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Serviceavtal gallande administrativa tjanster

Detta avtal ar en dverenskommelse mellan Servicefdrvaltningen och
[Forvaltningens namn] och omfattar de tjanster Serviceforvaltningen
tillhandahaller.

En forutsattning for att samarbetet mellan Serviceforvaltningen
och [Forvaltningens namn] ska fungera &r att bagge parter utfor
sina ataganden i en anda av samforstand.

Serviceforvaltningen ska ge basta mojliga service utifran
overenskomna servicenivaer. Parterna ska tillsammans verka for
att hitta ratt balans mellan god kvalitet, hog serviceniva och
kostnadseffektivitet.

1. Parter

[Forvaltningens namn] ar bestéllare av tjanster fran
Servicefdrvaltningen.

Serviceforvaltningen (nedan kallad leveranttren) utfor bastjanster
och av [Forvaltningens namn] (nedan kallad bestéllaren) bestallda
tillaggstjanster.

2. Tjansteutbud

Leverantorens tjansteutbud omfattar bade bas- och tillaggstjanster.
Bastjanster ar obligatoriska for Stockholms stads ndmnder att képa av
leverantoren enligt beslut av kommunfullméktige. Tillaggstjanster
kan bestéllas och tecknas I6pande under avtalets giltighetstid i separat
skriftlig bestallning enligt samma villkor som i detta avtal.

Vilka tjdnster som ar bas- respektive tillaggstjanster samt priser
framgar av Servicenamndens tjansteutbud och prislista for respektive
ar.

Tjansteutbud och prislista finns att lasa pa servicenamndens
kundwebb, serviceforvaltningen.stockholm.se.

3. Granssnitt, ledtider och tidplan

Tjansternas innehall detaljeras i granssnitt, 6verenskomna med
processéagare, ledtider samt tidplan for I6nerapportering. Granssnitten
uppdateras vid behov i 6verenskommelse med processagare och finns
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att lasa pa Serviceforvaltningens kundwebb som finns pa stadens
intrandt, serviceforvaltningen.stockholm.se. Se &ven punkt 7.

4. Pris och faktureringsvillkor

4.1. Pris
LeverantGrens priser baseras pa sjalvkostnadsprincipen i enlighet
med Stockholms stads Regler for ekonomisk forvaltning, kapitel 1
Budget och uppféljning.

Priser faststalls arligen i samband med Servicenamndens beslut om
verksamhetsplan och budget.

Servicenamndens faststéllda tjansteutbud och prislista for respektive ar,
finns att lasa pa Serviceforvaltningens kundwebb,
serviceforvaltningen.stockholm.se.

4.2. Faktureringsvillkor
Fakturering sker manadsvis i efterskott.
Fasta priser, grundpriser samt faktiskt antal utférda tjanster/nedlagd
tid debiteras med det pris som finns i gallande prislista.

Eventuella kostnader som uppstar mot tredje part som en féljd av
kopt tjanst faktureras. Specifikation lamnas av leverantoren.

Eventuell kreditering sker i samband med ordinarie fakturering senast
en manad efter att parterna skriftligen har kommit 6verens om belopp
som ska krediteras.

5. KOpta tjanster

5.1. Bastjanster
Bastjanster for bestallare enligt servicendmndens tjansteutbud och
prislista for respektive ar.

5.2. Tillaggs- och specialtjanster
Tillaggstjanster och specialtjénster bestallare koper ska finnas
dokumenterat i separat skriftlig bestallning.

6. Ataganden

Atagande skiljer beroende av vilka bastjanster som bestallare koper.
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6.1. Leverantorens ataganden
LeverantOren atar sig att:

o for bestallaren utfora tjanster i enlighet med géllande
serviceavtal, 6verenskomna granssnitt, ledtider och tidplan.

o medarbetare hos leverantoren som arbetar med bestéllarens
arenden har den kompetens som krévs inom avtalad tjanst
och omrade

o komma 6verens med bestallarens kontaktperson inom
respektive tjansteomrade innan rakenskaps- respektive
I6nerelaterat material atersands for arkivering av bestallaren.

o ge service, radgivning och stod avseende ekonomi-, 16ne- och
pensionsadministrativa fragor via telefon och e-post till
chefer, personalfunktion, arbetsledare, medarbetare, enskilda
personer och myndigheter.

o ge service, radgivning och stod avseende e-handel via e-post
och telefon till bestallares inkdpsfunktion och medarbetare.

o ge service, radgivning och stod avseende hyresadministrativa
fragor (andrahandsuthyrning) via telefon och e-post till
chefer och medarbetare samt medborgare via telefon och e-
post

o ge service, radgivning och stod avseende avgiftshantering
forskola/skola via telefon och e-post till chefer och
medarbetare samt medborgare via telefon och e-post

o ge information, service, vagledning och stdd till medborgare
avseende avtalad kontaktcentertjanst via telefon, e-post, post
och e-formulér

o minst en gang arligen skicka utdrag ur behdrighetsrapport ur
leverantorens system till bestéllare for dennes kontroll

Forutsattningen for att dessa tjanster ska kunna levereras och
ataganden uppfyllas ar att bestéllaren fullgor sitt atagande enligt
nedan.

6.2. Bestallarens ataganden
Bestallaren atar sig att:

o agera enligt de éverenskomna grénssnitt som definieras i
serviceavtal eller bestéllning av tillaggstjanst

o ansvara for att indata (underlag, filer, godk&nnande och
attester, beslut, diarienummer for beslut som delegerats till
servicendmnden m.m.) levereras enligt upprattat granssnitt
och tidplan®.

! Gillande stopptider och tidplan finns att lasa pa serviceforvaltningens kundwebb,

Ataganden serviceforvaltningen.stockholm.se
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o ansvara for att I6pande tillhandahalla indata med de uppgifter
som kravs for uppdraget pa av leverantoren eller Stockholms
stads Stadsledningskontor (SLK) forevisade
blanketter/webbformular, via ekonomisystemet Agresso,
Lisa-sjalvservice eller annat (fér)system

o ansvara for att innehallet i indata enligt ovan ar korrekt samt
att gallande avtal lagar och regler &r tillampade vid
framtagande av indata

o ansvara for att vid behov l6pande begéra sadan ekonomisk
information som kan komma att krévas av annan part och
som inte kan erhallas genom Agresso. (t.ex. kvitton pa gjorda
utbetalningar infor revision/slutredovisning av EU-projekt
etc.)

o ansvara for att vid behov forvérva eller utoka kunskap och
kompetens inom sin egen organisation om korrekt férfarande
nar det galler avtalade tjanster

o genomfdra utbildning av chefer, medarbetare och andra
berérda i processer, rutiner och krav som den gemensamma
serviceorganisationen medfor

o igod tid informera leverantérens kontaktperson om
forandringar inom den avtalade tjansten och omradet sa att
leverantoren kan utfora tjansten

o sdkerstélla att adekvat utbildning for leverantdrens
medarbetare tillhandahalls i de verksamhetssystem som kravs
for avtalad tjanst och uppdrag

o minst en gang arligen skicka utdrag ur behorighetsrapport
fran bestallares lokala system nar behorighet tilldelats
leverantoren av bestéllare for leverantdrens kontroll

o ansvara for att information avseende avtalad
kontaktcentertjanst och omrade I6pande blir uppdaterad pa
intranét och Stockholms stads hemsida

7. Information

Bestallare ansvarar for information, utbildning och internt regelverk
gentemot sina verksamheter.

Bestallare ar ansvarig for all utlamning av handlingar som en féljd av
fragor fran medborgare och andra intressenter.

Avtalsmall/typavtal, servicendmndens tjansteutbud och prislista, tidplan
for 16nerapportering, ledtider och granssnitt finns att lasa pa
Serviceforvaltningens kundwebb, serviceforvaltningen.stockholm.se.
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7.1. Kontakt med medborgare

7.1.1. Kontakt ekonomi-, I6ne- och pensionsadministration
Bestallare ansvarar i forsta hand for kontakter mot
kunder/medborgare/leverantdrer och mot sina olika verksamheter.

Leverantoren ar behjalplig med att besvara fragor och ge support till
bestéllares organisation i arenden som rér ekonomi- eller 16ne- och
pensionsadministrativa fragor.

7.1.2. Kontakt vid kdp av hyresadministration, samt
avgiftshantering for forskole-/fritidshemsavgifter
Leverantoren ar behjalplig med att besvara fragor och ge support till

bestéllares organisation och medborgare i arenden som galler
hyresadministration avseende andrahandsuthyrning till brukare och
avgifter inom forskola/fritidshem.

7.1.3. Kontakt vid kép kontaktcentertjanst
Leverantdren svarar i forsta hand for kontakter med medborgare och
bestallares kontaktperson for respektive tjanst.

7.2. Kontaktpersoner
LeverantOren ansvarar for att en definierad kontaktperson utses for
respektive tjansteomrade och att informera bestallaren om vem som
ar kontaktperson och hur denna kan kontaktas

Bestallaren ansvarar for att en definierad kontaktperson for
leverantoren utses for respektive tjansteomrade inom sin interna
organisation samt informera leverantéren om vem som ar
kontaktperson och hur denna kan kontaktas.

Vid franvaro som semester, tjanstledighet langtidssjukdom etc. ska
parterna meddela varandra om vem/vilka som ar vikarie for ordinarie
kontaktperson och dennes kontaktuppgifter.

Bestallare och leverantor ska tillhandahalla varandra kontaktdetaljer
att galla vid verksamhetsstorning, krissituation eller andra
exceptionella omstandigheter.

7.3. Kontaktvagar
Leverantéren meddelar bestallaren de telefonnummer, e-postadresser
etc. som ska anvandas vid kontakt med leverantdren nar det galler de
avtalade tjansterna.

Kontaktinformation till leverantdren och de blanketter som ska
anvandas for tjansterna finns pa Serviceférvaltningens kundwebb,
serviceforvaltningen.stockholm.se
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8. Tillganglighet
Tillgéngligheten hos leverantdren ar foljande:
Normal tillganglighet?
Mandag-Torsdag @ Fredag L6r/Son/Helgdag
Vardagar, vintertid (sep-april) 08:00-16:30 08:00-16.00 Stangt
Vardagar, sommartid (maj-aug) 08:00-16:00 08:00-15.00 Stangt
Periodavslut (ekonomiadministration) Som kravs Som krévs Stangt
Speciella handelser Som Kravs
" . Kvallsdppet vintertid
Kontaktcenter Aldre direkt 08:00-18:00
Tisdag och torsdag
Kvallsdppet maj (sommartid)
Tisdag och torsdag 08:00-18:00

E-handelssupporten som sker pa uppdrag av Stadsledningskontoret
har avvikande dppettider.
Normal tillganglighet

Mandag-Torsdag Lunchstangt Fredag L6r/Son/Helgdag
Vardagar, vintertid 08:00-12:00 12:00 - 13:00 = 13:00 - 16.00 Stangt
Vardagar, sommartid | 08:00-12:00 12:00 — 13:00 08:00 - 15.00 Stangt

Annan tid for kontaktcentertjanst kan avtalas skriftligt mot sérskild
ersattning.

9. Uppfoljning och utveckling

Serviceavtalet ska foljas upp minst en gang per ar for att tillvarata
erfarenheter och iakttagelser om tillampningen av serviceavtalet.
Leverantdren ska ta initiativ till uppféljningsmoten med bestallaren.

Leverantdren ska aktivt och I6pande se dver rutinerna och formerna
for utférandet och utformningen av tjansterna for att analysera hur

tjansterna kan utvecklas.

2 For att genomfora verksamhetsplanering och arbetsplatstraffar kommer
tillgdngligheten hos leveranttrens kontaktcenterverksamhet vara begrénsad under

kortare perioder. Dessa tillfallen planeras i god tid och kommuniceras med
bestéllarens kontaktperson for att minimera effekten av den begrénsade

tillgdngligheten.
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Som ett led i leverantdrens uppféljning av serviceavtalet skickas en
arlig kundenkat ut till chefer och anstallda inom bestéllarens
organisation.

Tid for avtalade tillaggstjanster och specialuppdrag ska féljas upp
I6pande under aret av bada parter. Leverantoren ansvarar for att
skriftligt meddela bestallaren om faktisk tid beraknas att avvika fran
vad som avtalats.

10. Regelverk

Bada parters ataganden beror av de krav och férutsattningar som ges i
Kommunallagen, Forvaltningslagen, Dataskyddsférordningen,
Offentlighet- och sekretesslag, Lag om offentlig upphandling, Lagen
om kommunal redovisning (1997:614) och Stockholms stads Regler
for ekonomisk forvaltning och dess tillampningsanvisningar samt
annan lagstiftning, regelverk och avtal for de tjanster som avtalas.

10.1. FOrvaring

Leverantoren kontaktar bestallaren vid forfragan om utlamnande av
allmén handling. Bestéllare beslutar genom skriftligt meddelande om
handling ska lamnas ut av leveranttren.

10.1.1. Ekonomi- och |dneadministrativa tjanster

LeverantGren atar sig att férvara de handlingar som uppstar som en
konsekvens av uppdraget fran bestéllaren for en viss tid.
Leverantoren forvarar handlingarna under I6pande ar och levererar
dem senare ater till bestallaren for arkivering. Ovrigt material gallras
av leverantoren vid inaktualitet.

10.1.2. Hyresadministrativa tjanster och tjanst for
avgiftshantering inom férskola/fritidshem

Leverantoren atar sig att férvara de handlingar som uppstar som en

konsekvens av uppdraget fran bestéllaren for en viss tid.

Leverantéren forvarar handlingarna under I6pande ar och levererar

dem senare ater till bestallaren for arkivering. Ovrigt material gallras

av leverantdren vid inaktualitet.

10.1.3. Kontaktcentertjanster

Leverantdren forvarar handlingar per avtalad kontaktcentertjanst i
overenskommelse med bestéllare och levererar dem till bestéllare for
arkivering.

10.2. Behorigheter
Bestéllare medger i och med detta avtal att leverantdrens medarbetare
tilldelas den behdrighet som kravs for att utfora de olika tjansterna.

Regelverk
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Parterna ska minst arligen skicka utdrag ur behorighetsrapport for
system som behdrighet tilldelats bestéllare respektive leverantoren
for kontroll.

Det aligger leverantdrens forvaltningschef att sékerstalla att de
personer som ges behdrighet har nédvandig kompetens i de system
behdrigheten avser. Leverantoren atar sig att avsluta behdrighet da de
inte &r aktuella.

10.2.1. Behdrigheter i Agresso ekonomiadministrativa tjanster
Stadsdirektdren har i egenskap av stadens firmatecknare gett
Servicefdrvaltningens forvaltningschef en fullmakt att utse
behorighetsadministratérer i Agresso for samtliga Stockholms stads
forvaltningar dér leverantéren har 6vertagit
ekonomiadministrationen. Det aligger Serviceforvaltningens
forvaltningschef att sékerstélla att de personer som ges behérighet har
nodvandig kompetens i Agresso. Serviceforvaltningen atar sig att
avsluta behorigheter da dessa inte &r aktuella.

10.3. Befogenhet att beordra utbetalning av pengar
LeverantOren svarar for hanteringen av leverantorsfakturor i
ekonomisystemet vilket omfattar att beordra utbetalning (bendmnt
betalningsbekraftelse i Agresso). Kontroll och attest av gjorda inkdp,
leverantorsfakturor och 6vriga underlag fore utbetalning gors dven
fortsattningsvis av bestallaren enligt Stockholms stads Regler for
ekonomisk forvaltning.

Av Stockholms stads Regler for ekonomisk forvaltning kapitel 3
Penninghantering framgar pa vilket sétt varje namnd utser person/er
med befogenhet att beordra utbetalning av pengar och dennes ansvar.
Varje ndmnd ska ge forvaltningschef och Serviceférvaltningens
forvaltningschef denna befogenhet. FOrvaltningschef ska i sin tur utse
ett antal stallforetradare med befogenhet att beordra utbetalning av
pengar. Ratten att beordra utbetalning av pengar ska enligt regler for
ekonomisk forvaltning ges till namngiven person.

Med detta serviceavtal utses Serviceférvaltningens forvaltningschef
som behdrig att beordra utbetalning av pengar for bestéllarens
rakning. Servicefdrvaltningens forvaltningschef ska i sin tur utse ett
lampligt antal namngivna stéllforetradare, som kan beordra
utbetalning av pengar.

For att hanteringen av utbetalningar i alla situationer ska fungera bor
aven bestallarens forvaltningschef behalla befogenhet och behorighet
I Agresso att beordra utbetalning av pengar.
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11. Klagomal, tvister och felhantering

11.1. Klagomal

Klagomal hanteras inom ramen for servicenamndens system for
synpunkts- och klagomalshantering i enlighet med stadens
kvalitetsarbete. Synpunkter och klagomal kan framf6ras vid kontakt
med leverantéren, pa kundmaten och pa serviceforvaltningens
kundwebb, serviceforvaltningen.stockholm.se.

11.2. Tvister

Tvister som uppstar i anledning av detta avtal, och som inte kan ldsas
mellan parterna, ska I6sas genom medling. Medlare ska vara
Stockholms stads stadsjurist eller den person som stadsjuristen utser.

11.3. Felhantering

Leverantdren forbinder sig att skyndsamt avhjélpa fel i utfort arbete.
En forutsattning for detta &r att felet inte orsakats av brister i material
eller information tillhandahallet fran bestéllaren eller annan
omstandighet for vilka bestéllaren eller tredje part svarar.

Felaktigheter eller brister ska reklameras utan oskaligt dréjsmal.

Avhjélpande av felaktig 16n/ersattning ska om omsténdigheterna
tillater hanskjutas till nastkommande ordinarie l6neutbetalning.

Leverantdren ansvarar inte for de férseningar som kan harledas till att
bestallaren inte foljer Gverenskomna stopptider/tidplan® eller inte
tillhandahaller material, underlag och information enligt
overenskomna specifikationer. Leverantoren ansvarar inte heller for
de forseningar som kan hérledas till tredje part.

Om indata eller annat underlag som bestéllaren levererar ar felaktigt
eller ofullstandigt, &r leverantoren inte ansvarig for det resultat som
kan hanféras direkt hértill.

Leverantoren kan inte hallas ansvarig for de fel som kan uppsta om
bestallaren inte utfor de ataganden som beskrivs i punkt 6.2 i detta
avtal.

Leverantdren har inget mandat att komplettera eller ratta inkommet
underlag pa eget bevag. Leverantdren ansvarar for att patala fel eller
ofullstandigheter skyndsamt och pa lampligt satt samt verka for att
felet rattas t.ex. genom att atersanda ofullstandigt material med
kommentar om vad som fattas eller &r felaktigt, begéra komplettering
eller genom elektroniskt tillhandahalla underlag for rattning.

3 Gallande stopptider och tidplan finns att lasa pa serviceforvaltningens kundwebb,
serviceforvaltningen.stockholm.se
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11.4. Reglering av fel

Overenskommelse om hur felaktighet ska atgardas och som
fororsakats av leveranttren ska ske skriftligt eller vara reglerat i
granssnitt. Overenskommelse ska ske mellan personer som har rtt att
fatta beslut i fragan.

11.4.1. Felaktighet inom kontaktcentertjanst

Felaktighet som leverantdren fororsakat inom kontaktcentertjanst
som kdps, som har reklamerats enligt punkt 11.1 och som medfort en
felaktig kostnad for medborgare regleras enligt punkt 4.2.

12. Sekretess

Leverantdren foljer gallande sekretessbestammelser. Parterna ar
medvetna om att varje nd&mnd gor sin egen sekretessprovning.

13. Giltighet

Detta serviceavtal galler fran och med 1 januari 2019 och till och med
den 31 december 2022.

Fattar Kommunfullmaktige beslut om forandring av servicendmndens
tjansteutbud eller om Stadsledningskontoret forandrar sitt uppdrag till
serviceforvaltningen kan detta foranleda férandring av detta
serviceavtal och avtalets giltighetstid.

Beslut om forandringar i serviceavtalets innehdll beslutas av
servicenamnden.

14. Uppséagning

Uppségning av tillaggstjanst som avtalats genom tillaggsavtal kan
goras av bada parter. Uppséagning ska ske skriftligt via e-post till
respektive parts centrala e-postadress som finns pa Stockholms stad
hemsida. Uppsédgningen ska vara den andra parten tillhanda tre
manader innan tjansten ska upphara.



@ Stockholms Serviceavtal
¢ stad Dnr 1.3.2-NNN/AAAA
Sida 14 (14)

Detta avtal ar uppréttat i tva likalydande exemplar varav parterna
erhallit var sitt.

Stockholm Stockholm
.............................. 20IN ... 200N
Anna-Karin Sandén [For- och efternamn]

t.f. Forvaltningschef Forvaltningschef
Serviceforvaltningen [Forvaltningens namn]

Uppséagning



