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SKARHOLMENS STADSDELSFORVALTNING TJANSTEUTLATANDE

FORSKOLA. FRITID OCH KULTUR DNR 499/73‘;;_2'0(078)

2009-01-21

Handlédggare: Ellika Eriksson Till
Telefon: 08-508 24 401 Skarholmens stadsdelsnamnd

Overenskommelse mellan Skirholmens
stadsdelsnamnd och Servicenamnden vid
inrattandet av Kontaktcenter Stockholm

Forvaltningens forslag till beslut

1. Skidrholmens stadsdelsndmnd beslutar att enligt 6 kap 33 §
kommunallagen, delegera till handldggare som &r anstéllda for att besvara
barnomsorgsfragor inom Servicenimnden vid Kontaktcenter Stockholm,
att 1 enskilda drenden bitrdda med handldggning avseende frdgor och
lamna upplysningar inom forskoleverksamheten samt dérfor i erforderlig
omfattning fa tillgang till Boskosystemet, i den del som avser forskolan,
Agresso webb och 1 6vrigt ge enskilda personer radgivning och
information.

2. Skédrholmens stadsdelsndmnd traffar 6verenskommelse med
Servicendmnden om behandling av personuppgifter, som krdvs med
anledning av punkt 1 ovan, i enlighet med bilagan och uppdrar &t
stadsdelsdirektoren att traffa denna 6verenskommelse.

Jan Johansson Birgitta Thulén
Stadsdelsdirektor Verksamhetschef

Box 503, 127 26 Skdrholmen. Masholmstorget 3, plan 3.
Telefon 08-508 24 000. Fax 08- 508 24 499
ellika.eriksson@skarholmen.stockholm.se www.stockholm.se
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Sammanfattning

Vid kommunfullmiktiges sammantrédde den 3 nov 2008 beslutades om inréttandet
av Kontaktcenter Stockholm inom Servicendmnden frdn och med den 5 nov 2008.
Kontaktcenter kommer bl.a. att bitrdda respektive ndimnd med information,
registrering och radgivning till enskilda personer inom forskoleverksamheten,
samt administrera forskolans e-tjanst. For att Servicendmnden ska kunna bitrdda
stadsdelsndmnden 1 enskilda drenden pa bésta sétt, och utfora de uppgifter som
alaggs Kontaktcenter, fordras att samtliga stadsdelsndmnder enligt 6 kap 33 §
kommunallagen, delegerar behorighet till barnomsorgsdelen 1 BOSKO och
Agresso web, till handléggare som dr anstidllda inom Servicendmnden vid
Kontaktcenter for att besvara forskolefragor.

Kontaktcenter dr, tillsammans med befintliga medborgarkontor och e-tjénster, en
viktig del i arbetet med att forbittra service och tillgénglighet. Kontaktcenter
frigdr ocksé tid for handliggarna pa stadsdelsforvaltningarna. Okade méjligheter
att ta fram Gvergripande statistik och jimforelser, medfor att felaktigheter och
klagomal snabbare upptécks och kan atgérdas.

Arendets beredning

Arendet har utarbetats inom Skirholmens stadsdelsforvaltning, i samarbete med
stadsledningskontorets IT-avdelning och i samrad med stadsledningskontorets
juridiska avdelning. Stadsdelsndmndens fackliga organisationer har informerats i
samverkansgruppen 2009-01-22.

Bakgrund

I budgeten for 2009 stér att ”for dem som av olika anledningarna inte kan eller vill
né staden via nétet ska det finnas andra effektiva kanaler, sdsom stadens
Kontaktcenter dit medborgarna kan vinda sig for att fa personlig service och hjilp
med alla typer av drenden”. I budgeten for 2009 podngteras ocksa vikten av
effektivitet och fokus pa kdrnverksamheterna, vilket Kontaktcenter ska vara med
och forverkliga.

For att fa tillgdng till stadsdelsndimndernas BOSKO-system, behdver ett skriftligt
avtal traffas mellan resp. stadsdelsndmnd och Servicenimnden, som reglerar dels
den behandling av personuppgifter som Kontaktcenter Stockholm i egenskap av
personuppgiftsbitrdde kommer att utfora, dels sdkerhetsfragor som omfattas av 30
§ personuppgiftslagen (PUL). Kontinuerlig dokumentation och kommunikation
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med stadsdelsforvaltningarna ar viktig, sé att fragor handlaggs och upplysningar i
enskilda drenden ldmnas samstimmigt.

Med Kontaktcenter avses att utbildad personal inom olika verksamhetsomraden
som t.ex. forskolan, tar hand om och l9ser drenden direkt, istéllet for att koppla
personer vidare ldngre in i organisationen. Kontaktcenter ska kommunicera med
invanarna pa deras villkor. Huvudsakligen via telefon, vilket fortfarande &r den
klart storsta kommunikationskanalen, men dven via e-tjanster, e-post, SMS m.m.

Kontaktcenter skriver foljande: ” for att kunna utveckla och fortsitta forbattra
tillgédngligheten och service inom bl.a. forskolans verksamhetsomréade dr det
angeldget att Kontaktcenter Stockholm for stadsdelsndmndens réakning foljer upp,
utvirderar och kvalitetssdakrar resultatet av den del inom forskolans omrade, som
utfors av Kontaktcenter Stockholm. For genomférandet bor Serviceforvaltningen
ta fram statistik och bistd med analyser pa bade stadsdvergripande niva, per
stadsdel och typ av drende. Ingen statistik med personuppgifter kommer att foras,
varfor 6kad risk for spridning av sekretessbelagda uppgifter inte bedoms
foreligga”.

Stadsdelsndmnderna kommer att debiteras for Kontaktcenters tjénster av
Servicendmnden. Kostnaderna for forskolefragor specificeras enligt tabellen och
utgdr ifrén att Kontaktcenter ger service om forskolan for samtliga
stadsdelsforvaltningar fran och med januari 2009, men forvaltningarna kommer
inte att debiteras forrdn fran mars/april 2009. De fragor som kommer att hanteras
ar till exempel ansdkan om forskola, placering i forskolekd, allménna - och
fakturafragor géllande forskolan. Kostnaderna har fordelats utifran antalet barn 1
aldrarna 0-5 ar, enligt USK:s rapport “Statistik om Stockholm”,
befolkningsprognos for ar 2009. Den totala kostnaden ér fordelad med vikt 70 %
pa andel barn 0 &r samt vikt 30 % pa andel barn 1-5 ar.

Forvaltning Barn Barn Totalt | Andel | Andel | Kostnad | Kosthad | Summa
0ar I-5ar |antal |Oarav | I-5ar |Oar 1-5 ar kostnad
staden | av (mnkr) | (mnkr) 2009
staden (mnkr)
Rinkeby Kista
695 3300 3995 6% 7% 0,1 0,1 0,2
SDN
Spanga Tensta
601 3027 3628 5% 6% 0,1 0,1 0,2
SDN
Hasselby Villingby | 827 4290 5117 7% 9% 0,2 0,1 0,3
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SDN
Bromma SDN 857 4412 5269 7% 9 % 0,2 0,1 0,3
Kungsholmens

945 2801 3746 8% 6 % 0,2 0,1 0,3
SDN
Norrmalms SDN 1113 3344 4457 9 % 7% 0,2 0,1 0,3
Ostermalms SDN | 768 2882 3650 6% 6 % 0,2 0,1 0,3
Sédermalms SDN | 1716 6155 7871 14 % 12 % 0,4 0,1 0,5
Enskede Arsta

. 1351 5743 7094 I % I % 0,3 0,2 0,5

Vantors SDN
Skarpnacks SDN 650 2681 3331 5% 5% 0,1 0,1 0,2
Farsta SDN 623 2906 3529 5% 6% 0,1 0,1 0,2
Alvsjo SDN 366 1913 2279 3% 4% 0,1 0,0 0,1
Hagersten

1168 4473 5641 10 % 9 % 0,3 0,1 0,4
Lilieholmens SDN
Skiarholmens SDN | 487 2361 2848 4% 5% 0,1 0,1 0,2
Totalt 12167 | 50288 | 62455 | 100 % 100% | 2,6 1,4 4,0

Forvaltningens synpunkter och forslag

For att handldggarna vid Kontaktcenter ska kunna bista stadsdelsndmnden 1
enskilda drenden inom forskoleverksamheten, till exempel information om
forskolor, koplats, 14gga till nya 6nskemal, enklare fakturafragor, hur ansékan om
forskola gar till mm, samt dven bista med att administrera e-tjénsten, fordras att
stadsdelsndmnden delegerar behdrighet till BOSKO 1 den del som avser forskola
samt Agresso webb, till handldggarna som arbetar med forskolefragor pa
Kontaktcenter.

Revisorerna skriver i sin revisionsrapport att ”alla forvaltningar bor gir igenom
vilka handldggare inom den egna verksamheten, som verkligen behdver ha
tillgang till BOSKO. Behorighet till systemet ska tilldelas restriktivt, utifran
verksamhetsbehov och gillande sidkerhetskrav. En grundregel i
Kommunfullmiktiges informationssékerhetspolicy &r att behdrighet ska ges
endast till dem, som dr i behov av behdrigheten for att kunna utfora sina
arbetsuppgifter”.
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Enligt uppgift fran Kontaktcenter, kommer forskolehandldggarna vid Kontaktcen-
ter att ha olika slags behorigheter i1 forvaltningarnas BOSKO-system. Behorighet
kommer att tilldelas utifran de fragor, som respektive person ska arbeta med. Med
tanke pé stadens revisionsrapport gillande sidkerheten i BOSKO och hantering
av skyddade personuppgifter undrar vi foljande; Vem ska tilldela behorighet och
skriva pa behorighetsblanketten till Skarholmens BOSKO for handldggarna pa
Kontaktcenter? Vem ska registrera dem i forvaltningarnas behdrighetssystem?
Vem ska ansvara for kontrollen av alla personer, som tilldelats olika grader av
behorighet i forvaltningarnas behorighetssystem? Det dr viktigt att ett centralt
beslut for hela staden snarast tas angaende dessa fragor. De ska inte forhandlas
mellan Kontaktcenter och varje forvaltning.

Revisorerna skriver i revisionsrapporten att respektive stadsdelsndmnd bor
utarbeta rutiner for en regelbunden uppfoljning av behandlingshistoriken via
loggarna i BOSKO. Detta for att bland annat kontrollera vilka sokningar som
gjorts 1 systemet pa forskolebarn med skyddade personuppgifter. De skriver dven
att anvdndarna ska informeras om att dessa kontroller sker. Vem ska ansvara for,
och kontrollera sokningar 1 forvaltningarnas BOSKO, nir det giller personer vid
Kontaktcenter?

Enligt uppgift fran Kontaktcenter, ska handldggningen vid Kontaktcenter
Stockholm ske i1 ndra samarbete med stadsdelsforvaltningens verksamhetsomrade
for forskola. Kohandldaggarna pa Medborgarkontoret i Skdrholmen ér inte
verksamhetsansvariga, men kommer att ha kontakt med Kontaktcenter pa grund av
kofragor. Hur kommer uppfoljningen att ske med verksamhetsansvariga for
forskoleverksamheten i respektive forvaltning? Detta bor diskuteras och
specificeras snarast.

Enligt uppgift fran Kontaktcenter ska varje drende, och typ av drende, registreras
for att kunna f6ljas upp per stadsdel. Handlaggningen kommer inte att omfatta
nidgon myndighetsutovning eller beslut i enskilda drenden. Platserbjudanden pa
forskola sker dven 1 fortséttningen i varje forvaltning. Myndighetsutovning och
tillhorande handlaggning i varje enskilt d&rende, kommer darmed att kvarsta i
stadsdelsndmnderna. Kontaktcenter kommer att dterkomma med forslag till
serviceavtal med grinssnitt.

I bilagd 6verenskommelse stér att Kontaktcenter ska vara personuppgiftsbitréde.
Det framgér inte vad detta innebér. Ansvarsfragan mellan stadsdelsndmnderna och
Kontaktcenter méste klargoras pa denna punkt. Det bor dessutom skrivas in i
Overenskommelsen.
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Forvaltningen foreslar att stadsdelsndmnden delegerar enligt 6 kap 33 §
kommunallagen, till de handlaggare som &r anstéllda for att besvara forskolefrdgor
inom Servicendmnden vid Kontaktcenter Stockholm, att i enskilda drenden bitrada
med handldggning avseende fragor och l&dmna upplysningar inom forskolans
verksamhetsomrade, och dérfor 1 erforderlig omfattning fa tillgang till BOSKO i
den del som avser forskola, Agresso web samt i ovrigt ge enskilda personer
radgivning och information.

Bilagor

1. Forslag till 6verenskommelse mellan Skdrholmens stadsdelsndimnd och
Servicendmnden.
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BILAGA

Mellan Skirholmens stadsdelsndmnd och Servicendmnden tréffas foljande

Overenskommelse

Uppdrag

Stadsdelsnamnden har 1 beslut 2009-02-12, delegerat till de handldggare pa
Kontaktcenter Stockholm som arbetar med forskolans fragor, att for
stadsdelsndmndens ridkning, i enskilda drenden, bitrida med handlédggningen
avseende fragor och ldmna upplysningar inom forskolan, och dérvid i erforderlig
omfattning ta del av uppgifter i Bosko, i den del det avser forskolan och Agresso
webb, samt i ovrigt ge enskild rddgivning och information.

Behandling av personuppgifter

I egenskap av personuppgiftsansvarig, bestimmer stadsdelsndmnden att
handldggarna pd Kontaktcenter Stockholm som arbetar med forskolans fragor, vid
fullgérandet av uppdraget, dger behorighet att for stadsdelsnimndens rakning i
erforderlig omfattning ta del av uppgifter i Bosko, i den del det avser forskola och
Agresso webb, allt inom Kontaktcenter Stockholms verksamhetsomrade.

Hoga krav pa sidkerhet och begridnsad atkomst skall iakttas vid anvdndandet av
ndmnda verksamhetssystem.

Stadsdelsndmnden dr arkivansvarig for drenden inom férskolan och
personuppgiftsansvarig for uppgifterna i verksamhetssystemen. Kontaktcenter ar
personuppgiftsbitrdde. Kontaktcenter Stockholm skall kontinuerligt informera
stadsdelsndmnden om verksamheten.

Stockholm den Stockholm den
Skédrholmens stadsdelsndmnd Servicendmnden
Jan Johansson Teenie Bennerholt
Stadsdelsdirektor Forvaltningsdirektor
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