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TN-2025-456 Kommunstyrelsen

Remiss Utvecklingsplan for kontaktcenter 2025 och

framat
STK-2024-1400

Tekniska nimnden foreslas besluta att limna foljande yttrande:

Sammanfattning

Tekniska nimnden anser att den foreslagna utvecklingsplanen ur en strategisk
inriktning dr positiv for ett Okat samarbete mellan kontaktcenter och férvaltningarna.
Nimnden anser dock att det saknas resonemang att ta stallning till vad giller resurser

och prioriteringar.

Yttrande

Malmo stads strategiska inriktning for medborgarservice

Tekniska nimnden anser att den foreslagna utvecklingsplanen ur en strategisk
inriktning dr positiv for ett Okat samarbete mellan kontaktcenter och férvaltningarna.
Nimnden staller sig ocksa positiv till att utvecklingsplanen ska skapa en grund for ett
gemensamt arbete f6r medborgarservice inom Malmo stad, 1 syfte att uppna
kommunfullmiktigemalet om god och likvirdig service. Kontaktcenter har i
utvecklingsplanen identifierat samhillstrender med 6kade forvantningar pa service och
offentliga tjdnster. Tekniska nimnden stiller sig positiv till att planen revideras arligen
for att anpassas efter Malmoébornas behov och forvaltningarnas forutsittningar, behov

och resurser.

Samarbetsprocess

Ambitionen i utvecklingsplanen dr hég och god. Diremot saknas det information om
hur mycket resurser som férvaltningarna forvintas bidra med i form av den utsedda
samordnaren. For att kunna ta stallning till utvecklingsplanen behéver tekniska
nimnden mer information om omfattningen i samordnarens uppdrag. I beskrivningen
av uppdraget for en samordnare ingar det att lyssna in de strategiska behoven inom
medborgarservice i férvaltningen, féra fram forvaltningens behov i

samarbetsprocessen samt att férankra och fa inriktning f6r arbetet med



2(2

medborgarservice 1 forvaltningsledningen. Det ingar dven 1 uppdraget att etablera en
samarbetsprocess for nira samarbete mellan alla férvaltningar och kontaktcenter. I
arbetet ingar ocksa att arligen uppdatera utvecklingsplanen. Det star ocksa att

samordnare ska inneha en roll med mandat.

Malmo stad, savil kontaktcenter som forvaltningarna, erbjuder idag i stort en god
tillgdnglighet och service. De 6kade kostnader som en hégre ambition i alla delar
innebir, behéver virderas mot de resurser som krivs. Det giller bade de resurser som
kontaktcenter da behover, en finansiering som till stor del paverkar férvaltningarnas

kostnader f6r kontaktcenter, och férvaltningarnas egna resurser for att ge en utékad

service.
Ordforande Andréas Schonstrom
Direktor Tobias Nilsson

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