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Sammanfattning

Kommunstyrelsen har 6versint Utvecklingsplan f6r kontaktcenter 2025 och framat pa
remiss till Stadsbyggnadsnimnden for ett yttrande. Planen ér en del av Malmo stads
strategiska inriktning f6r medborgarservice och syftar till att skapa en grund for ett
gemensamt arbete f6r medborgarservice inom Malmo stad. Planen ir flerarig och
kommer férnyas varje ar. For 2025 lyfter den fram fem utvecklingsomraden:

e Tillginglighet och serviceinriktat bemotande
e Rittighetsbaserad service

e Digitalisering och serviceckommunikation

e Lokal service

e Samarbetsprocess

Forslag till beslut

1. Stadsbyggnadsnimnden limnar yttrande enligt férvaltningens forslag.

Beslutsunderlag
e Utvecklingsplan for kontaktcenter 2025 och framat - Vi svarar f6r Malmo

e Beslut KSAU 250210 §71 Utvecklingsplan f6r kontaktcenter 2025 och framat,
STK-2024-1400

e G-Tjinsteskrivelse SBN 2025-03-26 Utvecklingsplan for kontaktcenter
e [Forslag till yttrande SBN 2025-03-26 Utvecklingsplan f6r kontaktcenter
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Beslutsplanering
Stadsbyggnadsnimnden 2025-03-26

Beslutet skickas till
Kommunstyrelsen

Arendet

Kommunstyrelsen har 6versiant Utvecklingsplan f6r kontaktcenter 2025 och framat pa
remiss till samtliga av Malmo stads naimnder f6r yttrande med svarsdatum senast den 31
mars 2025.

Utvecklingsplanen dr en strategisk inriktning f6r medborgarservice i Malmé stad med
syfte att skapa en grund for ett gemensamt arbete inom staden. Utvecklingsplanen

betonar vikten av samarbetsprocesser mellan kontaktcenter och stadens férvaltningar.

De uttalade utvecklingsomridena (Tillginglighet och serviceinriktat bemotande,
Rittighetsbaserad service, Digitalisering och servicekommunikation, Lokal service samt
Samarbetsprocess) innehaller samtliga olika forslag pa fokusomraden som
kontaktcenter och férvaltningarna kan jobba med tillsammans under 2025.
Fokusomradena gar hand i hand med stadens arbete mot kommunfullmiktigemalet att
ge god och likvirdig service samt stadsbyggnadsnimndens egna mal angaende
digitalisering, en god organisation samt en mer jamlik stad. Mycket av arbetet gors
redan inom stadsbyggnadsnimndens verksamhet eller planeras att géras. Det ligger 1
stadsbyggnadsnimndens intresse att dessa fragor far en strategisk riktning och att

samarbetet inom staden starks.

Stadsbyggnadskontoret foreslar nimnden att tillstyrka forslaget. En kortfattad

beskrivning av viktiga punkter i betankandets forslag foljer nedan.

Utvecklingsplan f6r kontaktcenter 2025 och framét Malmé stads strategiska
inriktning f6r medborgarservice

Servicenamnden har fatt i uppdrag av kommunfullmaktige (KF 2022-02-03 §9) att
arligen till kommunstyrelsen ta fram en plan som ska ge riktning f6r kontaktcenter och
dven ta fram en samarbetsprocess fOor nira samarbete med alla férvaltningar. Planen ska
vara flerarig och uppdateras arligen. Till grund f6r planen ligger férvaltningarnas
utvecklingsbehov och de samhaillstrender som bland annat identifierats 1 Malmé stads
trend- och omvirldsanalys Utblick Malmé. For de fem utvecklingsomradena som lyfts

fram foreslas olika fokuspunkter:



34

1. Tillgianglighet och serviceinriktat bemétande

Utvecklingsplanen slar fast att manniskors forvantningar pa offentliga tjanster och
service har 6kat. F6r Malmo stad innebdr detta att det finns behov av att férnya bade

arbetssitt och bemotande. Planen foresldr fokusomriden:

e  Oka tillgingligheten i Malmé stad
e [Frimja ett "Malmobemotande” 1 hela Malmo stad

Forslagen innebir att forvaltningarna tillsammans med kontaktcenter behover se 6ver
tillgdngligheten f6r myndighetsservicen och férhoppningsvis kunna bredda den genom
digitalisering. Ett Malmébemotande syftar till att ge kunskap till medarbetarna inom
individanpassad medborgarservice. For stadsbyggnadsnamndens verksamhet innebar
detta att fortsitta arbetet med digitala processer samt att implementera den
kunskapsh6jning som Malmobemotandet innebir for personalen.

2. Rittighetsbaserad service och bemétande

Sambhillet star infor en 6kad ojamlikhet. Utvecklingsplanen konstaterar att kommunens
service och tjanster ska finnas med likvirdig tillgang, tillginglighet, genomférande och
god kvalitet f6r alla. Planen féreslar fokusomraden:

e Anpassa medborgarservice utifran individuella behov
e Samordna medborgarservice
e Lyfta serviceglapp

e Utveckla serviceprocesser utifran Malmobornas rittigheter och behov

Forslagen innebir ett stirkt samarbete mellan stadsbyggnadsnimnden, stadens andra
nimnder samt kontaktcenter for att tillsammans forma de serviceprocesser som ska
verka for att varje malmobo ska motas utifran dennes forutsittningar. Da det ar
kontaktcenter om ansvarar for serviceprocessen kommer mycket av det operativa
arbetet som sker for att tillgodose malmébornas servicebehov ske dir. Beroende pa vad
samarbetet resulterar i kan det innebira storre eller mindre paverkan pa
stadsbyggnadsnimndens verksamheter.

3. Digitalisering och servicekommunikation

Den digitala utvecklingen stiller hela tiden nya krav pa medborgarservice.
Servicekommunikation omfattar all kommunikation som syftar till att férbéttra servicen
och upplevelsen av kommunens tjanster. Mélet med fokusomradet ér att minska det
som kallas onddig efterfrigan frain medborgare, alltsa den kommunikation som
medborgare tar med staden for att fa fortydligat beslut eller information som finns
tillgingliga f6r dem — informationen ska vara sjalvforklarande. Genom att ta vara pa i
vilken situation och varfér malmébon kontaktar Malmé stad kan forvaltningarna
tillsammans med kontaktcenter minska antalet onédiga fragor. Planen féreslar
fokusomraden:
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e  Orat mot marken

e Samkéra data och analyser

Att Kontaktcenter agerar 6rat mot marken gillande malmoébornas situation och behov
ar en stor hjilp till stadsbyggnadsnimnden och dess verksamhet. Genom att fa tillgang
till Kontaktcenters data 6ver drenden och fragestillningar fran malmébor kan
stadsbyggnadsnimnden bedriva ett mer triffsikert utvecklingsarbete som frimjar
forvaltningens service och 1 forlingningen underlittar f6r malméborna.

4. Lokal service

Utvecklingsomradet lokal service handlar om att malméborna ska kunna ha tillgang till
medborgarservice pa de platser dir behovet ar som storst. Syftet ar bade att finnas dar
malméborna r6r sig i vardagen och att kunna na ut till individer och grupper som
annars inte skulle s6ka hjilp eller information pa egen hand. Planen féreslar
fokusomraden:

e Erbjuda fler mojligheter att beséka Malmé stads kontaktcenter lokalt
e Utatriktade aktiviteter i olika delar av staden

e Formedla information om allmanheten lokalt vid oonskade handelser

Forslagen paverkar inte stadsbyggnadsnimndens verksamhet dé de till storsta del avser
Kontaktcenters operativa verksamhet. Stadsbyggnadsnimnden ser positivt pa att 6ka
samarbetet och att samkora eventuella aktiviteter med kontaktcenter vid behov for att
6ka den lokala servicen 1 var myndighetsutovning.

5. Samarbetsprocesser

Den strategiska inriktningen f6r medborgarservice beror hela Malmo stad och behover
skapas och f6ljas upp i nira samarbete mellan alla forvaltningar och kontaktcenter. De
senaste aren har det vixt fram etablerade samarbeten mellan kontaktcenter och
forvaltningarna for det operativa arbetet, men det saknas strategiska
samarbetsprocesser. Planen foreslar foljande fokusomraden:

e Utse samordnare f6r medborgarservice

e Utveckla modell f6r samarbetsprocesser mellan kontaktcenter och
forvaltningarna

Syftet med att stirka samarbetet mellan kontaktcenter och stadens férvaltningar.
Forbittringar av samarbetet dr avgérande for att skapa en sammanhallen och effektiv
medborgarservice. For att arbetet ska bli effektivt dr det viktigt att skilja pa operativa
och strategiska fragor och att de hamnar pa ritt dialog- och beslutsniva.

Ansvariga
Anna-Carin Martensson Avdelningschef
Marcus Horning Stadsbyggnadsdirektor



	Remiss - Utvecklingsplan för kontaktcenter 2025 och framåt, STK-2024-1400
	Sammanfattning
	Förslag till beslut
	Beslutsunderlag
	Beslutsplanering
	Beslutet skickas till
	Ärendet
	Ansvariga


