STORSTHLM

Rutin for support och incidenter i UMApp

Uppdaterad 2026-09-11

Syfte

Rutinen beskriver vart mottagningen vander sig niar nagot inte fungerar i den digitala
tjansten for ungdomsmottagningar (UMApp), och hur incidenter som ror uppgifter i
tjansten hanteras. Syftet ar att alla mottagningar i ldnet gor lika, att réatt part far arendet
direkt och att Storsthlm kan fullgéra sina &taganden mot kommunerna och
leverantoren.

Rutinen giller for alla mottagningar som anslutit sig till tjdnsten och kompletterar
Anvisningar for anvindande och Rutin for behorighetstilldelning.

Tre vagar beroende pa vad som hant

Vad har hant Vem tar kontakt Vart

Tekniskt fel eller Mottagningens lokala Visibas support
funktionsproblem administrator

Fraga om anvandning, rutiner Vem som helst pa umapp@storsthim.se

eller roller mottagningen

Incident som rér uppgifter i Lokal administrator eller chef  Storsthim direkt, samma dag
tjansten

Avvikelser i verksamheten hanteras i kommunens egna rutiner, se avsnittet Avvikelser i
verksamheten nedan.

Tekniska fel och funktionsproblem

Exempel: appen startar inte, chatten fungerar inte, appen visar felmeddelanden,
inloggningen fungerar inte, notiser uteblir.

Mottagningens lokala administrator kontaktar Visibas support direkt.

e Telefon 031-788 59 80, vardagar 08.00 till 17.00
e E-post support@visibacare.com
e Visibas hjilpcenter och hjédlpboten i appen svarar pa de flesta vanliga fragor

Ha klart innan vilken anvindare det giller, vad som hinde, nar det hinde och gidrna en
skdrmbild. Limna bara de uppgifter som behdvs for att 16sa drendet, till exempel for att
identifiera kontot nir en ungdoms konto ar l1ast. Beskriv aldrig innehallet i ungdomens

kontakter med mottagningen.
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Meddela dven Storsthlm via umapp@storsthlm.se om felet paverkar flera mottagningar,
pagar under langre tid eller inte dtgérdas. Storsthlm foljer upp leverantorens dtaganden
enligt avtalet och ser till att fel, avbrott och avvikelser utreds och étgirdas.

Verksamhetsnara fragor

Frégor om anviandning, rutiner, roller, innehéll, tolkning av anvisningarna eller behov
av utbildning stélls till Storsthlm via umapp@storsthlm.se.

Incidenter

Vad som raknas som incident

En incident ar en hiandelse som lett till, eller kan ha lett till, obehorig dtkomst till,
rojande av, forlust av eller Andring av uppgifter i tjinsten. Exempel:

e En anvindare har kommit at uppgifter om ungdomar som hen inte har ratt att se.

o Ett meddelande eller en bokning har skickats till eller visats for fel person.

¢ En mobil, surfplatta eller dator dar en medarbetare ar inloggad i tjansten har
tappats bort eller blivit stulen.

e Misstanke om att en anvindare anviander tjansten felaktigt.

e Uppgifter har forsvunnit eller d&ndrats utan férklaring.

Incidenter anmals alltid till Storsthlm, inte till Visiba.

Sa gor mottagningen

1. Begriansa skadan direkt. Vid misstanke om felaktig anvindning stanger lokal
administrator av anvindarens behorighet omedelbart, enligt Rutin for
behorighetstilldelning.

2. Kontakta Storsthlm samma dag, per telefon och e-post. Kontaktuppgifter finns
sist i rutinen.

3. Dokumentera vad som hént. Skriv ner nar det hande, vem som upptéckte det,
vilka uppgifter och vilka ungdomar som kan beroras och vilka &tgarder som
vidtagits.

4. Kontakta inte Visiba i incidentirenden. Storsthlm skéter all kontakt med
leverantoren.

Sa gor Storsthim

e Tar emot anmailan, bedomer hiandelsen och driver utredning och atgiard mot Visiba
enligt avtalet.

e Underrittar berérd kommun skriftligt utan onédigt dréjsmal enligt PUB-avtalets
avsnitt om personuppgiftsincidenter, med beskrivning av incidentens art, vilka
kategorier och hur manga registrerade som berdrs, sannolika konsekvenser och
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vidtagna eller foreslagna atgirder. Ar inte allt kiint frin borjan limnas
beskrivningen i omgangar.

e Bistar kommunen med underlag. Kommunen avgor som personuppgiftsansvarig
om incidenten ska anmailas till Integritetsskyddsmyndigheten, inom 72 timmar frén
att kommunen fatt kinnedom om den, och om de registrerade ska informeras.

Ansvarsfordelning

Storsthlm ansvarar for sikerheten i tjansten gentemot leverantéren och for
avtalsrelationen med Visiba. Kommunen ansvarar for sikerheten i den egna
anvandningen, till exempel tilldelning och administration av behorigheter for
kommunens personal. Vid behandling av personuppgifter for kommunens rakning ar
Storsthlm personuppgiftsbitrade enligt PUB-avtalet och kommunen
personuppgiftsansvarig.

Avvikelser i verksamheten

Avvikelser som ror verksamheten, till exempel enligt kommunens ledningssystem for
socialtjansten, hanteras i kommunens egna rutiner. Appen ar ett verktyg i
verksamheten, inte en egen avvikelseprocess. Ror avvikelsen samtidigt uppgifter i
tjansten anmals den dven som incident enligt ovan.

Kontaktuppgifter

Visibas support (tekniska fel)
Telefon 031-788 59 80, vardagar 08.00 till 17.00
support@visibacare.com

Storsthlm (verksamhetsfragor)
umapp@storsthlm.se

Storsthlm (incidenter, samma dag, telefon och e-post)

I forsta hand Sara Broger, sara.broger@storsthlm.se, 08-615 94 47 eller 073-917 94 47
I andra hand Jonas Nordqvist, jonas.nordqvist@storsthlm.se, 08-615 94 27 eller 073-
917 94 27

Relaterade dokument

e Anvisningar for anvindande av digital tjainst for ungdomsmottagningar i
Stockholms lan

e Rutin for behorighetstilldelning, borttagning och érlig granskning i UMApp

e Hantering av oro for ungdomar vid anonym kontakt

¢ Anslutningsavtal UMApp, avsnitten Fel och avbrott samt Informationssékerhet

e Personuppgiftsbitradesavtal Storsthlm och kommun, avsnittet
Personuppgiftsincidenter
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Rutinen revideras vid behov av Storsthlm i dialog med mottagningarna. Foérslag skickas

till umapp@storsthim.se.

Alla relaterade dokument finns att hitta har.
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