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Sammanfattning
Servicenimnden 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 férvaltningar. Planen ska vara fleririg och uppdateras arligen.

Utvecklingsplanen for kontaktcenter dr en strategisk inriktning for medborgarservice i
Malm¢ stad. Alla Malmé stads forvaltningar arbetar mot kommunfullmaktigemalet 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 ar
samarbetsprocessen eftersom varje foérvaltning ansvarar fér sina myndighetsprocesser

samtidigt som kontaktcenter ansvarar fér den sammanhallna serviceprocessen.

Den forsta utvecklingsplanen f6r medborgarservice 2025 och framat lyfter fem
utvecklingsomraden:

e Tillginglighet och serviceinriktat bemotande

e Rittighetsbaserad service

e Digitalisering och servicekommunikation

e [okal service

e Samarbetsprocess.

Serviceforvaltningen har omarbetat forslaget till utvecklingsplan efter att
servicendmndens arbetsutskott den 11 juni 2024, § 47, dterremitterade drendet till

férvaltningen.
Forslag till beslut

Servicenimnden foreslar att kommunstyrelsen godkidnner Utvecklingsplan f6r
kontaktcenter 2025 och framat.
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Beslutsunderlag
e (47 SEN AU Utvecklingsplan f6r kontaktcenter 2025 och framat
e Tjinsteskrivelse Utvecklingsplan for kontaktcenter 2025 och framat

e Utvecklingsplan f6r kontaktcenter 2025 och framat

Beslutsplanering

Servicenimndens ordforandeberedning 2024-05-28
Servicenimndens arbetsutskott 2024-06-11
Servicenimndens arbetsutskott 2024-08-20
Servicenimndens ordférandeberedning 2024-09-04
Servicenimndens arbetsutskott 2024-09-17
Servicenimnden 2024-09-25

Beslutet skickas till
Stadskontoret

Serviceforvaltningens ledningsgrupp
Enhetschef for kontaktcenter

Arendet

Utvecklingsplan for kontaktcenter — en strategisk inriktning for
medborgarservice

Utvecklingsplanen for kontaktcenter 2025 och framat ar en strategisk inriktning for
medborgarservice 1 Malmé stad. Medborgarservice dr en demokratisk rittighet f6r de
som bor i Malmé, besokare, foretag, féreningar, konsumenter och andra som dr i behov
av kontakt med kommunen. Alla dessa grupper benimns i fortsattningen som

”Malmobot”.
Medborgarservicen kan ta olika former, till exempel:

e Information och sjilvservice pa webben: Malmé&bor kan sjilv hitta information och

utfora drenden online pa kommunens webbplats.

e Vigledning och enklare drendehantering via kontaktcenter: Malmébor kan fa svar
pa generella fragor, guidning och hjilp i olika drenden genom att ringa, mejla,

chatta eller besoka kontaktcentet.

e Kontakt med specialist eller handliggare pa forvaltning: I mer specifika och
individuella drenden behéver Malméborna kontakt med en specialist eller

handlidggare péd en av forvaltningarna.
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Alla Malmo stads forvaltningar arbetar mot kommunfullmiktigemalet att ge god och
likvirdig service. Syftet med utvecklingsplanen ir att skapa forutsittningar for ett
kommungemensamt arbete f6r medborgarservice. Varje férvaltning ansvarar for sina
myndighetsprocesser samtidigt som kontaktcenter ansvarar f6r den sammanhiéllna

serviceprocessen.

Utvecklingsplanen grundar sig pa forvaltningarnas utvecklingsbehov och de
samhillstrender som bland annat identifierats 1 Malmé stads trend- och omvirldsanalys
Utblick Malmé. Planen ar flerarig och fornyas varje ar. Den hir forsta inriktningen

lyfter fram fem utvecklingsomraden:

Tillgdnglighet och serviceinriktat bemétande
Minniskors forvintningar pa offentliga tjanster och service har 6kat. Fér Malmé stad
betyder detta att det finns behov av att férnya bade arbetssitt och bemétande.

Fokus 2025 och framat for tillganglighet och serviceinriktat bemotande:
e Oka tillgingligheten till Malmé stad.

e [Frimja ett ’Malmobemétande” i hela Malmo stad.

Rittighetsbaserad service och bemétande

Sambhillet star infor en 6kad ojamlikhet vilket Okar kraven pa att Malmé stad ger
invanarna tillgang till service utifran deras individuella forutsittningar, ritticheter och
behov.

Fokus 2025 och framat for rittighetsbaserad service:
e Anpassa medborgarservice utifran individuella behov.
e Samordna medborgarservice.
e Lyfta serviceglapp.

e Utveckla serviceprocesser utifrin Malmoébornas rittigheter och behov.

Digitalisering och servicekommunikation

Den digitala utvecklingen stiller hela tiden nya krav pa medborgarservice. Det ska vara
litt att gbra ritt 1 kontakten med Malmo stad. Diarfor lyfter detta utvecklingsomrade
digitalisering och servicekommunikation. Lyssnande och data fran kontaktcenter ar en
viktig del av verksamhetsutvecklingen av kommunens tjanster. Genom att lyssna in

Malmobons behov och samkora data med andra verksamheter kan kontaktcenter
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tillsammans med foérvaltningar minska onddig efterfragan och skapa utrymme f6r

effektiviseringar pa sikt.

Fokus 2025 och framat f6r digitalisering och servicekommunikation:
e  Orat mot marken.

e Samkora data och analyser.

Lokal service
Malmo stad kraftsamlar kring lokal utveckling med malet att skapa trygghet och
likvirdiga livsvillkor i hela staden. En central del av detta arbete dr att Malméborna ska

kunna ha tillgang till medborgarservice pa de platser dir behovet dr som storst.

Fokus 2025 och framat for lokal service:
e FErbjuda fler mojligheter att besoka Malmo stads kontaktcenter lokalt.
o Utitriktade aktiviteter 1 olika delar av staden.

e Formedla information till allmanheten lokalt vid oonskade hiandelser.

Samarbetsprocess

Utvecklingsplanen ber6r hela Malmo stad och servicenimnden har i uppdrag att
etablera en samarbetsprocess for nira samarbete mellan alla férvaltningar och
kontaktcenter. De senaste aren har det vixt fram etablerade samarbetsprocesser mellan
kontaktcenter och foérvaltningarna for det operativa arbetet, men det saknas strategiska

forum.

For att mojliggora ett systematiskt gemensamt arbete behovs en utvecklad struktur for
samarbetsprocessen med kontaktcenter. Under varen 2024 har serviceforvaltningen fort
en dialog om utvecklingsplanen och férankrat forslag pa en utvecklad samarbetsprocess

med forvaltningarnas ledningsgrupper.

Det finns behov av att varje férvaltning har en utsedd samordnare f6r
medborgarservice. Det dr en roll med mandat och ansvar for att delta aktivt i
samarbetsprocessen genom att:

e Lyssna in de strategiska behoven inom medborgarservice 1 forvaltningen.

e T6ra fram forvaltningens behov i samarbetsprocessen.

e Forankra och fi inriktning f6r arbetet med medborgarservice i

forvaltningsledningen.



5 (5)

Arbetet i samarbetsprocessen behover utvecklas av kontaktcenter tillsammans med
férvaltningarna. Det gemensamma arbetet handlar om att f6ra dialog om och f6lja upp
implementeringen av den utvecklingsplan som ir beslutad. Det handlar ocksa om att
samla in forvaltningarnas behov framat, utarbeta och férankra kommande

utvecklingsplaner f6r medborgarservice.

Fokus 2025 och framat f6r samarbetsprocessen:
e Utse samordnare f6r medborgarservice

e Utveckla modell f6r samarbetsprocess

Ansvariga
Louise Strand, servicedirektor
Niklas Sommelius, avdelningschef kommuntjinster
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