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Sammanfattning

Inférandeprojektet f6r kontaktcenter har pa kommunstyrelsens uppdrag utrett
hur kontaktcenterverksamhetens geografiska platsnarvaro i staden ska vara
strukturerad.

Geografisk platsnirvaro definieras i denna utredning som:
Kommunvigledning via fysiskt mdte pd annan plats in det
kommungemensamma kontaktcentret.

For att 16sa uppdraget har ett antal olika metoder anvints, bland annat dialog
med stadens tidigare medborgarservice, fragor genom Malmipanelen, analys av
befolkningsdata och spaning pa hur andra kommuner organiserat sig.

Viktigt med en neutral, likvardig och digital service

Utredningen har gjort en nuldgesanalys. Dair konstateras att den senaste
omorganisationen med funktionsindelade nimnder innebir att medborgarnas
ingangar till staden forindras.

Ett antal lirdomar finns att ta med sig fran stadens tidigare erfarenheter av
medborgarservice:

e Det ir viktigt att medborgarservice finns dir méinniskor ror sig
naturligt, exempelvis pa biblioteken.

e FHrfarenheten frain de medborgarfunktioner som finns kvar i staden ar
att det znte varit bra att knytas till socialtjinsten.

e Attanvinda filialer (lokalkontor) innebar utmaningar att behalla
likvirdighet, bade vad giller kompetens och lokaler.

e Detir viktigt med en jaimn kompetens och aktuell information f6r alla
kommunvigledare. Idag dras det olika grinser for vad som ingar i
kommunvigledningen.

e Avgrinsningen mot andra myndigheters verksamhet édr viktig, men det
ar ocksa viktigt med samverkan med exempelvis arbetsférmedlingen.

e De grupper som i forsta hand tycks anvinda sig av de fysiska beséken
ar antingen éldre personer med lag grad av digitalisering eller personer
som behéver hjilp fOr att f6rsta myndighetsinformation, fylla 1
blanketter eller anvinda nitet f6r att s6ka information.

e Medborgarservice behover inriktas pa stod till medborgaren att bli mer
sjalvgdaende och att i framtiden kunna skota sina drenden sjilv pé nitet.
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Fran filialer till geografisk platsnarvaro

Utredningen har ocksa gjort en omvirldsanalys. Den visar att det finns en
mingd olika sitt att komplettera det fysiska motet pa ett kommungemensamt
kontaktcenter. Andra kommuner har bland annat gjort f6rsok med rorlig
nirvaro, filialer och digitala kiosker. Med utgangspunkt i omvirldsanalysen
breddades utredningens fokus fran filialer till alla typer av geografisk

platsnirvaro.

Tva grupper med sarskilt intresse for fysiska besok

Utredningen har anvint Malmopanelen som ett sitt att undersoka efterfragan
pa kontaktcenter. Panelen visade att d/dre 1 hogre grad efterfragar mojligheten
att gora fysiska besok.

Ytterligare en grupp identifierats som kan ha storre behov av fysiska besok:
Malmibor som bebover extra stid och byilp. Exfarenheterna fran tidigare
medborgarservice visar att det kan handla om personer som pa grund av att de
har lag lastorstielse pa svenska kan behova hjilp med att fylla 1 blanketter och
att forsta beslut och personer som har lag digitaliseringsgrad.

Befolkningsdata pekar pa nagra sarskilt intressanta omraden

Utredningen har gjort en statistisk analys for att avgéra om det finns platser 1
Malmé dir de tva grupperna — dldre Malmobor och Malmébor med behov av
extra stod och hjalp — dr mer férekommande. Forutom alder har variabler som
bilinnehav, disponibel inkomst, fédelseland och utbildningsniva anvints.

e For gruppen dldre Malmobor tramtrider framforallt ett omrade nira
stadion. Dir finns nagra delomraden med den hogsta andelen dldre i
staden. Ett antal delomraden i ett band genom Ostra Malmé runt
Jagersro framtrader ocksa.

o For Malmibor med behov av extra stid och hjalp framtrader ett band av
omraden i Ostra Malmé, exempelvis Rosengard och Lindingen.

Forslag till fyra principer for geografisk platsnarvaro

Utredningen forslar slutligen fyra principer f6r kontaktcenters kommande

geografiska platsnarvaro.

¢ Den geografiska platsnirvaron ska vara flexibel och flyttbar.
Malmobornas behov férindras och de digitala tjansterna till
medborgarna kommer att 6ka. Att skapa kontaktcenterfilialer i ett
sadant lige kan innebira resurssloseri. En flexibel och flyttbar
geografisk platsnirvaro innebar att lata kontaktcenters



4 (27)

kommunvigledare vara nirvarande pa olika typer av kommunala,
statliga eller andra serviceinstanser i staden.

¢ De som arbetar med geografisk platsnirvaro ska dven arbeta i det
kommungemensamma kontaktcentret. En likvirdig service stiller
krav pa att alla kommunvigledare 1 staden har samma tillgang till
exempelvis information och utbildning. Darf6r behover de
kommunvigledare som arbetar med geografisk platsnirvaro vara pa
plats pa det huvudsakliga kontaktcentret delar av sin tid. Arbetsrotation
minskar ocksa sarbarheten for den geografiska platsnirvaron.

¢ Den geografiska platsnirvaron ska finnas pa en trygg och neutral
plats. Socialtjanstens receptioner ska inte vara forstahandsvalet f6r den
geografiska platsnirvaron. Biblioteken uppfattas som neutrala platser dit
manga soker sig och darfor utgor kulturférvaltningen en viktig
samarbetspartner.

e Geografisk platsnirvaro ska finnas i anslutning till statliga
serviceinstanser. Kontaktcenter ska aktivt soka efter méjligheter att
finnas i anslutning till statliga besckskontor eller liknade.

Forslag till geografisk platsnarvaro

Kontaktcenter féreslar undersoka mojligheten f6r geografisk platsnirvaro i
foljande omraden och pi féljande platser:

¢ Rosengird. Geografisk platsnarvaro pa stadsomradesbiblioteket samt
eventuellt pa métesplatsen Seniorum.

¢ Lindidngen. Geografisk platsnirvaro pa antingen
stadsomradesbiblioteket eller Framtidens hus (inte
tillgdnglighetsanpassat), eller som en delad resurs pa bada stillena.

e Nirheten av stadionomradet. Geografisk platsnirvaro nigonstans vid
stadionomradet. Bellevuebiblioteket eller képcentret Mobilia skulle
kunna vara méjliga servicenoder.

e Nirheten av Jagersro-omradet. For detta kluster finns ingen sjalvklar
nirvaro av kommunal service En méjlig servicenod ir Jagersro center.

¢ Geografisk platsnirvaro pa statlig serviceinstans. Kontaktcenter
foreslds skapa kontakter med statliga myndigheter for att se om det gar
att forlagga geografisk platsnirvaro 1 samband med nagot av deras
kontor.

e Rorlig geografisk platsnirvaro. I detta kan dven samarbete med
stadsbiblioteket ingé, bland annat med deras lircenter.

Sammantaget kan en sddan geografisk platsnirvaro komma att omfatta cirka
atta heltidresurser helgfri vardag.
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Forslag till beslut

e De forslagna fyra principerna ska styra upplagget pa kontaktcenters
geografisk platsnirvaro.

e Inférandeprojektet planerar for inférande av kontaktcenters geografiska
platsnirvaro med utgangspunkt i de rekommendationer kring plats och
bemanning som ges i utredningen.
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Bakgrund

Kommunfullmiktige i Malmo stad fattade den 24 maj 2017 beslut om att
uppdra at servicenamnden att pa uppdrag av kommunstyrelsen ansvara for
inférande och drift av ett kommungemensamt kontaktcenter.

Kommunfullmiktige beslutade ocksa att lokaliseringen av
kontaktcenterverksamheten (med dess filialer) skulle utredas vidare for en
limplig geografisk spridning, behovsbedémning och funktionell
lokalanvandning. Detta uppdrag har utretts inom delprojektet Styming och analys
inom inférandeprojektet kontaktcenter.

Beskrivning av uppdraget

Uppdraget innebir att utreda hur kontaktcenterverksamhetens geografiska
platsnirvaro i staden ska vara strukturerad. Utredningen ska belysa frigor som:

e Vad kan olika grupper av Malmobor ha f6r behov av tillgang till en
tysisk ndrvaro av kontaktcenters tjanster?

e Hur ir olika grupper av Malmobor geografiskt fordelade Gver staden?

e Vadir ett lampligt uppligg f6r kontaktcenters geografiska platsnirvaro
— i uppstarten och pa sikt?

Definition

Geografisk platsnirvaro definieras i denna utredning som:

Kommunvigledning via fysiskt méte pd annan plats 4n det
kommungemensamma kontaktcentret.

Avgrinsning

Denna utredning ar inriktad pa hur kontaktcenters &ompletterande geografiska
platsnirvaro ska vara strukturerad. Var det huvudsakliga fysiska kontaktcentret
ska ligga utreds inom ramen f6r delprojekt Lokal.

Utredningens upplagg

Utredningen innehaller tre delar: nuligesbeskrivning, behovsanalys och
slutsatser. Nedan ges en fordjupad beskrivning av delarna.

Nulidgesbeskrivning

®  Beskrivning av befintlig verksambet i tidigare medborgarkontor. Syftet ir att fa
kinnedom om den medborgarservice som bedrivs idag.
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o Erfarenbeter fran tidigare medborgarservice. Syftet ar att fa kunskap om det
som fungerat bra och mindre bra i stadens tidigare medborgarservice.

Omvirldsanalys
o Omwarldsanalys av andra kontaktcenters uppligg av geografisk platsndrvaro.
Syftet dr att dra lirdom fran hur andra kontaktcenter valt att strukturera
sin fysiska platsnirvaro i staden.

Behovsanalys

o Medborgaranalys. Syftet ar att fa kunskap om olika Malmébors upplevda
behov av kontaktcenters tjanster.

o Befolkningsanalys ur ett statistiskt och geografiskt perspektiv. Syftet dr att
analysera befolkningsdata 1 forhallande till malgrupper som kan ha mest
nytta av geografisk platsnirvaro. Grund for att hitta malgrupperna ar
medborgaranalysen samt tidigare erfarenheter av medborgarservice.

Slutsatser och forslag

o Firslag till principer for kontaktcenters geografiska platsnirvaro. Syftet ir att ge
styrgruppen for projektet ett fullgott beslutsunderlag.

o Firslag till geografisk fokus for platsndrvaron. Syftet dr att ge delprojekten
Verksambet och Lokal undetlag for att forbereda geografisk platsnirvaro
till starten av kontaktcenter.

o Uppskattning av resurser for att driva geografisk platsndrvaro. Syftet ar att ge
delprojektet HR och utbildning underlag f6r bemanning av kontaktcenter.

Metod

I utredningen har féljande metoder anvints:

o Analys av tidigare kommuninterna utredningar och erfarenbeter. Studier av
dokument, exempelvis tidigare gjorda nyttokalkyler, kontakt med
tidigare chefer f6r medborgarkontoren samt intervjuer med utredare for
den tidigare omorganisationen fran stadsomraden till fackférvaltningar.

o Analys av befintlig och tidigare medborgarservice i staden: Workshop med
befintlig personal medborgarkontor eller motsvarande geografisk
platsnirvaro samt olika former av receptioner som tar emot besok fran
medborgare.

e Omwarldsanalys: Studier av dokument, exempelvis utredningar och
eventuell forskning inom omradet, samt besok och intervjuer med
ansvariga for andra kontaktcenter, exempelvis Goteborg och
K6penhamn.
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o Medborgaranalys: Malmopanelen — dir 1 600 Malmobor far gora sin rost
hoérd ett par ganger om aret i olika fragor som kommer fran nimnderna
1 Malmo stad. Deltagarna svarar pa fragor via internet, men de kan om
de hellre vill svara via en pappersenkit.

o Befolkningsanalys: Klusteranalys av geografisk befolkningsdata.
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Nulagesbeskrivning

I nuldgesbeskrivningen sammanfattas kortfattat erfarenheterna fran Malméo
stads medborgarkontor, receptioner och andra medborgarservicefunktioner.
Beskrivningen bygger pa tidigare utredningar, analyser och studier samt moten,
fokusgrupper och intervjuer med medarbetare och chefer.

Kontaktcenter - ett valutrett omrade

I utredningen infor beslut om kontaktcenter konstateras att Malmo stad sedan
slutet av 90-talet sett ett behov av att gora det littare for medborgarna att
komma 1 kontakt med kommunen. Utredningen sammanfattar i litteraturlistan
ett antal forstudier, rapporter och kartliggningar som Malmo stad tagit fram det
senaste decenniet kopplade till omradet.

Fran geografisk inledning till funktionsindelning i och med
omorganisationen

Medborgarnas ingangar till staden innan den senaste omorganisationen i 2017
kunde sammanfattas som:

e Malmo stads televixel

e De digitala kanalerna som malmo.se, e-tjanster, sociala medier och chatt

e Serviceférvaltningens kundcenter (som skoter drenden at den egna
forvaltningen, gatukontoret, fastighetskontoret och miljoférvaltningen)

e Doretagslotsen

e Milj6forvaltningens radgivarfunktioner

e Stadsbyggnadskontorets kunddisk

¢ Receptioner pa de olika férvaltningarna, exempelvis for
socialtjinsten

e Stadsomridesfoérvaltningarnas medborgarkontor: Innerstaden,
Varda/Rosengard, S6der (medborgarkontoret i Fosie samt
integrerad medborgarservice i stadsomrddesbiblioteket i Oxie)

e Motesplatser, servicedeskar och vigledningscenter riktade till
vissa grupper av medborgare

I samband med omorganisationen flyttades de fetmarkerade funktionerna
organisatoriskt.

e Tunktionerna i stadsomradesférvaltningarnas medborgarkontor
flyttades till olika avdelningar inom arbetsmarknads- och
socialférvaltningen, beroende pa geografisk hemvist, férutom
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funktionen medborgarservice pa biblioteket 1 Oxie. Denna funktion
flyttades till avdelningen for stadsomradesbibliotek pa
kulturforvaltningen.

e Tunktionerna i receptionerna pa de forvaltningar som berérdes av
omorganisationen, men som inte utgjorde medborgarkontor, flyttades
olika avdelningar inom arbetsmarknads- och socialforvaltningen,
beroende pad geografisk hemvist.

e Motesplatser, servicedeskar och vigledningscenter riktade till vissa
grupper av medborgare flyttades till antingen arbetsmarknads- och
socialforvaltningen, kulturférvaltningen, fritidsforvaltningen,
funktionsstodstorvaltningen eller hilsa-, vard och omsorgsférvaltningen
— beroende pa vilken grupp motesplatsen var riktad till.

I och med omorganisationen renodlades alltsa principen om ingangarna for
medborgarna. Ingangarna gick fran att ha varit indelade antingen utifran
drendetyp/funktion (exempelvis gatukontorets kundservice eller
stadsbyggnadskontorets kunddisk) e/fer geografiskt omride (exempelvis
stadsomradenas medborgarkontor) till att samtliga fick sin hemvist utifran
drendetyp/funktion.

Vad ar viktigt att ta med sig fran den tidigare geografiska
funktionen?

Vid en 6vergang fran en princip till en annan ar det viktigt att fanga upp vad
som var viktigt eller framgangsrikt i den tidigare organiseringen, sa att fragorna
kan fingas upp och hanteras i den nya organisatoriska verkligheten.

I samtal, workshoppar i samband med omorganisationen, fokusgrupper och
triffar med medarbetare och chefer som tidigare ingatt i de fetmarkerade
funktionerna ovan har foljande faktorer fangats upp, som maste hanteras inom
ramen for det nya kontaktcentret:

Lardomar — val av plats

e Det ir viktigt att det finnas ddr manniskor ror sig naturligt. Detta har
stamt val for vissa av de geografiska funktionerna (satellitkontoren),
men inte for alla. Biblioteken lyfts fram som en central och viktig plats.

e Detir inte alltid generell kommunvigledning som manniskor helst vill
ha pa en given plats. Ibland kan det vara bittre med en modern och
forstirkt socialtjdnstreception (som Framtidens hus) dar
kommunvigledning kan finnas tillginglig ibland. Erfarenheten fran de
medborgarfunktioner som finns kvar inom socialtjinsten efter
omorganisationen ar att det zzze varit bra f6r medborgarservice att sa
tydligt forknippas med socialtjansten och myndighetsfunktionen.
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Att anvinda filialer innebdr utmaningar att behalla likvirdighet, bade
vad giller kompetens och lokaler. Filialer kan férsvara for arbetsrotation
och ett narvarande och coachande ledarskap. Brist pa likvirdiga lokaler
kan paverka medborgarens kinsla av trygghet och bemétande samt
upplevelsen av avskildhet f6r medborgaren.

Liardomar — verksamhet

Det dr viktigt med en jamn kompetens och aktuell information for alla
kommunvigledare. Idag dras det olika grinser fo6r vad som ingar 1
kommunvigledningen och pa vilket sitt servicen ges (exempelvis om
informationen ges pa olika sprik). Beroende pa vem som har arbetat pa
de olika medborgarkontoren, och inriktningen hos deras chef, har olika
servicenivaer utvecklats.

Avgrinsningen mot andra myndigheters verksamhet édr viktig. Det dr
ocksa viktigt med samverkan med exempelvis arbetsférmedlingen och
torsikringskassan.

Lardomar — malgrupper

De grupper som i férsta hand tycks anvinda sig av medborgarservicen
ar antingen éldre personer med ldg grad av digitalisering eller personer
som behéver hjilp fOr att f6rsta myndighetsinformation, fylla 1
blanketter eller anvinda natet for att soka information. For den senare
gruppen kan lag kunskap i svenska och lag utbildningsniva vara hinder.
Medborgarservice behover inriktas pa stod till medborgaren att bli mer
sjalvgaende och att i framtiden kunna skéta sina drenden sjilv pa nitet.
Det maste finnas ett tydligt mandat f6r framtidens kommunvigledning
att striva mot att gora fler digitala.

I samtalen har dven andra faktorer framkommit, som ligger utanfér

kontaktcenters uppdrag:

Det beh6évs kommungemensamma arbetssitt for att samlas och fokusera
kring geografiska omraden i staden, bade for att skapa utveckling och for att
mobilisera kring problem. Detta tangerar en utredning som
stadskontorets avdelning f6r samhillsplanering leder.

Det kan ocksa vara sa att det som efterfragas av medborgarna snarare ar
medborgardialog om vissa fragor in kommunvigledning. Overgingen till
funktionsindelning innebir att samtliga nimnder har ett eget ansvar for
medborgardialog om de fragor som de ansvarar for enligt sitt reglemente.
Detta ir en omstallning.
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Omvarldsanalys

Tidigare medborgarservice i Malmo stad har funnits tillganglig som
medborgarkontor ute i stadsdelarna och i vissa fall kompletterats med
geografisk platsnirvaro dar personal frin medborgarkontoret funnits pa plats
pa exempelvis bibliotek eller andra motesplatser. I och med starten av
kontaktcenter kommer kommunvigledning via fysiskt besok att fa en

huvudsaklig plats att utga fran: det kommungemensamma kontaktcentret.

I detta avsnitt utforskas vad den kompletterande geografiska platsnirvaron
skulle kunna besta av.

Hur har andra l6st geografisk platsnarvaro?

Inférandeprojektet f6r kontaktcenter har undersokt hur andra kommuner 16st
den geografiska platsnirvaron. Nedan redovisas ett antal exempel.

Flera av Lunds medborgarkontor har dalig uppslutning. Dirfér gjorde
kommunen ett f6rsok att lata personal fran medborgarkontoren delta pa
aktiviteter for dldre. Det visade sig att de da nadde fler personer dn under en hel
manad pa sjilva medborgarkontoret. Med detta som underlag fattades beslut
om att stinga medborgarkontoret i S6dra Sandby.

Helsingborgs stad har ett kontaktcenter, men inga filialer. De har testat att
delta pa olika event som hinder i staden genom sin mobila cargo-cykel. De har
en ocksa en digital kiosk pa centralstationen. Helsingborgs strategi ér att
forsoka na medborgaren, turisten och foretagaren dir denne befinner sig.

Kristianstad, Halmstad, Kivlinge och Angelholms kommuner har
kontaktcenter eller motsvarande men inga filialer eller geografisk platsnirvaro.
Kristianstad har dock testat att ndrvara pa olika typer av motesplatser och
upplevde det positivt.

Stockholms stad har ett kontaktcenter for telefoni och mail men inte for
besck. Detta uppdrag ligger istillet hos stadsdelarnas medborgarkontor. De
tillhor inte samma organisation — blir svart att arbeta med gemensam service
yta.

Goteborg stad har ett kontaktcenter for alla kanaler, men har fa fysiska besok.
De har dock kvar medborgarkontor som stadsomradena ansvarar for.

Orebro kommun har ett Servicecenter. De har 6vervagt geografisk
platsnirvaro, men hamnar da i diskussioner kring sikerhet, sekretess och vem
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betalar for det. De erbjuder dock diremot representanter fran olika
verksamheter att finnas pa plats 1 kontaktcenters lokal, till exempel om de vill
ha en aktivitet pa kvillen.

Koépenhamn Borgerservice har flera ’kiosker” placerade pa till exempel
biblioteken. I kioskerna kan medborgarna surfa och ringa till Borgerservice med
en skypeliknande tjanst. Borgerservice menar att framtiden ar flera obemannade
kiosker som medborgaren kan nyttja hela dygnet, pa samma sitt som ett dygnet
runt-6ppet gym, med hjilp av ett kort.

Staten har utrett hur myndigheters lokala serviceverksamhet kan organiseras pa
ett mer sammanhallet satt, fOr att sdkerstalla och stirka tillgangen till
grundliggande statlig service i hela landet. Utredningen konstaterar att den
lokala statliga servicen fortsatt dr helt avgérande, sirskilt for vissa grupper som
har behov av personliga moten med myndigheter, och att denna service kan
starkas och byggas ut genom en samlad organisation.

Regeringen har fattat beslut om att redan innan sommaren 2018 6ppna tio nya
servicekontor. Den 5 december 2017 meddelades att inriktningen ar att dessa
ska 6ppna 1 bland annat Rosengard 1 Malmo.

Exempel pa olika typer av platser for geografisk platsnarvaro

Under utredningstiden har manga olika typer av platser for geografisk
platsnirvaro kommit upp som férslag, genom samtal och workshoppar med
tjanstepersoner runt om i staden. Hir sammanfattas nagra av forslagen, samlade
1 ett antal kategorier.

e Filialer — lokala kontor.

o DPlatser med befintlig kommunal service: bibliotek, invandrarservice,
vigledningscenter, socialtjdnstreceptioner, Framtiden hus, métesplatser,
Folkets park, Biblioteksbussen samt sim- och sporthallar.

®  DPlatser med statlig eller regional service: statligt infocenter, andra
myndigheters kontaktcenter, sjukhus och vardcentraler.

o Platser av ddr mdanniskor ror sig: stationsomraden, kollektivtrafiknoder och
koépcentrum.

e Rirlig narvaro: kommunvigledning som r6r sig runt i staden med
ladcykel samt flyttbara servicekiosker med skype-liknande tjanster.
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Behovsanalys

Utgangspunkten for utredningen har varit att geografisk platsnirvaro ska ses
som ett komplement, dels till kontaktcenters digitala narvaro och nirvaro pa
telefon, och dels till besék i det kommungemensamma kontaktcentret.

I stadens program for digitalisering, Det digitala Malmo, star bland annat
foljande:

Okat utbyte dir mest virde skapas

I dag dr den sambhillsservice som Malmé stad och andra offentliga myndigheter
erbjuder, tillgdnglig via méinga olika beréringspunkter. De har 6kat genom
digitaliseringen. Varje berdringspunkt har ocksa sina grundfdrutsittningar for
hur utbytet sker mellan Malmé stad och de som bor och verkar i Malmé. Ibland
blir fysiska moten det bista alternativet. Ibland blir det sociala medier. Och
ibland blir det en digital tjdnst. For att resurserna ska anvindas klokt ska
servicen styras dit utbytet blir mest kvalificerat, d.v.s. dir medborgare och

Malmé stad far ut mesta mojliga.

Ur Det digitala Malmi — Program for Malmi stads digitalisering
2017-2022

Utredningen har ddrfor valt att fokusera pa var behoven kan tinkas vara storst
av en kompletterande geografisk platsnarvaro. Utredningen har ddrmed inte
fokuserat pa var efterfrigan pa kontaktcenters tjanster i stort kan tinkas vara
storst. Det skulle till exempel kunna finnas stor efterfragan pa tjanster i ett
geografiskt omrade, dir medborgarna till stor del vill utfora sina tjanster digitalt.

For att undersdka Malmobornas behov har ett antal fragor stillts till
Malmopanelen. Baserat pa hur olika grupper av Malmobor har svarat gors
ocksa en analys av var i staden som koncentrationen ar hogst av tva
identifierade grupper av Malmobor som kan ha extra nytta av geografisk

platsnirvaro.

Medborgaranalys - Malmopanelen

Under november 2017 anvinde serviceforvaltningen Malmdpanelen for att
stilla fragor till MalmSborna om deras behov gillande kontakter med staden.
Undersokningen ar genomford under perioden 10—28 november 2017. Tio
procent av svaren bestar av postala enkiter och de resterande besvarade

undersokningen online.

Undersokningen ar genomford bland Malmébor 6ver 18 ar. Sammanlagt
skickades 1730 inbjudningar ut, varav 809 personer har besvarat enkiten. Dessa
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motsvarar en svarsandel pa 47 procent. Data vigs utifran dimensionerna kon,
alder och stadsomrade mot bakgrund av en modell frain Malmo stad, pa sadant
sitt att resultaten ar representativa for befolkningen.

Serviceforvaltningen stillde tva fragor. Svaret pa fragorna gar ocksa att utlisa
fordelat pa kon, dlder och stadsdel.

Den forsta fragan 16d: Nar du bebiover komma i kontakt med Malmi stad, hur skulle
du helst vilja ta den kontakten?

Fraga 9a. Nar du behover komma i kontakt med Malmé stad, hur skulle du helst vilja ta den kontakten?
Valj ett alternativ.

Bas: Alla (808)

E-post 25%
Telefon 23%

Webben: wwnw malmo.se

o
[

App 10%
Chatt 9%
Besok i Kontaktcenter 8%
Annat 2%
Vet gj 2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kdilla: Malmipanelen histen 2017: Y ongov.

Att kunna kontakta Malmo stad via e-post, telefon och webben dr 6nskvirt i
samma utstrackning. Kvinnor och min svarar pa samma sitt. Det skiljer sig
dock mellan aldersgrupperna hur kontakten helst skots.

Telefon dr storst bland dem som 4r 65 eller dldre. I den aldre dldersgruppen ar
alternativet besok i kontaktcenter ocksa storre dn for 6vriga aldersgrupper (17
procent for 65+ och 11 procent f6r 55—65 ar jimfért med 3 procent f6r 45-55
ar). Webben ir storre bland 45—54-aringarna jamfort med de édldsta och de
yngsta. De yngsta onskar sig en chatt-funktion i hogre utstrackning dn ovriga.

Inga stora skillnader kan utldsas mellan stadsomradena. Stadsomrade Norr
foredrar i nigon hogre grad malmo.se (32 procent) och stadsomrade Séder i
nagon ligre grad malmo.se (15 procent).

Niista fraga som stalldes var: 17lka typer av fragor skulle du kunna behova bjilp med i
kontakten med kommunen?
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Fraga gb. Vilka typer av fragor skulle du kunna behova hjalp med i kontakten med kornmunen?

Bas: Alla (807)
Stadsplanering och trafik (vagar och cykelvagar, vagarbeten mum... 57%
Omsorg, vard och stod 44%
Kulturfragor (till exempel biblictek) 33%
Byggnadsarenden 28%
Grundskolan 24%
Jobba i Malmo stad 23%
Idrotts- och motionsanlaggningar 23%
Miljcarbete 22%
Social- och familjefragor 22%
Foreningsliv 21%
Forskolan 20%
Gymnasieskolan 13%
Foretagande 11%
Debitering 10%
Annat 3%

Vet gj 13%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B80% Q0% 100%

Fragor som 10t Stadsplanering och trafik, inkl. felanmalningar, dr det man 1 hogst
utstrickning anger att man skulle kunna behéva hjalp med. Skillnaderna ér inte
stora mellan kon eller alder, stadsplanering tycks vanligt f6r de flesta. Direfter
kommer Omzsorg, vird och stod, som anges av fler kvinnor d4n man och av fler som
ar 65 och ildre, jamfort med Ovriga aldersgrupper (63 procent for gruppen 65+
jamfort med 44 procent for totalen).

Fler kvinnor anger Kulturfragor, medan fler man anger Idrotts-och
motionsanlaggningar samt Bygonadsirenden. Grundskolan nimns av fler 30—44- och
45-54-aringar och Debitering av fler 30—-44-aringar. At jobba i Malmi stad ir mer
attraktivt for de yngre aldersgrupperna. Byggnadsirenden ar mindre viktiga
bland 18—-29-dringarna samt fér dem 65+.

Inga stora skillnader kan utldsas mellan stadsomradena. Jobba i Malmi stad och

Miljofragor ir nagot vanligare i Innerstaden.

Hur ar olika grupper av Malmobor geografiskt fordelade 6ver staden?

Med utgangspunkt 1 lirdomarna fran Malmé&panelen samt frin samtal med de
nuvarande och tidigare medborgarkontoren har tva grupper av Malmébor
identifierats, som sirskilt skulle kunna vara intresserade av att anvinda sig av
den geografiska platsnirvaron for sin kontakt med kontaktcenter.

e Aldre Malmébor. Aldre personer angav i hogre grad i Malmopanelen
att de var intresserade av det fysiska motet. Denna grupp medborgare
kianns ocksa igen hos dem som arbetat med medborgarservice tidigare 1
staden. Olika grad av digitalisering hos den ildre befolkningen avgor
hur troligt det 4r att de kommer till ett fysiskt kontaktcenter.

e Malmoébor som behdver extra stéd och hjilp. Erfarenheterna frin
tidigare medborgarservice visar att det kan handla om personer som pa
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grund av att de har lag lisforstaelse pa svenska kan behova hjilp med
att fylla 1 blanketter och att forsta beslut. Det kan ocksa handla om
personer som har lag digitaliseringsgrad eller personer som behover
stod for att hitta ritt information pa webben. Hjalp att hitta ritt mellan
olika typer av myndigheter ar ocksa vanligt.

Metoden klusteranalys

Utredningen har anvint klusteranalys for att f6rsoka hitta monster f6r hur
dessa tva grupper skulle kunna vara férdelade geografiskt i staden.
Klusteranalys innebir att ett datorprogram ombeds att skapa X antal grupper
utifran olika typer av befolkningsdata, férdelat pa delomraden. Det fungerar
ungefir som att saga till en dator att ’sa hir ser dessa omraden ut i olika
dimensioner, skapa X grupper (kluster) dir de inom varje grupp ér s lika som
mojligt”. Datorprogrammet levererar en uppdelning av staden 1 olika grupper
av omraden. Utifran indelningen géir det sedan att resonera kring vad varje
kluster har gemensamt.

Tva klusteranalyser har genomforts, en riktad mot dldre Malmébor och en
riktad mot Malmébor som behover extra stéd och hjilp.

e Aldre Malmébor. Hir anvindes befolkningsdata gillande andelen
invéanare 65 ér eller édldre, andelen 65 ar och éldre som dger en bil i
trafik och disponibel genomsnittsinkomst bland invinare 65 ar eller
ldre.

e Malmoébor som behdver extra stéd och hjilp. Hir anvindes
befolkningsdata kring immigration: andelen utlandsfédda f6dda utanfor
OECD, andelen invandrat ar 2010 och senare, vuxen befolkning med
enbart grundskoleutbildning och vuxen befolkning med
universitetsutbildning.

Vita omraden i kartorna innebir att omradena har for fa boende for att gora
analysen.

Analys av resultatet av klusteranalysen

Utifran de kluster som skapades har analysen baserats pa féljande fragor:

e Vad verkar karaktarisera de olika klustren?

e Vilka kluster tycks innehalla storre inslag av medborgare av nigon av de
tva identifierade malgrupperna for geografisk platsnarvaro?

Aldre Malmébor

Klusteranalysen for dldre Malmobor visar ett antal tydliga monster.
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Det mest komplexa klustret ar kluster 1 (grén). Generellt har klustret en
medelh6g andel édldre och de nist lagsta disponibla inkomsterna. Det finns dock
viktiga skillnader inom klustret.

I kluster 1 hittar du ett band av omraden som Virentofta, Videdal, Stenkillan
och Jigersro villastad, som karakteriseras av en medelhég andel édldre, runt 20
procent, ett ganska hogt bilinnehav. Hir hittar du ocksd de olika delomradena i
Oxie, samt delar av landsbygden.

Klusteranalys Aldre Malmébor

Kluster nr

[ Bl
2
[

4

5 Stadstastigheter 2018

Men i kluster 1 finns ocksa ett band av omraden dir nagra innehar den hogsta
andelen dldre, som Borgmaistargarden (46 procent) och Sédertorp (47 procent).

I kluster 2 (bla) hittar du Riseberga, som alltsa inte klustrats med de andra
villaomradena i niromradet, utan med omraden som Davidshall, Lugnet,
Slussen, Ribersborg, Sibbarp, Klagshamn, Djupadal, Rosenvig och Hyllieby.
Kluster 2 karakteriseras av hogre medelinkomst dn kluster 1, marginellt ligre
andel édldre och ett bilinnehav som var nagot spridd, beroende pa hur centralt
delomradet ligger.

I kluster 3 (r6d) hittar du omraden som Vistra hamnen, Limhamn, Bellevue,
Kalkbrotten och Hyllievang. Kluster 3 karakteriseras framforallt av en betydligt
hégre disponibel inkomst bland de ildre, dn i 6vriga tre kluster. Kluster 3 har
ocksa det allra hogsta hogst bilinnehavet bland dldre. Omradet har ocksa nagot
hégre andel aldre.
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Kluster 4 (gul) karakteriseras av en ligre andel dldre, men bara nagot ligre in
kluster 1. Dir hittar du delar av bland annat Kirseberg, S6dra innerstaden,
Rosengard och Fosie. Detta kluster har de allra ligsta disponibla inkomsterna.
Hir dr ocksa bilinnehavet betydligt ligre dn i de andra klustren (halften 1
torhallande till kluster 3).

Sett till var den storsta andelen dldre finns i staden 4r kluster 4 och omraden
nira Stadion och Mobilia alltsa intressanta for geografisk platsnirvaro.
Eventuellt skulle det kunna finnas en poing att ha geografisk platsnirvaro pa en
plats som ir rimlig att ta sig till med bil och kollektivtrafik f6r villaomradena i
Ostra Malmé.

Immigration och utbildning
Monstren for klustren inom immigration och utbildning har en dnnu tydligare
geografisk dimension dn klustren for aldre.

Kluster 1 (gron) och kluster 3 (r6d) liknar varandra vad giller utbildning. De
ligger i mitten av de fyra klustrena med en hogre andel med hégskoleutbildning
an kluster 2, men ldgre dn kluster 4. Skillnaden mellan omridena hittar man
istallet 1 invandringsvariablerna: bade andelen nyinvandrade och andelen fédda
utanfér OECD dr mycket hogre i kluster 3 dn i kluster 1. I kluster 1 hittar du
omriden i Ostra Malmé utanfor ringvigen samt 6stra Hyllie. I kluster 3 hittar
du omraden som Kirseberg, Segevang och Bellevue.

Klusteranalys Immigration och utbildning

Kluster nr
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.
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Kluster 2 (bld) innehéller omraden som Rosengird, Almhog, Nydala och
Lindangen. Det karakteriseras av den hogsta andelen nyinvandrade och den
hégsta andelen fédda utanfér OECD. Samtidigt har detta omradet ocksa den
storsta andelen med grundskola som hogsta utbildning och den ligsta andelen
med hogskoleutbildning,.

Kluster 4 innefattar de vistligaste delarna av Malmo. Hir stir man ut i termer
av utbildning. Klustret karakteriseras av en mycket hogre férekomst av
eftergymnasial utbildning som hogsta utbildning samt en mycket lag grad med
grundskola som hogsta utbildning. Sett till andelen nyinvandrade och fédda
utanfér OECD ir andelen pa ungefir samma niva som kluster 1 men markant
ligre dn for kluster 2 och 3.

Sett till var flesta personer skulle kunna finnas som har ett storre behov av stod
ar kluster 2 det mest intressanta. Nagon form av geografisk platsnirvaro i
Rosengard och 1 Fosie skulle dirfér kunna vara aktuellt.
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Slutsatser och forslag

Hir presenteras ett forslag till hur kontaktcenters geografiska platsnirvaro ska
vara organiserad, inklusive en fOrsta uppskattning av vilka resurser som krivs.

Forslag till fyra principer for kontaktcenters geografiska platsnarvaro

Kontaktcenters fraimsta fysiska kontakt med Malmoborna kommer att vara det
kommungemensamma kontaktcentret. Syftet med att komplettera detta med en
geografisk platsnirvaro ir att ge Malmoborna fler mojligheter att mota
kommunen. Erfarenheter frain andra kontaktcenter savil som stadens egen
Malmopanel visar att det fysiska besoket dr mindre viktigt dn flera av de andra

kanalerna, exempelvis telefon.

Utgangspunkten for kontaktcenter dr att de digitala kanalerna ska vara forsta
viagen in. Med grund i detta féreslas en fOrsta princip:

¢ Den geografiska platsnirvaron ska vara flexibel och flyttbar.
Malmébornas behov forindras och kommunen star infor en tid av stor
expansion for digitala tjanster till medborgarna, via servicewebb och e-
tjansteplattform. Att skapa kontaktcenterfilialer i ett sadant ldge kan 1
slutindan bli sl6seri med resurser. En flexibel och flyttbar geografisk
platsnirvaro innebir att lata kontaktcenters kommunvigledare vara
nirvarande pa olika typer av kommunala, statliga eller andra
serviceinstanser i staden. Det kompletteras med ambulerande
kommunvigledare (som i Képenhamn) och i framtiden digital ndrvaro
genom servicekiosker (exempelvis pa bibliotek).

Kunskaper fran tidigare medborgarservice pekar pa ett stort behov att
sikerstalla att den medborgarservice som ges ar likvirdig, korrekt och val
uppdaterad. Att den geografiska platsnarvaron ska vara likvirdig och praglas av

en hog professionalitet leder till ndsta princip:

¢ De som arbetar med geografisk platsnirvaro ska dven arbeta i det
kommungemensamma kontaktcentret. En likvirdig service stiller
krav pa att alla kommunvigledare 1 staden har samma tillgang till
exempelvis information, rutiner, utbildning och inlisningstid. Detta
sakerstalls bast genom att 4ven de kommunvigledare som arbetar med
geografisk platsnirvaro ir pa plats pa det huvudsakliga kontaktcentret
delar av sin tid. Att anvinda sig av arbetsrotation minskar ocksa
sarbarheten f6r den geografiska platsnirvaron och ger personerna som
arbetar dir ett storre sammanhang med kollegor och kontakt med en



nirvarande narmsta chef. Erfarenheter fran organisationen pekar pa att
det ar viktigt att geografisk platsnirvaro kan garanteras vid de tider som
uppges, vilket dr svart om de bemannas av en specifik medarbetare.

Erfarenheterna frin den senaste omorganisationen pekar pa att det inte varit
helt positivt for medborgarservice att knytas tydligare till socialtjansten.
Medarbetare i medborgarservice menar att det 4r mycket viktigt att den
geografiska platsnirvaron finns pd en plats som medborgarna frivilligt vill
vinda sig till, vilket leder till den tredje principen:

¢ Den geografiska platsnirvaron ska finnas pa en trygg och neutral
plats. Socialtjanstens receptioner ska inte vara forstahandsvalet for den
geografiska platsnarvaron. Ett undantag skulle eventuellt kunna vara
Framtidens hus, som har en bredare profil 4n en ren
socialtjanstreception. Biblioteken uppfattas som neutrala platser dit
manga soker sig och darfor utgor kulturférvaltningen en viktig
samarbetspartner. Det uppdrag om kunskapsférmedling och fri
asiktsbildning som biblioteken har, ska ses som en maoijlighet.
Kommunvigledning och bibliotekens hjalp till kunskapsinhdmtning ska
ses som en kompletterande helhet f6r Malm&borna och ge
synergieffekter.

Erfarenheterna fran tidigare medborgarservice, savil som fran biblioteken, visar

att medborgarna vinder sig till kommunen dven med fragor som handlar om
statens ansvarsomraden. Den sista principen ar darfor:

e Geografisk platsnirvaro ska finnas i anslutning till statliga
serviceinstanser. Kontaktcenter ska aktivt s6ka efter mojligheter att
finnas i anslutning till statliga besckskontor eller liknade.

Forslag till geografisk fokus for platsnarvaron

Utredningen har identifierat tva grupper for vilka geografisk platsnirvaro kan

vara extra viktigt: dldre Malmébor och Malmébor som behéver extra stéd och
hjilp. Den klusteranalys som gjordes visade att vissa omraden i staden ér extra
limpliga f6r geografisk platsnirvaro. Nedan listas de, tillsammans med forslag
pa nirliggande serviceinstanser dir kontaktcenter skulle kunna ha verksamhet.

Serviceinstanserna har framkommit efter dialog med kulturférvaltningen,
arbetsmarknads- och socialférvaltningen samt hilsa-, vard- och
omsorgsforvaltningen.
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¢ Rosengird. Kontaktcenter foreslas undersoka mojligheten att forlagea
geografisk platsnirvaro pa stadsomradesbiblioteket samt pa
motesplatsen Seniorum.

e Lindingen. Geografisk platsnirvaro foreslas pa antingen
stadsomradesbiblioteket eller Framtidens hus, eller som en delad resurs
pa bada stillena. Det dr dock viktigt att notera att Framtidens hus inte
ar tillinglighetsanpassat.

e Nirheten av stadionomradet. Kontaktcenter foreslas undersoka
mojligheten att forldgga geografisk platsnirvaro nagonstans vid
stadionomradet. Bellevuebiblioteket har manga besok, och skulle kunna
vara en mojlighet. Utrymmesfragan skulle da behova 16sas, eftersom
biblioteket dr trangbott. En annan mojlig servicenod ér kopcentret
Mobilia, som ligger bra till.

e Nirheten av Jigersro-omradet. For detta kluster finns ingen sjalvklar
nirvaro av kommunal service dir kontaktcenter skulle kunna ha
geografisk platsnirvaro. Husiebiblioteket ér litet och skulle f6rmodligen
ha svart att rymma nya typer av service. En mojlig servicenod ar
Jagersro center. Till Jagersro center finns dels en busslinje fran Oxie,
dels en naturlig bilvidg och parkering. Villaomradena i den norra delen
av klustret har ett kort geografiskt avstand till geografisk platsnirvaro pa
Rosengard. Dir fungerar dock férmodligen ringvigen som en barriir.

¢ Geografisk nirvaro pa statlig serviceinstans. Kontaktcenter foreslas
skapa kontakter med statliga myndigheter f6r att se om det gar att
forligga geografisk platsnarvaro 1 samband med nagot av deras kontor.

e Rorlig geografisk nidrvaro och pop up-verksambhet. I detta kan
samarbete med stadsbiblioteket inga, bland annat med deras larcenter. I
den rorliga ndrvaron ingdr ocksa temporira satsningar pa att informera
om en viss fraga i ett visst omrade. Det kan exempelvis handla om att
informera om bygglov i ett omrade och vid en tidpunkt dir staden vet
att manga bygglov brukar sokas, i syfte att vara proaktiva och
uppsokande.

Uppskattning av personalresurser for att driva geografisk
platsnarvaro

Med utgangspunkt i forslaget ovan gors foljande — mycket tidiga — uppskattning
av de personalresurser som kan krivas for den geografiska platsnirvaron:

e Rosengard: 2 heltidstjanster.
e Lindingen 1-2 heltidstjanster.
e Nirheten av stadionomradet: 1 heltidstjanst.

e Jagerso-omradet: 1-0,5 heltidstjinst.
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e Rorlig narvaro med bokade besok: 2—3 heltidstjanster.

Forslaget utgar frain bemanning dagtid under helgfria vardagar. Rorlig narvaro
skulle kunna ske kvallstid vid behov.

Slutord

Den geografiska platsnirvaro som utredningen skissar pd ir en utgangspunkt,
med inriktningen att vi dnnu inte vet exakt vilka behov som framtidens
Malmobor kommer att ha. Utredningens rekommendation r darfér att den
organisation som sitts upp for den geografiska platsnirvaron testas och
utvirderas 1 relativt snabba cykler, foretradesvis tillsammans med de

medborgare som anvinder servicen.



27 (27)

Kallor

Dataunderlag

Malmipanelen hésten 2017: Yougov pa uppdrag av kommunikationsavdelningen,
Malm¢ stad. Kontaktperson Gunilla Konradsson.

Klusteranalys uttérd av stadskontorets avdelning f6r samhaillsplanering med hjilp
av dataunderlag fran SCB. Kontaktperson Karl McShane.

Intervjuer, workshopar och moten

Overléimningsmiten/ erfarenbetsiverfiring med utredare kring den senaste
omorganisationen: Matts Hansson, Malin Midler Norén, Jenny Higerklint och
Matilda Wennberg fran stadskontoret samt med Athanasios Patsias,
kulturforvaltningen och Jonas Magnusson, arbetsmarknads- och
socialforvaltningen.

Workshop med tidigare och nuvarande medarbetare och chefer for

medborgarservice.

Mite med ledningsgrupp for stadsbiblioteket inom kulturférvaltningen:
Torbjorn Nilsson, Athanasios Patsias, Karin Ahlstedt, Maria Ragnarsson, Per
Mattsson och Stefan Wahlstedt.

Mote med ansvarig f6r Framtidens hus och andra métesplatser pa
arbetsmarknads- och socialforvaltningen: Julia Magnusson (tf. chef) och Jorgen
Andersson.

Mite med ansvariga f6r moétesplatser inom hilsa- vard och
omsorgsforvaltningen: Jessica Ohlin och Beata Bakk.



