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§ 34 Remiss om Vi svarar for Malmo - Utvecklingsplan for kontaktcenter
2025 och framat

HVO-2025-558

Sammanfattning

Kommunstyrelsen har skickat servicenimndens forslag till utvecklingsplan 17 svarar for
Malmi pa remiss. Utvecklingsplanen tas fram pa uppdrag av kommunfullmaktige (KF 2022-
02-03 §9). Planen ar flerarig men uppdateras arligen. Den ir flerarig men uppdateras arligen
och ger riktning f6r kontaktcenters arbete samt utvecklingen av samarbetet med andra
forvaltningar. Kommunstyrelsen ansvarar for att besluta om planen och
samarbetsprocessen.

Planen utgar fran fem utvecklingsomraden: tillginglighet och serviceinriktat bemotande,
rittighetsbaserad service, digitalisering och servicekommunikation, lokal service samt
samarbetsprocess. Inom ramen for dessa lyfts fokusomraden f6r 2025 fram. For stadens
forvaltningar innebar forslaget under fokusomradet samarbetsprocess att varje férvaltning ska
utse en samordnare f6r medborgarservice. Denna samordnare ska identifiera de strategiska
behoven inom medborgarservice i forvaltningen, f6ra fram férvaltningens behov i
samarbetsprocessen samt forankra och fa inriktning for arbetet med medborgarservice i
forvaltningsledningen. En samordnare har utsetts inom foérvaltningen.

Det forslag 1 utvecklingsplanen som frimst paverkar arbetet inom nimndens
ansvarsomrade ar att alla forvaltningar ska utse en samordnare f6r medborgarservice. Detta
ar redan uppfyllt, och det fortsatta samarbetet tillsammans med kontaktcenter dr under
planering. Hilsa-, vard- och omsorgsnimnden svarar pa remissen och limnar synpunkter
som berér samarbetsprocessen. Ovriga delar ber6r i stort kontaktcenters arbete, och
forslagen paverkar inte utvecklingsarbetet f6r nimnden.

Beslut
Hilsa-, vard- och omsorgsnimndens arbetsutskott foreslar halsa-, vard- och
omsorgsnimnden besluta:

1. Hilsa-, vard- och omsorgsnaimnden godkanner férvaltningens forslag till yttrande
om remissen 17 svarar for Malmi — utvecklingsplan for kontaktcenter 2025 och framt.

Beslutet skickas till
Kommunstyrelsen

Beslutsunderlag

e Tjinsteskrivelse HVON 2025-03-26 Remiss om Vi svarar f6r Malmo -
utvecklingsplan for kontaktcenter 2025 och framat

e Forvaltningens forslag till yttrande
e Utvecklingsplan f6r kontaktcenter 2025 och framat - Vi svarar f6r Malmo
e Stadskontorets tjansteskrivelse
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