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Beslutande ledamoter

Anna Ljunggren (MP) (vice ordférande)

Haqvin Svensson (M) (ledamot)

Leif Goéran Andersson (S) (ersittare) ersitter Frida Trollmyr (S)
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Peter Arvebro-§j66 (M) (ersittare)

Louise Strand (servicedirektor)

Cecilia Antonsson (ekonomichef)

Helén Nilsson (avdelningschef, stadsfastigheter)



§ 62 Utvecklingsplan for kontaktcenter 2025 och framat
SN-2024-772

Sammanfattning

Servicendimnden har fitt i uppdrag av kommunfullmiktige (KF 2022-02-03 §9) att ta fram
en plan som fastslar inriktningen for kontaktcenter och en samarbetsprocess for nira
samarbete med alla forvaltningar. Planen ska vara flerarig och uppdateras arligen.

Utvecklingsplanen f6r kontaktcenter édr en strategisk inriktning f6r medborgarservice i
Malmo stad. Alla Malmo stads forvaltningar arbetar mot kommunfullmiktigemalet att ge
god och likvirdig service. Syftet med utvecklingsplanen ar att skapa en grund for ett
gemensamt arbete. En viktig forutsittning for det gemensamma arbetet dr
samarbetsprocessen eftersom varje férvaltning ansvarar f6r sina myndighetsprocesser
samtidigt som kontaktcenter ansvarar for den sammanhallna serviceprocessen.

Den forsta utvecklingsplanen f6r medborgarservice 2025 och framit lyfter fem
utvecklingsomraden:
. Tillginglighet och serviceinriktat bemotande

Rittighetsbaserad service

Digitalisering och serviceckommunikation

Lokal service

Samarbetsprocess.

Serviceforvaltningen har omarbetat férslaget till utvecklingsplan efter att servicenamndens
arbetsutskott den 11 juni 2024, § 47, aterremitterade drendet till férvaltningen.

Beslut
Arbetsutskottets forslag till servicenimndens beslut

Servicenimnden foreslar att kommunstyrelsen godkinner Utvecklingsplan for
kontaktcenter 2025 och framat.

Beslutsgang
Tjanstgorande ordféranden Anna Ljunggren (MP) stiller forvaltningens forslag under
proposition och finner att det bifalls.

Beslutet skickas till
Stadskontoret

Servicetorvaltningens ledningsgrupp
Enhetschef for kontaktcente

Beslutsunderlag
e Tjinsteskrivelse Utvecklingsplan for kontaktcenter 2025 och framat
e Utvecklingsplan for kontaktcenter 2025 och framat
e {47 SEN AU Utvecklingsplan fo6r kontaktcenter 2025 och framat
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