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ENSKEDE-ARSTA-VANTORS TJA'I\DI?\ITg%(I)-_/gQ%DOE
STADSDELSFORVALTNING SID 1 (5)
ALDREOMSORGSAVDELNINGEN 2008-12-29
Handlidggare: Gunweig Hogberg Till

Telefon: 08-508 20 505 Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsndamnd

Overenskommelse mellan Enskede-Arsta-Vantors
stadsdelsnamnd och servicenamnden i samband med
inrattandet av Kontaktcenter Stockholm- dldreomsorg

Forslag till beslut

1. Enskede-Arsta-Vantérs stadsdelsnimnd delegerar enligt 6 kap 33 §
kommunallagen till handldggarna, som ar anstillda for att besvara
dldreomsorgsfragor, inom servicendmnden vid Kontaktcenter Stockholm att 1
enskilda drenden bitrdda med handldaggningen avseende fragor och ldmna
upplysningar inom dldreomsorgens verksamhetsomrade, och dérvid 1
erforderlig omfattning f4 tillgang till Paraplysystemet, i den del det avser
dldreomsorgen och Agresso webb samt i ovrigt ge enskilda rddgivning och
information.

2. Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsnimnd triiffar dverenskommelse med
servicendmnden om behandling av personuppgifter som krivs med anledning
av punkt 1 ovan, i enlighet med bilaga 1 och uppdrar &t stadsdelsdirektoren att
traffa denna 6verenskommelse.

Gillis Hammar Kristina Goldring
Stadsdelsdirektor Aldreomsorgschef

Sammanfattning

Vid kommunfullmiktiges sammantrédde den 3 nov beslutades om inrdttandet av
Kontaktcenter Stockholm inom servicendmnden frdn och med den 5 nov 2008. Till
servicenimnden dverfors dirmed ocksé ansvaret for Aldre direkt frin Hisselby-
Villingbys stadsdelsndmnd. For detta erfordras att samtliga stadsdelsnamnder
delegerar enligt 6 kap 33 § kommunallagen till handldggarna som ar anstédllda inom
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servicenimnden vid Kontaktcenter Stockholm, for att besvara dldreomsorgsfragor, att
i enskilda drenden bitrada med handldggningen avseende fragor och ldmna
upplysningar inom dldreomsorgens verksamhetsomréade, och dérvid i erforderlig
omfattning fa tillgéng till Paraplysystemet, i den del det avser dldreomsorgen och
Agresso webb samt 1 6vrigt ge enskilda rddgivning och information.

For att servicenimnden som kommer att forvalta kontaktcenter dér Aldre direkt ir en
del ska kunna bitrdda stadsdelsndmnden i enskilda drenden pé bésta sitt och utfora de
uppgifter som éaldggs Kontaktcenter Stockholm erfordras ocksa att stadsdelsndmnden
ger de handlidggare vid kontaktcenter som arbetar med dldreomsorgens drenden
bistandshandlédggarbehorighet 1 Paraplysystemet och behorighet till Agresso webb.

Kontaktcenter Stockholm inklusive Aldre direkt blir en viktig del tillsammans med
stadsdelsforvaltningarna och e-tjanster i arbetet med att forbéttra service och
tillgdnglighet. Kontaktcenter Stockholm frigoér ocksa tid for handldggarna pa
stadsdelsforvaltningen. Okade méjligheter att ta fram dvergripande statistik och
jamforelser medfor att felaktigheter och klagomél snabbare upptécks och kan
atgirdas.

Bakgrund

I budgeten for 2008 betonas att ’Stockholm stads hemsida ska gora det mojligt for
den éldre och anhoriga att soka information om olika alternativ,
kvalitetsredovisningar av olika boenden, jamfOra alternativ”. I budgeten ndmns ocksa
att for att nd kommunfullméaktiges mal for verksamhetsomrédet dldreomsorg “ska
riktade informationsinsatser for att underldtta medborgarnas valfrihet inom
4ldreomsorgen genomforas . Dir spelar Kontaktcenter Stockholm inklusive Aldre
direkt en viktig del. I budgeten f6r 2009 poédngteras effektivitet och fokus pa
karnverksamheterna vilket kontaktcenter ska vara med och forverkliga.

For att fa tillgéng till stadsdelsndmndernas verksamhetssystem behover det triffas ett
skriftligt avtal mellan resp. 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
stadsdelsforvaltningarna dr viktigt sa att fragor handldggs och upplysningar i enskilda
drenden lamnas samstimmigt.

Med kontaktcenter avses att utbildad personal inom olika verksamhetsomraden som
t.ex. dldreomsorg tar hand om och 16ser drendet direkt istillet for att koppla vidare
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langre in 1 organisationen. Kontaktcenter Stockholm ska kommunicera med invanarna
pa deras villkor. Huvudsakligen via telefon, vilket fortfarande 4r den klart storsta
kommunikationskanalen, men dven via e-tjénster, e-post, SMS m.m.

Vid starten for Aldre direkt har ett nytt telefonnummer lanserats. Det #r ett
telefonnummer som ar enkelt att komma ihag och som fran forsta dagen servar alla
dldre 1 staden.

Arendets beredning

Arendet har utarbetats inom avdelningen for dldreomsorg i Enskede-Arsta-Vantors
stadsdelsforvaltning i samarbete med stadsledningskontorets IT-avdelning och i
samrad med stadsledningskontorets juridiska avdelning. Stadsdelsnimndens
pensionérsrad informeras 2009-01-23.

Forvaltningens synpunkter och forslag

For att handldggarna vid Kontaktcenter Stockholm ska kunna bista stadsdelsndmnden
1 enskilda drenden inom dldreomsorgens verksamhetsomrade exempelvis information
om dldreboende, enklare fakturafragor, hur ansdkan om hemtjanst, fardtjénst,
riksfardtjanst m.m. gar till samt &ven bistd med att anmaila utebliven eller forsenad
hemtjénstinsats erfordras att stadsdelsndmnden delegerar till handldggarna vid
Kontaktcenter Stockholm bistandshandlaggarbehdrighet till paraplysystemet, i den del
det avser dldreomsorgen och Agresso webb. Handldggningen vid Kontaktcenter
Stockholm sker i ndra samarbete med stadsdelsforvaltningens verksamhetsomrade for
dldreomsorg. Varje drende registreras for att kunna foljas upp per stadsdel och vilken
typ av drende som avses. Handldggningen innefattar ingen myndighetsutovning eller
att beslut tas i enskilda drenden. Myndighetsutdvning och tillhdrande handléggning 1
varje enskilt drende ligger kvar hos stadsdelsndmnden.

For att kunna utveckla och fortsitta forbattra tillgédngligheten och service inom bl.a.
dldreomsorgens verksamhetsomréade &dr det angelédget att Kontaktcenter Stockholm for
stadsdelsndmndens rikning foljer upp, utvirderar och kvalitetssikrar resultatet av den
del inom dldreomsorgens omrade som utfors av Kontaktcenter Stockholm. For
genomforandet bor serviceforvaltningen ta fram statistik och bistd med analyser pé
bade stadsovergripande nivd och per stadsdel och drendetyp. Ingen statistik med
personuppgifter gors varfor okad risk for spridning av sekretessbelagda uppgifter ej
bedoms foreligga.

Under 2009 kommer dldreomsorgens kostnader for Kontaktcenter Stockholm att
finansieras av staden centralt.
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Forvaltningen foreslar att stadsdelsndmnden delegerar enligt 6 kap 33 §
kommunallagen till handldggarna som é&r anstéllda for att besvara dldreomsorgsfragor,
inom servicendmnden vid Kontaktcenter Stockholm, att i enskilda drenden bitrdda
med handldggningen avseende fragor och ldmna upplysningar inom dldreomsorgens
verksamhetsomrade, och dérvid i erforderlig omfattning fa tillgang till
Paraplysystemet, i den del det avser dldreomsorgen och Agresso webb samt i ovrigt
ge enskilda radgivning och information.
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Bilaga
Mellan Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsnimnd och servicenimnden triffas foljande

Overenskommelse

Uppdrag

Stadsdelsnamnden har i beslut 2008-01-29 delegerat till handlaggarna pé
Kontaktcenter Stockholm som arbetar med dldreomsorgens fragor att for
stadsdelsndmndens rikning i enskilda drenden bitrdda med handldggningen avseende
frdgor och 1dmna upplysningar inom dldreomsorgen, och dérvid i erforderlig
omfattning ta del av uppgifter 1 Paraplysystemet, i den del det avser dldreomsorgen
och Agresso webb samt 1 dvrigt ge enskilda rddgivning och information.

Behandling av personuppgifter

I egenskap av personuppgiftsansvarig bestimmer stadsdelsndmnden att handldggarna
pa Kontaktcenter Stockholm som arbetar med dldreomsorgens fragor, vid fullgdrandet
av uppdraget, dger behorighet att for stadsdelsnimndens rdkning i erforderlig
omfattning ta del av uppgifter i paraplysystemet, i den del det avser dldreomsorg och
Agresso webb, allt inom Kontaktcenter Stockholms verksamhetsomrade.

Hoga krav pa sidkerhet och begriansad atkomst skall iakttas vid anvindandet av
ndmnda verksamhetssystem.

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

Stockholm den Stockholm den

For Enskede-Arsta-Vantors Servicendmnden
stadsdelsndmnd

Gillis Hammar Teenie Bennerholt
Stadsdelsdirektor Forvaltningsdirektor
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