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§ 114 Forslag till kommungemensamt kontaktcenter
STK-2015-473

Sammanfattning

Malmo stad ser ett behov av att 6ka tillgangligheten, servicen och kvaliteten pa information
tor medborgare, foretagare och besékare. Manga Malmobor upplever det idag som svirt att
veta vart de ska vinda sig 1 kontakterna med kommunens verksamheter och forvaltningar.
Det ar viktigt att ha en likvirdig och effektiv medborgarservice i Malmé stad som bidrar till
att minska utanférskapet. Ett kommungemensamt kontaktcenter kan vara en vig mot ett
hallbarare samhalle f6r alla. Déarfér har kommunstyrelsen gett stadsdirektéren och
stadskontoret 1 uppdrag att utreda férutsittningarna for inrittande av ett kommungemensamt
kontaktcenter 1 Malmo stad. Utredningen ir i forsta skedet genomférd oktober 2014-mars
2015. Kommunstyrelsen har fran och med maj 2015 till och med september 2015 berett
Malmo stads samtliga nimnder samt de fackliga organisationerna tillfille att avge yttrande i
arendet. Stadskontoret har, med anledning av férestiende omorganisation i Malmé stad,
hosten 2016 och 1 borjan av 2017 uppdaterat befintlig utredning gillande
kommungemensamt kontaktcenter. I utredningen presenteras forutsittningarna for ett
kommungemensamt kontaktcenter. Utredningen ger svar pa de behov som finns av att 6ka
tillgdnglighet, service och kvalitet pa information och enklare handliggning f6r medborgare,
foretagare och besokare 1 métet med Malmé stad. Fragor om exempelvis malgrupper,
processer, organisation, geografisk placering, finansiering och férankringsprocessen
presenteras i utredningen. Utredningens slutsats ér att det finns mycket goda méjligheter att
inratta ett kontaktcenter i Malmo stad. Sammanfattningsvis optimerar kontaktcenter
kommunens tillginglighet, service och bemétande. Dessutom Okar det medborgarnas
mojlighet till likvardig service vilket i sin tur stirker demokratin. Forutsittningarna for att alla
irenden behandlas lika 6kar vilket stirker rittssikerheten. Samtidigt ger ett Kontaktcenter
kommunen ett stort underlag for kvalitets- och tjinsteutveckling samt underlittar mojligheten
att utveckla en gemensam servicekultur. Stadskontoret har i sin fortsatta beredning av drendet
justerat finansieringen av kontaktcentret.

Beslutsgiang

Nils Karlsson, Torbjorn Tegnhammar, Mediha Abhmadi, Magnus Olsson och Ewa Bertz yrkar bifall till
kommunstyrelsens forslag i drendet.

Hanna Thomeé yrkar avslag pa kommunstyrelsens forslag i drendet.

Ordtoranden stiller bada yrkandena — bifall mot avslag — under proposition, och finner att
kommunfullmiktige bifallit kommunstyrelsens forslag.

Beslut

Kommunfullmaktige beslutar

att uppdra at kommunstyrelsen att inritta ett kommungemensamt kontaktcenter 1 enlighet
med vad som foreslés 1 den reviderade utredningen,



att kontaktcenterverksamhetens driftskostnad pa ca 44,2 Mkr arligen finansieras med 17 Mkr
(varav 8,2 mkr dr fran befintlig telefonvixel) av stadens nimnder enligt féreslagen
fordelningsnyckel ”Bas”, och resterande del finansieras av nimnderna i enlighet med i
arendet redovisat finansieringsforslag Tjinstebaserat”,

att lokaliseringen av kontaktcenterverksamheten (med dess filialer) utreds vidare f6r en
limplig geografisk spridning, behovsbeddmning och funktionell lokalanvindning,

att uppdra at servicenimnden att pa uppdrag av kommunstyrelsen ansvara for inférande och
drift av kontaktcentret,

att inférandeprojektet finansieras inom de medel som kommunfullmaiktige avsatt till
kommunstyrelsen f6r dndamalet i budget 2017, och

att uppdra at kommunstyrelsen att inritta en bestillarfunktion for
kontaktcenterverksamheten som arligen finansieras ur budgeten for kontaktcenter.

Sarskilda yttranden, reservationer

Mot kommunfullmaktiges beslut i drendet har Anders Skans (V) inkommit med en muntlig
gruppreservation.

Till kommunfullmaktiges beslut i drendet har Hakan Faildt (M) och Ewa Bertz (L) inkommit
med ett gemensamt sdrskilt yttrande. Det sirskilda yttrandet intas som Bzlaga 5
till kommunfullmiktiges protokoll.

Till kommunfullmaktiges beslut i drendet har Magnus Olsson (SD) inkommit med ett sarskilt
yttrande. Det sirskilda yttrandet intas som Bilaga 6 till kommunfullmaktiges protokoll.

Beslutsunderlag

e  G-Tjansteskrivelse Kommungemensamt kontaktcenter
° Sammanstallning av remissvar

e  Remissvar frin stadsomriadesnimnd Vister

° Remissvar fran sociala resursnimnden

e  Sirskilt yttrande fran fritidsnimnden (FP)

e  Remissvar fran grundskolenimnden

° Remissvar fran miljonimnden

° Remissvar fran forskolenamnden

° Remissvar fran Saco

e  Remissvar frin stadsomridesnimnd Innerstaden
° Remissvar fran stadsomridesnimnd Norr

e  Remissvar frin stadsomradesnimnd Oster

° Remissvar fran tekniska nimnden

° Remissvar fran Vision

e  Sirskilt yttrande fran servicenimnden (SD)

° Remissvar fran stadsomridesnimnd Soder



Reservation fran stadsomradesnimnd Norr (M, FP)

Remissvar fran stadsbyggnadsnimnden

Remissvar fran kulturnimnden

Sarskilt yttrande (SD) tekniska nimnden

Remissvar fran servicenimnden

Remissvar fran revisorskollegiet

Remissvar fran arbetsmarknads- gymnasie- och vuxenutbildningsnimnden
Remissvar fran fritidsnimnden

Sarskilt yttrande fran sociala resursnaimnden (SD)

Sarskilt yttrande fran arbetsmarknads-, gymnasie- och vuxenutbildningsférvaltningen
(SD)

Remissvar fran 6verformyndarnimnden

Protokollsutdrag fran miljonimnden

Remissvar fran valnimnden

Remissvar fran fortroendenimnden

Utredning om kommungemensamt kontaktcenter

Forarbete, bilaga 1 till utredningen om kommungemensamt kontaktcenter
Styrdokument, Bilaga 2 till utredningen om kommungemensamt kontaktcenter
Intervjuférteckning, bilaga 4 till utredningen om kommungemensamt kontaktcenter
2017-02-06 Reviderad utredning om kommungemensamt kontaktcenter 1.2
Scannat beredningsbrev



Bilaga 5

'. Sarskilt yttrande

Liberalerna

Kommunfullmiiktige 2017-05-24
Arende: Forslag till kommungemensamt kontakcenter och sammanfattning

av remissvar
Nr: STK-2015-473

Nya Moderaterna och Liberalerna ser stora behov av att en effektivisering samt samordning
tor stadens dialog med sina invanare och dess foretagare for att oka tiligdngligheten, servicen
och kvaliteten. Moderaterna och Liberalerna har ldnge drivit pa i fragan kring “en vig in” i
kommunen. Att manga malmobor upplever stora svarigheter i att finna rétt vag in 1 stadshuset
och dess verksambheter dr ingen hemlighet. Att utka servicen och férenkla processen har
darfor varit av storsta vikt for Moderaterna och Liberalerna. Ett kommungemensamt
kontaktcenter dr en effektivisering och en samordning av verksamheter. Initialt kan den
komma att kosta men skall ver tid komma att ge kommunen en besparing &ven pa sista
raden.

=
fra /50072
Hakan Faldt (M) ‘Fredrik Sjsgren (L)

Gruppledare Gruppledare



Bilaga 6 7

Sarskilt yttrande

Kommunfullmaktige 2017-05-24
Arende 9

Forslag till kommungemensamt kontaktcenter

Sverigedemokraterna ar positiva till ett kommungemensamt kontaktcenter och tror att
detta kommer forenkla vardagen foér manga av stadens invanare. Efter
stadsomradenas avskaffande ser vi positivt pa just att kontaktcentret ar
kommungemensamt och att samsynen da blir battre an en decentraliserad
organisation.

Vi hoppas att kompetensforsorjningen for initiativet sker pa ett fullgott satt for att
kunna na basta méjliga resultat. Manga komponenter spelar in fér att kunna fa en bra
styrning dar fokus laggs pa resultat.

Dock ar det viktigt att inte bara vara problemomraden prioriteras med mindre
filialkontor utan att aven vara valfungerande omraden far sin ratt till service
tillgodosedd.

Magnus Olsson, gruppledare (SD)
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