat

e Utvecklingsplan for kontaktcenter 2025 och framat

Beslutsplanering
Presidieberedning 6verférmyndarnaimnden 2025-03-18
Overférmyndarnimnden 2025-03-31

Beslutet skickas till
Kommunstyrelsen

Arendet

Kontaktcenter dr en central tjanst dir Malmoborna kan fa hjilp med att komma 1
kontakt med kommunala tjanster och fa svar pa fragor. Det fungerar som en enhetlig
ingangspunkt for bade allminna och specifika fragor som rér Malmé stads olika

verksamheter.

Servicenaimnden har fatt i uppdrag av kommunfullmaktige att arligen ta fram en plan
som ska ge riktning f6r kontaktcenter. I uppdraget ingar dven att ta fram en process for
samarbetet mellan samtliga av stadens forvaltningar och kontaktcenter gillande
medborgarservice. Kommunstyrelsen ansvarar for att besluta om planen och

samarbetsprocessen.

Utifran uppdraget har servicenimnden till kommunstyrelsen inkommit med
Utvecklingsplan for kontaktcenter 2025 och framat.

Utvecklingsplanen behandlades pa kommunstyrelsens arbetsutskott som beslutade att
skicka drendet pa remiss, utan eget stallningstagande, till samtliga nimnder med
svarsdatum senast den 31 mars 2025.

Syftet med utvecklingsplanen ir att skapa en grund for ett gemensamt arbete f6r
medborgarservice inom Malmé stad. Planen ar ett led 1 f6rvaltningarnas arbete mot
kommunfullmiktigemalet att ge god och likvirdig service.

Utvecklingsplanen lyfter fem utvecklingsomraden f6r kontaktcenter:

e Tillginglighet och serviceinriktat bemétande
e Rittighetsbaserad service

e Digitalisering och servicekommunikation

o Lokal service

e Samarbetsprocess
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Forvaltningens overvagande

Forvaltningen ser positivt pa utvecklingsplanens fokus pa tillgianglig och
malgruppsanpassad kommunikation, vilket dr av vikt i arbetet med att se till
Malmobornas behov. Forvaltningen stiller sig ocksa positiv till att planen utgar fran en
rittighetsbaserad service, vilket i planen bendmns som tillgang till service utifran
Malmobons individuella férutsittningar, ratticheter och behov.

Vad giller planens intention att anpassa medborgarservice utifran individuella behov
anser forvaltningen att det dr av vikt att titta pd e-tjansternas tillginglighet. For att
sikerstilla servicen kan man behéva titta pa hur Malmo stad skapar digital tillganglighet
utifrin Malmébornas behov, saisom olika nivier av digital kompetens, tillgang till
teknik, sprakliga forutsittningar samt behov av anpassningar f6r personer med olika
funktionsnedsittningar.

Ansvariga

Kajsa Gustafsson Enhetschef

Rebecca Bichis Avdelningschef
Britt-Marie Pettersson Forvaltningschef
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