Malmo stad
Servicendamnden 13

Datum Yttrande
2021-10-18

Adress
Henrik Smithsgatan 13

Diarienummer Till
SN-2021-1839 Kommunstyrelsen

Remiss om Samverkan kontaktcenter och Statens servicecenter samt
overforing av ansvar fran kommunstyrelsen till servicenamnden
STK-2021-900

Servicendimnden foreslds besluta att limna foljande yttrande:

Sammanfattning

Remisstorslaget syftar dels till att ansvaret f6r kontaktcenter bor 6verforas fran
kommunstyrelsen till servicendmnden eftersom kontaktcenter idag dr en etablerad
verksamhet som organisatoriskt tillhor serviceférvaltningen, dels en utékning av uppdraget
avseende ndringslivsrelaterade uppdrag och samlokalisering med Statens servicecenter.

Servicendmnden stiller sig i huvudsak positiv till forslagen i remissen men har nagra
synpunkter.

Yttrandet f6ljer remissforslagets tjansteskrivelse, med borjan i foreslagna
beslutsformuleringar (att-satser) och direfter foljer rubrikerna under ”Arendet”.

Yttrande
Servicenamnden staller sig 1 huvudsak positiv till remissforslaget men har nagra synpunkter
och 6nskemal om fortydliganden.

Att-sats 1. Kommunfullmiktige beslutar att ansvaret f6r det kommungemensamma
kontaktcentret inklusive formedling av telefonsamtal ska féras 6ver fran
kommunstyrelsen till servicenimnden fran och med den 1 januari 2022.
Servicenamnden staller sig positiv till att ansvaret for det kommungemensamma
kontaktcentret fors 6ver fran kommunstyrelsen till servicenimnden fran den 1 januari 2022.
Servicenamnden foreslar att det fortydligas att det beror hantering av alla for kontaktcenter
relevanta och aktuella kanaler utifrin samhillets utveckling, och inte endast formedling av
telefonsamtal.
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Att-sats 2. Kommunfullmiktige beslutar att kommunbidrag for kontaktcenter ska
foras over fran kommunstyrelsen till servicendimnden fran och med den 1 januari
2022.
Inga synpunkter.

Att-sats 3. Kommunfullmiktige godkinner att kontaktcenters basuppdrag utékas
avseende samlokalisering med Statens servicecenter fér mottagande av bes6k samt
utokad service till niringslivet.

Att-sats 4. Kommunfullmiktige beslutar att fran och med ar 2022 utéka
servicenimndens kommunbidrag med 5,5 mnkr avseende fyra heltidstjanster for
nirvaro vid Statens servicecenter i Rosengard och Virnhem, tva heltidstjanster for ett
ut6kad uppdrag avseende service till ndringslivet samt del av lokalkostnader och
overhead for samlokalisering med Statens servicecenter. Lokalkostnaderna utgér en
arlig kostnad om 500 tkr per lokalisering, totalt 1000 tkr.

Servicendmnden ser positivt pa att kontaktcenters basuppdrag utokas f6r utékad service till
niringslivet och samlokalisering med Statens servicecenter samt den utékade service det
medfor. I takt med att Statens servicecenter gor nya etableringar i Malmé kommer
servicenimnden behova anséka om utékad finansiering pa motsvarande sitt.

Servicenimnden foreslar att att-sats 3 slds samman med att-sats 4, eftersom utékad
finansiering ar en forutsittning for att kontaktcenters uppdrag ska kunna utokas avseende
samlokalisering och utékad service till naringslivet.

Att-sats 5. Kommunfullmiktige godkinner reviderat reglemente for servicenimnden
enligt vad som redovisas i drendet, att gilla fran och med den 1 januari 2022.
Inga synpunkter.

Att-sats 6. Kommunfullmiktige beslutar att fran och med den 1 januari 2022 ska de
medel som debiteras stadens forvaltningar for deras andel av drendena inom
kontaktcenter debiteras av servicenimnden.

Inga synpunkter.

Sammanfattning

Servicenamnden vill att fjairde meningen i sammanfattningen fortydligas, sd att ordalydelsen
blir ”Det tidigare ridande bestillare-utforare-uppligget, dir stadskontoret agerat bestillare,
blir da inte lingre tillimpbart f6r kontaktcenter, utan faktureringen 6vergar fran
kommunstyrelsen till servicenimnden.”

Maluppfyllelse och kvalitetsutveckling inom kontaktcenter

Servicenamnden ser positivt pa att kontaktcenter har gjort stora forflyttningar sedan starten i
april 2019. Servicenaimnden ser positivt pa att forvaltningarna ser moéjligheten med att
anvinda kontaktcenter som vigen in for medborgare och att det leder till en 6kad kvalitet
och service.
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Besoksmottagning pa kontaktcenter genom samlokalisering med Statens service-
center

Servicenamnden ér positiva till att kontaktcenters basuppdrag utokas avseende
samlokalisering med Statens servicecenter f6r mottagande av besok samt utékad service till
niringslivet. Statens servicecenter kommer under 2022-2023 ut6ka med ytterligare tva
servicekontor i Malmo pa platser som stimmer val 6verens med utpekade prioriterade
omraden for platsnarvaro for Malmo stad.

Servicenamnden vill fortydliga att det dr viktigt att vid dessa nyetableringar tillféra
kontaktcenter utékat kommunbidrag f6r basuppdraget som motsvarar kostnader for
personal och lokalhyra.

Hantering av néringslivsfragor i kontaktcenter

Detta avsnitt beskriver vil hur det ser ut idag och hur kontaktcenter vill utveckla
verksamheten. Servicendmnden ser stora méjligheter i att genom att utdka resurserna ta ett
storre ansvar for att Malmo stad ska kunna ge en bittre och mer sammanhallen service till
stadens niringsliv.

Stadskontorets forslag

Ansvar for Malmé stads kontaktcenter

Servicendimnden 6nskar ett fortydligande av syfte och mal f6r antagande av plan for
kontaktcenter.

Andringar i reglemente

Servicendimnden foreslar fortydligande av formuleringar i reglementet. I 1 § i inledningen
behover det framga att Servicenimnden ansvarar for kommungemensamt kontaktcenter.
Remissforslaget omnamner endast en av kontaktcenters kanaler, och i reglementet behover
specifika kanaler ej omnidmnas. Kontaktcenter hanterar alla slags kanaler efter behov.
Rubriksattningen dndras dirmed till kommungemensamt kontaktcenter.

Ordférande

Jan Olsson (S)

Namndsekreterare

Johanna Beckmann

[Hir anger du om det finns reservationer/sirskilda yttranden]



