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Nirvarande:
Arbetsgivarrepresentanter:
Charlotte Goliath, férvaltningschef
Karin Toll Lane, avdelningschef
Lena Melin, avdelningschef
Liselothe Engelgren, avdelningschef
Liselotte Skoglund, avdelningschef
Madeleine Nordstrom, avdelningschef
Magnus Malmborg, avdelningschef
Thomas Lundberg, avdelningschef
Susanne Henriz Melin, enhetschef
Therése Grevlund, HR-konsult

Representanter arbetstagarorganisationer:
Carl Korch, SACO

Liselotte Nédslund, Akademikerforbundet SSR

Luis Lopez, Vision

Carina Jonsson, Huvudskyddsombud

1. Godkinnande av dagordning

Dagordningen godkéndes.

2. Anmilan av justerat protokoll

Foregaende protokoll godkidndes och lades till handlingarna.

3. Servicenimndens sammantriade 1 oktober 2024

Atkomst till handlingarna i fullo sker via Meetings.
Moéte 2024-10-01 | MeetingPlus [sv] (stockholm.se)

Tertialrapport 2:

Saco byfter: Positivt att hora att serviceforvaltningens tjanster r
uppskattade av stadens forvaltningar och bolag.

Saco byfter: Det framgar att det &r en god arbetsmiljé men dven att
medarbetarna arbetar mer an heltid. Arbetsmiljon ska vara god dven
for serviceforvaltningens medarbetare, inte endast for stadens

Serviceforvaltningen forvaltningar och bolag som betalar for att bli avlastade av
serviceforvaltningen.

Ez'xm;ggzvage" ° Arbetsgivaren svarar: Serviceforvaltningen ska técka sina

12107 Stockholm kostnader med intdkter fran forséljning av tjanster. Under 2024 har
stockholm.se
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forvaltningen till f61jd av allmént hogt kostnadstryck i staden pga.
inflation, rantor, pensionskostnader m.m. inte kunnat ha
sjdlvkostnad i prissittningen. Konsekvensen var ett budgeterat
underskott som har behdvt hanteras under aret. Arbetsmiljon ar god
inom forvaltningen, inom vissa verksamheter som t.ex. det interna
verksamhetsstodet samt inom Lon och Pension har arbetstiden inte
rickt till och flextid samt frivillig 6vertid har behovt nyttjas for
nagra av medarbetarna vid olika arbetstoppar.

SACO byfter: Prismodell Kontaktcenter, har det varit utmanande i
tid for medarbetarna?

Arbetsgivaren svarar: Nej inte for medarbetarna inom
Kontaktcenter generellt. Projektet har diremot varit utmanande for
projektdeltagarna for att fa fram alla parametrar som behdvs for att
fa till en ny och korrekt prismodell. Tiden for projektgruppen har
mer én tredubblats pga. forldngning av projektet utifran komplexitet
i projektet.

Akademikerforbundet SSR lyfter: Finns handlingsplan for att inte
hamna pé gult resultat i arets medarbetarundersdkning?

Arbetsgivaren svarar: Forvaltningen har identifierat vad som
behover hanteras och respektive verksamhet samt enhet har
uppréttat handlingsplaner tillsammans med medarbetarna.

4. Samverkan

19 § MBL

- Omorganisation vid Kontaktcenter
Kontaktcenter planerar en organisationsfordndring inom avdelningen
per 1 januari 2025 for att mota verksamhetens nya arbetssétt,
aktualisera den nya prismodellen, nyttja verksamhetens resurser mer
effektivt, skapa mindre medarbetargrupper med ett ndrmare ledarskap.
Verksamheten ska stirkas upp med en ny enhet med stodresurser for
fortsatt utveckling av verksamheten.

Vision och Akademikerforbundet SSR lyfter: Det har varit en bra dialog
med avdelningschef i de forméten som varit.

Arendet ir samverkat enligt 19 § MBL utan invindningar frdn
arbetstagarorganisationerna.

11 § MBL

- Inréttande av tjdnst: Enhetschef vid Kontaktcenter
Kontaktcenter planerar en organisationsfordndring inom avdelningen
per 1 januari 2025 for att méta vart nya arbetssitt, skapa mindre
medarbetargrupper med ett ndrmare ledarskap och for att tillsdtta en ny
grupp som fokuserat ska arbeta som ett stodteam till verksamheten.

Ett forsta led i att mota forandringen &r att inrétta och rekrytera in en
ny enhetschef till den nya enhet som ska skapas. Den nya enhetschefen
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kan da vara med och rekrytera de medarbetare som ska ingd i den nya
enheten. Det nya stodteamet kommer besté av tio medarbetare lett av
enhetschef.

Vision lyfter: Hur kommer rekryteringen att ske?

Arbetsgivaren svarar: Tjansten kommer att lysas ut internt inom
staden och avdelningen for rekrytering kommer att stotta i
rekryteringen.

SACO lyfter: Vikten av en god introduktion da den nya enhetschefen
behover komma in snabbt och vara operativ i sitt uppdrag med bl.a.
koll pé tidsrapportering m.m.

Arbetsgivaren svarar: En bemanningsplanerare dr redan pa plats for att
stotta kring tidsplanering for verksamheten, arbetsgivaren kommer att
introducera den nya chefen i sa vil forvaltning som verksambhet.

Arendet iir samverkat enligt 11 § MBL utan invéindningar frdn
arbetstagarorganisationerna.

5. Verksamhet och budget

- Slutrapport GAS
Malin Hols, strateg, beskriver projekt GAS som stér for
genomlysning av serviceforvaltningen. Forvaltningen etablerades ar
2007, stadsledningskontoret dr processledare for forvaltningens
verksamheter. Malin har tillsammans med Andreas Stockhem,
strateg vid stadsledningskontoret, arbetat med projekt GAS f6r att
se over serviceforvaltningens langsiktiga mal utifran roll och
uppdrag samt forvaltningens finansiering och uppf6ljning.
Slutrapporten ar diarieférd hos kommunstyrelsen. Projektgruppens
forslag ar 6verldmnade till respektive mottagare for vidare
hantering. Foreslagna aktiviteter for serviceforvaltningen kommer
att innefattas i verksamhetsplan 2025.

- Fordndrad verksamhet inom Avtalsenheten/BC
Bestéllningscentralen har varit en kvalitetssidkringsfunktion inom
Avtalsenheten. Projekt under varen 2024 har undersokt om
kundernas bestéllare istéllet kan 1dgga bestéllningar direkt i IT-
stodet som finns och det har visat sig leda till gott resultat. Det gor
att funktionen for Bestillningscentralen inte ldngre har ndgon
funktion och verksamheten kommer att 14ggas ner successivt under
ar 2024/2025. Tva medarbetare &r idag anstéllde vid
Bestillningscentralen, en &r intresserad av omplacering som
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troligtvis kan 16sas inom enheten och en &r inte intresserad av
omplacering utan kommer istillet att avsluta sin tjdnst.

- Verksamhetsplan 2025, arbetsgdng
Bordlaggs till forvaltningsgrupp i oktober.

- Samtalsinspelning E-handel
E-handel anvénder sig av en kontaktcenterplattform for att
kommunicera med kunder. Plattformen har en funktion dér det gar
att spela in samtal i ldrande syfte kring hur vi kan utveckla
medarbetare och verksamheten. Att spela in samtal effektiviserar
dven onboardingprocessen da det dr ett bra sitt att komma in i hur
samtal gar till, hur bemdtande av kund kan ske etc. Avdelningen
amnar testa verktyget inom enheten E-handel for att sedan utvédrdera
om det dr en funktion vi ska fortsitta anvénda oss av. Samtalen tas
emot av fyra medarbetare inom E-handel och inringarna ér
medarbetare/bestéllare i staden.

SACO bfter: Medarbetare kommer att vara kontrollerade i 4n mer
utstrdckning dn vad de redan &r pa serviceforvaltningen, inspelning
av samtal kommer att ta tid fran medarbetare, chef, HR eller andra
funktioner som ska engageras i att analysera samtalen. Hur végs det
in i effektiviseringssyftet?

Arbetsgivaren svarar: Metoden dr framst for medarbetarutveckling
och chef kommer inte att lyssna in alla samtal. Arbetsgivaren har
varit tydlig med vad det innebédr med inspelning av samtal till alla
medarbetare.

Akademikerforbundet SSR: Instimmer med SACO da det &r en stor
fréga utifran arbetsmiljo for aktuella medarbetare och dven fragor
kring hur materialet kommer att hanteras och anvéndas i eventuella
medarbetarsamtal etc.

Vision lyfter: Hur ménga samtal ror det sig om och vilka har
tillgang till det inspelade materialet?

Arbetsgivaren svarar: Endast chef kommer att ha tillgang till de
inspelade samtalen, det 4r inte s& manga timmar i veckan.
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6. Personal- och kompetensutveckling
7. Jamstilldhet — och mangfald

8. Arbetsmiljofragor
e Arbetsmiljérond

Arbetsmiljoronder géllande fysisk arbetsmiljo samt organisatorisk-
och social arbetsmiljo kommer att genomf6ras under
september/oktober/november.

e Arbetsmiljoinsats: Avtalsenheten

Utifran arets resultat i medarbetarundersokningen har férvaltningen
identifierat att extra arbetsmiljdinsats ska ske vid Avtalsenheten.
Arbetet ska pabdrjas i september kring kommunikation,
medarbetarskap och ledarskap. Foretagshilsovarden Feelgood
stottar enheten i arbetsmiljdinsatsen.

e Arbetsmiljoinsats: Hyra & Avgift

Utifran arets resultat i medarbetarundersokningen har férvaltningen
identifierat att extra arbetsmiljdinsats ska ske vid enheten Hyra &
Avgift. Arbetet har pabdrjats med stod av Foretagshilsovarden
Feelgood samt HR-konsult. Enskilda intervjuer har skett mellan
Feelgood och enhetens alla medarbetare och chef. Resultatet har
presenterats for enheten och workshops har paborjats utifran de
atgérder/dmnen som lyfts i kartlaggningen.

e Medarbetarundersokning 2025

Stockholms stads medarbetarundersdkning sker med hjélp av
medarbetarenkit en gadng om éret. En ny leverantdr, Origo, dr
upphandlad och medarbetarenkéten finns att besvara den 12 februari
till den 7 mars 2025.

9. Ovriga friagor

10. Nésta mote

e 22 oktober 2024 k1 08.30

11. Motet avslutades

Justering och signering av protokoll sker digitalt.
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