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Sammanfattning

Kommunstyrelsen har skickat Utvecklingsplan fo6r kontaktcenter 2025 och framat till
alla nimnder f6r synpunkter. Servicenamnden har fitt i uppdrag av kommunfullmiktige
(KF 2022-02-03 §9) att arligen till kommunstyrelsen ta fram en plan f6r kontaktcenter
och dven ta fram en samarbetsprocess for nira samarbete med alla férvaltningar.
Utvecklingsplan f6r 2025 och framat ér en strategisk inriktning f6r medborgarservice
och fokuserar pa fem delomraden, dir uppdraget att utveckla en modell f6r
samarbetsprocess ir ett av de fem delomradena. Uppdraget ska genomféras av pa
férvaltningen utsedd samordnare.

Forvaltningen har tagit fram ett forslag till yttrande dar tekniska nimnden stiller sig
positiv till den féreslagna utvecklingsplanen ur en strategisk inriktning for ett Okat
samarbete mellan kontaktcenter och férvaltningen. Tekniska nimnden kan diremot
inte stilla sig bakom utvecklingsplanen i sin helhet dd det inte framgar hur mycket
resurser som behover avsittas for uppdraget som samordnare.

Forslag till beslut
Tekniska namnden foreslis besluta

att godkinna férvaltningens forslag till yttrande.

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

e G-Tjinsteskrivelse KSAU 250210 Utvecklingsplan for kontaktcenter 2025 och
framat

e Beslut KSAU 250210 §71 Utvecklingsplan for kontaktcenter 2025 och framat,
protokoll

e G-Tjansteskrivelse TN 250325 - Remiss utvecklingsplan kontaktcenter 2025
och framat
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e Forslag till yttrande TN 250325 - Remiss utvecklingsplan kontaktcenter och
framat

Beslutsplanering
Tekniska nimnden 2025-03-25

Beslutet skickas till
Kommunstyrelsen

Arendet

Servicenimnden har fitt i uppdrag av kommunfullmaktige (KF 2022-02-03 {9) att
arligen till kommunstyrelsen ta fram en plan for kontaktcenter och dven ta fram en
samarbetsprocess for nira samarbete med alla férvaltningar. Syftet med
utvecklingsplanen dr att skapa en grund for ett gemensamt arbete f6r medborgarservice
inom Malmoé stad. Utvecklingsplanen for kontaktcenter dr en strategisk inriktning for
medborgarservice 1 Malmé stad. I utvecklingsplan f6r 2025 och framat lyfts fem
delomriden fram. Dir lyfts sirskilt att ta fram en sammanbetsprocess mellan
forvaltningarna och kontaktcenter da varje forvaltning ar ansvariga for sina
myndighetsprocesser och kontaktcenter dr ansvarig for den sammanhéllna

serviceprocessen. Nedan listas de fem delomraden som ir i fokus f6r 2025 och framat.

e Tillgdnglighet och serviceinriktat bemétande
e Rittighetsbaserad service

e Digitalisering och servicekommunikation

e [.okal service

e Samarbetsprocess

I samarbetsprocessen ska forvaltningarna ha en utsedd samordnare med mandat pa
forvaltningen som ska utveckla en modell f6r samarbetsprocess tillsammans med
kontaktcenter och de andra forvaltningarna. Samordnaren ska lyssna in de strategiska
behoven inom medborgarservice pa forvaltningen och fora fram férvaltningens behov i
samarbetsprocessen. Samordnaren ska ockséd férankra och fé riktning for arbetet med
medborgarservice 1 forvaltningsledningen. I arbetet ingar ocksa att f6lja upp och
implementerar den beslutade utvecklingsplanen. Utvecklingsplanen ska revideras vatje

ar.

Fokus 2025 och framat for samarbetsprocessen ir att:
e utse samordnare f6r medborgarservice i varje forvaltning

e utveckla en modell f6r samarbetsprocess
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Fastighets- och gatukontorets bedomning

Forvaltningen har idag etablerade samarbeten med kontaktcenter pd operativ niva via
kundservicesamordnare pa forvaltningen. De ansvarar idag f6r kontakt med
kontaktcenter, malmébor och entreprendrer. Kontaktcenter ar en del av all den kontakt
som forvaltningen har med malméborna. Flertalet medarbetare pa forvaltningen
kommer genom sina olika yrkesroller i kontakt med malmébor 1 det dagliga arbetet via
telefon, epost och fysiska moten. Uppdraget att etablera en samarbetsprocess pa
strategisk niva ska ske genom en samordnare med mandat pa férvaltningen.
Forvaltningen staller sig positiv till den foreslagna utvecklingsplanen ur en strategisk
inriktning for ett 6kat samarbete mellan kontaktcenter och férvaltningen. Diremot
anser férvaltningen att uppdraget som samordnare dr otydligt 1 hur mycket resurser som

behover avsittas f6r uppdraget och att det darfor inte gar att ta stéllning till.

Forvaltningen foreslar tekniska nimnden att godkdnna foérvaltningens forslag till

yttrande dir de hiar bedémningarna framgar.

Ansvariga

Elin Edenborg Enhetschef
Maria Hultin Avdelningschef
Tobias Nilsson Direktor
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