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Till
Hisselby-Villingby stadsdelsnamnd

Delegation samt overenskommelse mellan Hasselby-
Villingby stadsdelsnamnd och servicenamnden i
samband med inrattandet av Kontaktcenter
Stockholm - Aldreomsorg

Forslag till beslut

1. Stadsdelsndmnden delegerar enligt 6 kap 33 § kommunallagen till
handldggarna, som &r anstéllda for att besvara dldreomsorgsfragor, inom
servicendmnden vid Kontaktcenter Stockholm att i enskilda drenden
bitrdda med handlidggningen avseende frdgor och ldmna upplysningar inom
dldreomsorgens verksamhetsomrdde, och déirvid i erforderlig omfattning fa
tillgang till Paraplysystemet, i den del det avser dldreomsorgen och
Agresso webb samt 1 ovrigt ge enskilda radgivning och information.

2. Stadsdelsndmnd traffar 6verenskommelse med servicenimnden om
behandling av personuppgifter som krévs med anledning av punkt 1 ovan, i
enlighet med bilaga 1 och uppdrar at stadsdelsdirektoren att triffa denna
overenskommelse.

Leif Spjuth
stadsdelsdirektor Annica Dominius
aldreomsorgschef

Sammanfattning

Ansvaret for Aldre direkt dverfors frin Hisselby-Villingby stadsdelsnimnd
till servicenamnden, Kontaktcenter Stockholm. For detta erfordras att samtliga
stadsdelsndmnder delegerar till handldggarna som é&r anstillda inom
servicendamnden vid Kontaktcenter Stockholm, for att besvara
dldreomsorgsfragor, att i enskilda drenden bitrdda med handlédggningen
avseende fragor och ldmna upplysningar inom &ldreomsorgens
verksamhetsomréde.
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Arendets beredning

Arendet har utarbetats inom stadsdelsforvaltningen i samarbete med
stadsledningskontorets IT-avdelning och i samrad med stadsledningskontorets
juridiska avdelning. Stadsdelsndmndens pensionérsrad och de fackliga
organisationerna informeras.

Arendet

Vid kommunfullméktiges sammantridde den 3 november beslutades om inrdttandet
av Kontaktcenter Stockholm inom servicendmnden fran och med den 5 november
2008. Till servicenimnden &verfors dirmed ocksa ansvaret for Aldre direkt fran
Hasselby-Villingbys stadsdelsndmnd. For detta erfordras att samtliga
stadsdelsndmnder delegerar enligt 6 kap 33 § kommunallagen till handldggarna
som dr anstédllda inom servicendimnden vid Kontaktcenter Stockholm, for att
besvara dldreomsorgsfragor, att i enskilda drenden bitrdda med handldggningen
avseende fragor och 1dmna 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.

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

Kontaktcenter Stockholm inklusive Aldre direkt blir en viktig del tillsammans
med befintliga medborgarkontor och e-tjénster i arbetet med att forbéttra service
och tillgidnglighet. Kontaktcenter Stockholm frigér ocksaé tid for handlaggarna pa
stadsdelsforvaltningen. Okade méjligheter att ta fram dvergripande statistik och
jamforelser medfor att felaktigheter och klagomal snabbare upptiacks och kan
atgirdas.

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 kommunfullméktiges mal for verksamhetsomradet dldreomsorg
’ska riktade informationsinsatser for att underldtta medborgarnas valfrihet inom
dldreomsorgen genomfdras . Dir spelar Kontaktcenter Stockholm inklusive Aldre
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direkt en viktig del. I budgeten for 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 utféra dels sdkerhetsfragor (30 §
personuppgiftslagen). Kontinuerlig dokumentation och kommunikation med
stadsdelsforvaltningarna &r viktigt sa att frdgor handlédggs och upplysningar 1
enskilda drenden ldmnas samstdmmigt.

Med kontaktcenter avses att utbildad personal inom olika verksamhetsomraden
som t.ex. dldreomsorg tar hand om och l6ser drendet direkt istdllet for att koppla
vidare langre 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.

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

Forvaltningens synpunkter och forslag

For att handldggarna vid Kontaktcenter Stockholm ska kunna bista
stadsdelsndmnden i enskilda drenden inom &ldreomsorgens verksamhetsomrade
exempelvis information om dldreboende, enklare fakturafragor, hur ansékan om
hemtjanst, fardtjinst, riksfardtjinst m.m. gér till samt dven bista med att anméla
utebliven eller forsenad hemtjédnstinsats erfordras att stadsdelsndmnden delegerar
till handlaggarna vid Kontaktcenter Stockholm bistandshandlédggarbehorighet till
paraplysystemet, 1 den del det avser dldreomsorgen och Agresso webb.
Handlidggningen vid Kontaktcenter Stockholm sker i ndra samarbete med
stadsdelsforvaltningens verksamhetsomrade for dldreomsorg. Varje drende
registreras for att kunna f6ljas upp per stadsdel och vilken typ av drende som
avses. Handldggningen innefattar ingen myndighetsutovning eller att beslut tas i
enskilda drenden. Myndighetsutévning och tillhdrande handldggning i varje
enskilt drende ligger kvar hos stadsdelsndmnden.

For att kunna utveckla och fortsétta forbéttra tillgédngligheten och service inom
bl.a. dldreomsorgens verksamhetsomrade dr det angelédget att Kontaktcenter
Stockholm for stadsdelsndmndens ridkning foljer upp, utvédrderar och
kvalitetssdkrar resultatet av den del inom dldreomsorgens omrade som utfors av
Kontaktcenter Stockholm. Foér genomforandet bor serviceforvaltningen ta fram
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statistik och bistd med analyser pa bade stadsévergripande nivé och per stadsdel
och drendetyp. Ingen statistik med personuppgifter gors varfor okad risk for
spridning av sekretessbelagda uppgifter ej bedoms foreligga.

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 1
enskilda drenden bitrida med handldggningen avseende fragor och ldmna
upplysningar inom dldreomsorgens verksamhetsomrade, och darvid i erforderlig
omfattning fa tillgéng till Paraplysystemet, i den del det avser dldreomsorgen och
Agresso webb samt 1 6vrigt ge enskilda rddgivning och information.
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Bilaga

Mellan Hésselby-Villingby stadsdelsnimnd och servicenimnden tréftas foljande

Overenskommelse

Uppdrag

Stadsdelsndmnden har i1 beslut 2008-xx-xx delegerat till handldggarna pé
Kontaktcenter Stockholm som arbetar med dldreomsorgens fragor att for
stadsdelsndmndens ridkning i enskilda drenden bitrdda med handldggningen
avseende fragor och ldmna upplysningar inom dldreomsorgen, och darvid i
erforderlig omfattning ta del av uppgifter i Paraplysystemet, i den del det avser
dldreomsorgen och Agresso webb samt i 6vrigt ge enskilda rddgivning och
information.

Behandling av personuppgifter

I egenskap av personuppgiftsansvarig bestimmer stadsdelsndmnden att
handléggarna pa Kontaktcenter Stockholm som arbetar med &ldreomsorgens
frgor, vid fullgérandet av uppdraget, dger behdrighet att for stadsdelsndmndens
rakning 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 begridnsad atkomst skall iakttas vid anvdndandet av
ndmnda verksamhetssystem.

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

Stockholm den Stockholm den

For Hésselby-Villingby Servicendmnden
stadsdelsndmnd

Leif Spjuth Teenie Bennerholt
stadsdelsdirektor forvaltningsdirektor
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