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SPANGA-TENSTA STADSDELSFORVALTNING TJANSTEUTLATANDE

AVDELNINGEN FOR FORSKOLA, FRITID OCH FUNKTIONSHINDER 203|9Do|| (:5)

Dnr: 000-5/2009

Handldggare: Carina Bessner Till
Telefon: 08 508 03 341 Spéanga-Tensta stadsdelsndmnd

Overenskommelse mellan Spanga-Tensta
stasdelsnamnd och Servicenamnden i samband
med inrattandet av Kontaktcenter Stockholm
(Dnr 099-124/2008)

Forvaltningens forslag till beslut

1. Spanga-Tensta stadsdelsnimnd delegerar enligt 6 kap 33 § kommunallagen
till handldggarna som é&r anstéllda for att besvara barnomsorgsfragor, inom
servicendmnden vid Kontaktcenter Stockholm, att i enskilda drenden
bitrdda med handlaggningen avseende fragor och lamna upplysningar inom
forskolans verksamhetsomrade och darvid i erforderlig omfattning fa
tillgéng till Boskosystemet, 1 den del som avser forskolan och Agresso
webb samt 1 6vrigt ge enskilda rddgivning och information.

2. Spanga-Tensta stadsdelsndmnd triaffar 6verenskommelse med
servicendamnden om behandling av personuppgifter som krivs med
anledning av punkt 1 ovan, i enlighet med bilaga 1 och uppdrar &t
stadsdelsdirektdren att triffa denna §verenskommelse.

3. Arendet justeras omedelbart.

Maria Higgblom Cathrine Onnestam
Stadsdelsdirektor Avdelningschef
Bilagor

1. Forslag till Overenskommelse mellan Spanga-Tensta stadsdelsnimnd och
Servicendmnden

Box 4066, 163 04 SPANGA. Avestagatan 29
Telefon 508 03 000. Fax 508 03 334
stadsdelsnamnden@spanga-tensta.stockholm.se www.stockholm.se
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Sammanfattning

Vid kommunfullmiktiges sammantridde den 3 november 2008 beslutades om
inrdttandet av Kontaktcenter Stockholm inom servicendmnden fran och med den 5
november 2008. Kontaktcenter kommer bl.a. att bitrdda respektive nimnd med
information, registrering och radgivning till enskilda inom forskolans
verksamhetsomrade samt administrera forskolans e-tjanst. For att servicendmnden
ska kunna bitrdda stadsdelsndamnden i enskilda drenden pé basta sitt och utfora de
uppgifter som aldggs Kontaktcenter Stockholm erfordras att samtliga
stadsdelsndmnder delegerar enligt 6 kap 33 § kommunallagen till handldggarna
som dr anstédllda inom servicendimnden vid Kontaktcenter Stockholm, for att
besvara forskolefragor, barnomsorgsbehorighet i Bosko och behdrighet till
Agresso webb.

Kontaktcenter Stockholm é&r en viktig del tillsammans med befintliga
medborgarkontor och e-tjdnster i arbetet med att forbéttra service och
tillgidnglighet. Kontaktcenter Stockholm frigor ocksa tid for handlédggarna pa
stadsdelsforvaltningen. Okade méjligheter att ta fram dvergripande statistik och
jamforelser medfor att felaktigheter och klagomal snabbare uppticks och kan
atgirdas.

Arendets beredning

Arendet har utarbetats inom Spanga-Tensta stadsdelsforvaltning i samarbete med
stadsledningskontorets IT-avdelning och i samrad med stadsledningskontorets
juridiska avdelning. Stadsdelsndmndens fackliga organisationer har informeras.

Arendet

I budgeten for 2009 star det att ”for dem som av olika anledningarna inte kan eller
vill nd staden via nétet ska det finnas andra effektiva kanaler, sdsom stadens
kontaktcenter dit medborgarna kan vénda sig for att & personlig service och hjilp
med alla typer av drenden”. I budgeten for 2009 poédngteras ocksé vikten av
effektivitet och fokus pa kiarnverksamheterna vilket kontaktcenter ar ska vara med
och forverkliga.

For att fa tillgéng till stadsdelsndmndernas verksamhetssystem behover det triffas
ett skriftligt avtal mellan respektive stadsdelsndmnd och servicendmnden som
reglerar dels den behandling av personuppgifter som Kontaktcenter Stockholm i
egenskap av personuppgiftsbitride kommer att utfora dels sdkerhetsfragor (30 §
personuppgiftslagen). Kontinuerlig dokumentation och kommunikation med
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stadsdelsforvaltningarna ér viktigt sa att frdgor handlédggs och upplysningar 1
enskilda drenden ldmnas samstdmmigt.

Med kontaktcenter avses att utbildad personal inom olika verksamhetsomraden
som t.ex. forskolan tar hand om och 16ser drendet direkt istéllet for att koppla
vidare ldngre in i organisationen. Kontaktcenter Stockholm ska kommunicera med
invanarna pa deras villkor. Huvudsakligen via telefon, vilket fortfarande ar den
klart storsta kommunikationskanalen, men dven via e-tjdnster, e-post, SMS m.m.

Forvaltningens forslag till yttrande

For att handldggarna vid Kontaktcenter Stockholm ska kunna bistd
stadsdelsndmnden i enskilda drenden inom forskolans verksamhetsomréade
exempelvis information om forskolor, kdplats, ldgga till nya 6nskemal, enklare
fakturafragor, hur ans6kan om forskola m.m. gar till samt dven bistd med att
administrera e-tjdnsten erfordras att stadsdelsnimnden delegerar till de
handldggare som arbetar pa Kontaktcenter Stockholm, med forskolefragor,
barnomsorgsbehorighet till Bosko, i den del det avser forskola samt Agresso webb.
Handliaggningen vid Kontaktcenter Stockholm sker i ndra samarbete med
stadsdelsforvaltningens verksamhetsomrade for forskola. Varje drende registreras
for att kunna f6ljas upp per stadsdel och vilken typ av drende som avses.
Handlidggningen innefattar ingen myndighetsutovning eller att beslut tas i enskilda
drenden utan arbetet med platserbjudanden pa forskola sker fortsdttningsvis pa
respektive stadsdel. Myndighetsutovning och tillhorande handlaggning i varje
enskilt drende ligger dirmed kvar hos stadsdelsndmnden.

For att kunna utveckla och fortsétta forbéttra tillgédngligheten och service inom
bl.a. forskolans verksamhetsomrade dr det angeliget att Kontaktcenter Stockholm
for stadsdelsndmndens riakning foljer upp, utvérderar och kvalitetssékrar resultatet
av den del inom forskolans omréde som utfors av Kontaktcenter Stockholm. For
genomforandet bor serviceforvaltningen ta fram statistik och bista med analyser pa
bade stadsovergripande niva och per stadsdel och drendetyp. Ingen statistik med
personuppgifter gors varfor 6kad risk for spridning av sekretessbelagda uppgifter
ej bedoms foreligga.

Forvaltningen foreslar att stadsdelsnimnden delegerar enligt 6 kap 33 §
kommunallagen till de handldggare som é&r anstéllda for att besvara forskolefragor,
inom servicendmnden vid Kontaktcenter Stockholm, att i enskilda drenden bitrdda
med handldggningen avseende fragor och ldmna upplysningar inom forskolans
verksamhetsomrade, och dirvid i erforderlig omfattning fa tillgéng till Bosko, i
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den del det avser forskola och Agresso webb samt 1 6vrigt ge enskilda radgivning
och information.
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