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Serviceavtal gallande administrativa tjanster

Detta avtal dr en 6verenskommelse mellan Serviceforvaltningen och
[Forvaltningens namn] och omfattar de tjdnster Serviceforvaltningen
tillhandahaller.

En fOrutséttning for att samarbetet mellan Serviceforvaltningen
och [Forvaltningens namn] ska fungera ar att bagge parter utfor
sina ataganden i en anda av samforstind.

Serviceforvaltningen ska ge bésta mojliga service utifran
Ooverenskomna servicenivaer. Parterna ska tillsammans verka for
att hitta ratt balans mellan god kvalitet, hdg serviceniva och
kostnadseffektivitet.

1. Parter

[Forvaltningens namn] dr bestéllare av tjénster fran
Serviceforvaltningen.

Serviceforvaltningen (nedan kallad leverantoren) utfor bastjinster
och av [Forvaltningens namn] (nedan kallad bestéllaren) bestillda
tillaggstjénster.

2. Tjansteutbud

Leverantdrens tjdnsteutbud omfattar bade bas- och tilldggstjinster.
Bastjénster ar obligatoriska for Stockholms stads ndmnder att kdpa av
leverantoren enligt beslut av kommunfullméaktige. Tilldggstjdnster
kan bestéllas och tecknas l6pande under avtalets giltighetstid i separat
skriftlig bestéllning enligt samma villkor som i detta avtal.

Vilka tjénster som dr bas- respektive tilliggstjdnster samt priser
framgar av Servicendmndens tjansteutbud och prislista for respektive

ar.

Tjénsteutbud och prislista finns att 14sa pd stadens intranét.
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3. Tjansternas innehall

Tjinsternas innehall beskrivs i griinssnitt! och uppdragsbeskrivning
overenskomna med processigare, ledtider? samt tidplan for
l6nerapportering. Tjénsternas innehéll uppdateras vid behov 1
overenskommelse med processidgare och finns att 1dsa pa stadens
intranét.

4. Pris och faktureringsvillkor

4.1.Pris
Leverantdrens priser baseras pa sjilvkostnadsprincipen® i enlighet
med Stockholms stads Regler for ekonomisk forvaltning, kapitel 1
Budget och uppfoljning.

Priser faststélls arligen 1 samband med Servicendmndens beslut om
verksamhetsplan och budget.

Servicendmndens faststéllda tjansteutbud och prislista for respektive ar,
finns att 14sa pa stadens intranit.

4.2. Faktureringsvillkor
Det fasta arspriset for ekonomi- och hyresadministrativa tjanster samt
Ekonomiadministrativ avgiftshantering faktureras en gang per ar i
januari méanad. Efter sdrskild 6verenskommelse kan dven andra
tjdnster med fasta arspriser faktureras vid arets ingéng.
Ovriga tjinster faktureras manadsvis i efterskott, med undantag av
juli manad som faktureras i samband med augusti ménads
fakturering.
Fasta priser, grundpriser samt faktiskt antal utforda tjanster/nedlagd
tid debiteras med det pris som finns i gédllande prislista eller enligt
skriftlig 6verenskommelse for tilldggstjénst.
Pris for tilldggstjanst som inte finns i beslutad prislista faktureras med
det pris som dverenskommits mellan parterna.

Eventuella kostnader som uppstar mot tredje part som en foljd av
kopt tjénst faktureras. Specifikation limnas av leverantoren.

! Visar vad som goérs och vem som gor vad i tjinst som avtalas.

2 Hur l&ng tid det tar fran att serviceforvaltningen tagit emot underlag tills slutkund
kan se resultatet. T.ex. fran att ta emot ett underlag for att fakturera en kund tills
fakturamottagaren har tagit emot denna.

3Sjilvkostnadsprincipen innebér att priset inte fér vara hdgre dn kostnaderna for de
tjénster som tillhandahalls. Sjalvkostnad omfattar 16nekostnad,
personalforsikringspéldgg samt overheadkostnader.
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Eventuell kreditering sker 1 samband med ordinarie fakturering senast
en ménad efter att parterna skriftligen har kommit 6verens om belopp
som ska krediteras.

5. Tjanst som kops

5.1. Bastjanster
Bastjénster for bestdllare enligt servicendimndens tjdnsteutbud och
prislista for respektive ar.

5.2. Tillaggs- och specialtjanster
Tillaggstjanster och specialtjdnster bestéllare koper ska finnas
dokumenterat i separat skriftlig bestéllning.

6. Ataganden

Atagande skiljer beroende av vilka tjinster som bestillare koper.

6.1. Leverantorens ataganden
Leverantoren atar sig att:

o for bestéllaren utfora tjénster i enlighet med géllande
serviceavtal, uppdragsbeskrivning, 6verenskomna granssnitt,
ledtider och tidplan.

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

o behandla begéiran om utlamning av allmén handling som
kommer till leverantoren. Detta innefattar &ven handling som
leverantéren hanterar pa uppdrag av bestéllaren.

o sikerstilla att material vid utlimnande har sekretessprovats
korrekt, genom att vid behov fora en dialog med bestillare
innan utldmnande sker.

o komma overens med bestillarens kontaktperson inom
respektive tjdnsteomrade innan material som leverantéren
forvarat for tjdnstens utforande atersidnds for arkivering av
bestéllaren.

o ge service, radgivning och stdd avseende ekonomi-, 16ne- och
pensionsadministrativa fragor till chefer, personalfunktion,
arbetsledare, medarbetare, enskilda personer och
myndigheter.

o ge service, radgivning och stdd avseende e-handel till
bestéllares inkopsfunktion och medarbetare.

o ge service, radgivning och stdd avseende hyresadministrativa
frdgor (andrahandsuthyrning) till chefer och medarbetare
samt medborgare
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ge service, radgivning och stod avseende avgiftshantering
forskola/skola till chefer och medarbetare samt medborgare

ge information, service, vigledning och stod till medborgare
avseende avtalad kontaktcentertjanst

minst en gang arligen skicka utdrag ur behorighetsrapport ur
leverantorens lokala system till bestéllare for dennes kontroll
ndr medarbetare hos bestéllare tilldelats behorighet

Forutsittningen for att dessa tjdnster ska kunna levereras och
ataganden uppfyllas ar att bestédllaren fullgdr sitt tagande enligt
nedan.

6.2. Bestillarens ataganden
Bestéllaren atar sig att:

O

agera enligt de 6verenskomna grianssnitt som definieras i
serviceavtal eller bestillning av tilldggstjénst

skyndsamt bistd leverantoren med sekretessprovning vid
begdran om utlimning av allmén handling som leverantdren
behandlar for bestillares rakning

ansvara for att de delegationer som kravs for att leverantéren
ska kunna utfora uppdraget beslutas av bestillares nimnd och
meddelas leverantoren vid fordndring

ansvara for att indata (underlag, filer, godkédnnande och
attester, beslut, diarienummer for beslut som delegerats till
servicenimnden m.m.) levereras enligt uppréttat granssnitt
och tidplan®.

ansvara for att lopande tillhandahélla indata med de uppgifter
som kravs for uppdraget pa av leverantoren eller Stockholms
stads Stadsledningskontor (SLK) forevisade
blanketter/webbformulér, via ekonomisystemet Agresso,
Lisa-sjélvservice eller annat (for)system

ansvara for att innehallet 1 indata enligt ovan dr korrekt samt
att gillande avtal lagar och regler &r tillimpade vid
framtagande av indata

ansvara for att l16pande tillhandahalla aktuella
uppgifter/forteckningar/avtal som leverantéren behdver for
att kunna fullgora sitt uppdrag (t ex aktuell kod- och
kontoplan, attestkort/ attestlistor, lokal system-
/uppsittningsdokumentation av Agresso, uppgifter i samband
med fordndrad organisation)

ansvara for att vid behov I6pande begéra sddan ekonomisk
information som kan komma att kridvas av annan part och
som inte kan erhallas genom Agresso. (t.ex. kvitton pa gjorda

Ataganden

4 Gillande stopptider och tidplan finns att ldsa pé stadens intranit.
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utbetalningar infor revision/slutredovisning av EU-projekt
etc.)

o ansvara for att vid behov forvirva eller utoka kunskap och
kompetens inom sin egen organisation om korrekt forfarande
nér det giller avtalade tjénster

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

o 1 god tid informera leverantorens kontaktperson om
fordndringar inom den avtalade tjinsten och omréadet sd att
leverantoren kan utfora tjdnsten

o sdkerstilla att adekvat utbildning for leverantorens
medarbetare tillhandahalls 1 de verksamhetssystem som krévs
for avtalad tjénst och uppdrag

o minst en ging arligen tillhandahélla behorighetsrapport fran
bestillares lokala system ndr behorighet tilldelats
leverantdrens medarbetare av bestéllare for leverantorens
kontroll

o ansvara for att information avseende avtalad
kontaktcentertjdnst och omrade 16pande blir uppdaterad pa
intranit och Stockholms stads hemsida

7. Kontakt

7.1. Kontaktpersoner
Leverantoren ansvarar for att en definierad kontaktperson utses for
respektive tjdnsteomrdde och att informera bestillaren om vem som
ar kontaktperson och hur denna kan kontaktas

Bestillaren ansvarar for att en definierad kontaktperson for
leverantoren utses for respektive tjdnsteomrade inom sin interna
organisation samt informera leverantéren om vem som &r
kontaktperson och hur denna kan kontaktas.

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

Bestillare och leverantor ska tillhandahélla varandra kontaktdetaljer
att gilla vid verksamhetsstorning, krissituation eller andra
exceptionella omstdndigheter.

7.2. Kontaktvagar
Leverantoren meddelar bestéllaren de telefonnummer, e-postadresser
etc. som ska anvindas vid kontakt med leverantoren nir det géller de
avtalade tjdnsterna.

Kontaktinformation till leverantoren och de blanketter som ska
anvéndas for tjdnsterna finns pa intranitet.
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8. Tillganglighet

Tillgdngligheten hos leverantdren dr foljande:
Normal tillgiinglighet’

Mandag - Torsdag Fredag Lor/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 krévs Som krévs Stangt
Speciella hidndelser Som kriivs

E-handelssupporten som sker pa uppdrag av Stadsledningskontoret
har avvikande Oppettider.

Normal tillgiinglighet
Mandag-Torsdag Lunchstangt Fredag Lor/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

Kontaktcenter kan ha avvikande dppettider utdver de ordinarie ovan
for vissa bastjinster enligt invanarnas behov. Annan tid for
kontaktcentertjinst kan avtalas skriftligt mot sdrskild ersdttning.

9. Uppfodljning och utveckling

Serviceavtalet ska foljas upp minst en gang per ar for att tillvarata
erfarenheter och iakttagelser om tillimpningen av serviceavtalet.
Leverantoren ska ta initiativ till uppfoljningsméten med bestéllaren.

Leverantoren ska aktivt och ldpande se dver rutinerna och formerna
for utférandet och utformningen av tjdnsterna for att analysera hur
tjdnsterna kan utvecklas.

Som ett led 1 leverantdrens uppfdljning av serviceavtalet foljer
leverantoren upp kundndjdhet. Resultat presenteras pa stadens
intranét.

Volymer for 6verenskomna tilldggstjanster och specialuppdrag ska
foljas upp 16pande under aret av bada parter. Leverantdren ansvarar

5 For att genomfdra verksamhetsplanering och arbetsplatstriiffar kommer
tillgéngligheten hos leverantdrens kontaktcenterverksamhet vara begrédnsad under
kortare perioder. Dessa tillfillen planeras i god tid och kommuniceras med
bestéllarens kontaktperson for att minimera effekten av den begransade
tillgéngligheten.
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for att skriftligt meddela bestéllaren om faktiska volymer berdknas att
avvika fran vad som 6verenskommits.

10. Regelverk

Béda parters dtaganden beror av de krav och forutséttningar som ges i
lagstiftning, regelverk for de tjénster som avtalas.

10.1. Begaran om utlamning av allman handling
Leverantoren behandlar begdran om utlimning av allmén handling
som kommer till leverantdren. Detta innefattar &ven handling som
leverantéren hanterar pa uppdrag av bestéllaren.

Begéran om utldmning av allmén handling som kommer direkt till
bestdllaren hanteras av bestéllaren.

Vid begidran av handling eller uppgifter som leverantéren hanterar for
bestillares rdkning gor leverantoren sekretessprovning. Bestéllare ska
vid behov skyndsamt bistd leverantoren vid sekretessprovning om sé
begirs. Beslut om utlimning fattas av leverantoren.

Om den handling som begérs utlimnad inte finns hos leverantéren
informerar leverantéren den som begér ut handlingen om detta och
om sin mojlighet att begira ett dverklagbart beslut. Leverantdren
hénvisar ocksa den som begér utlimnande till bestéillaren och, om
sOkanden sa begér, 6versdander begéran till bestéllarens registratur.

10.2. Forvaring

Leverantoren atar sig att forvara de handlingar som uppstar som en
konsekvens av uppdraget frén bestdllaren for en viss tid.
Leverantoren forvarar handlingarna under 16pande ar eller enligt
overenskommelse med bestéllare och levererar dem senare ater till
bestillaren for arkivering. Ovrigt material gallras av leverantdren vid
inaktualitet.

10.3. Delegationer till serviceforvaltningen

Bestillaren ska fatta de delegationsbeslut som kréivs for att
leverantoren ska kunna utfora sitt uppdrag. Delegationsbeslut ska
finnas fortecknat i bestéllande nimnds delegationsordning.

Den handldggning och de beslut som kréver delegation till delegat
hos leverantoren vid 2023 ars ingang finns fortecknat i bilaga till
detta serviceavtal. Av bilagan framgéar vilka delegaterna hos
serviceforvaltningen dr och forslag pa ldmpliga formuleringar.

Lamnar bestéllande ndmnd ytterligare delegation till leverantoren ska
delegation stdimmas av med leverantdren innan beslut av bestéllares
namnd. Beslutad delegation ska meddelas leverantorens registratur.
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Forandring av de delegationer som tidigare lamnats till leverantdren
ska meddelas leverantoren innan beslut av bestéllares ndmnd.
Beslutad fordndring ska meddelas leverantorens registratur.

10.4. Informationssakerhet - Behorigheter
Bestiéllare medger i och med detta avtal att leverantérens medarbetare
tilldelas den behorighet som krévs for att utfora de olika tjdnsterna.

Parterna ska minst arligen tillhandahalla utdrag ur behdrighetsrapport
for system som behorighet tilldelats bestéllare respektive
leverantdren for kontroll.

Det éligger leverantorens forvaltningschef att sikerstilla att de
personer som ges behorighet har nddvéndig kompetens i de system
behorigheten avser. Leverantoren atar sig att avsluta behorighet da de
inte &r aktuella.

10.4.1. Dataskyddsforordningen

Leverantoren dr som huvudregel personuppgiftsbitrade for bestéllare
ndr leverantoren utfor ett uppdrag for bestéllares rakning. Uppgift
som aligger leverantdren och som &r reglerat i leverantorens
reglemente fran kommunfullméktige ar leverantoren
personuppgiftsansvarig for. Instruktion for de olika
personuppgiftsbehandlingarna finns som bilaga till detta serviceavtal.

11. Klagomal, tvister och felhantering

11.1. Klagomal

Klagomal som kommer till leverantdren hanteras inom ramen for
servicendmndens system for synpunkts- och klagomalshantering i
enlighet med stadens kvalitetsarbete. Synpunkter och klagomal
framfors vid kontakt med leverantdren.

Klagomal som kommer till leverantdren som ligger utanfor
leverantdrens ansvar vidareformedlas till bestéllare.

11.2. Tvister

Tvister som uppstar i anledning av detta avtal, och som inte kan l6sas
mellan parterna, ska l6sas genom medling. Medlare ska vara
Stockholms stads stadsjurist eller den person som stadsjuristen utser.

11.3. Felhantering

Leverantoren forbinder sig att skyndsamt avhjélpa fel i utfort arbete.
En forutsittning for detta ar att felet inte orsakats av brister i material
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eller information tillhandahallet fran bestéllaren eller annan
omstdndighet for vilka bestillaren eller tredje part svarar.

Felaktigheter eller brister ska reklameras utan oskéligt drojsmal.

Avhjdlpande av felaktig 16n/erséttning ska om omsténdigheterna
tillater hdnskjutas till ndstkommande ordinarie 16neutbetalning.

Leverantoren ansvarar inte for de forseningar som kan hirledas till att
bestillaren inte foljer dverenskomna stopptider/tidplan® eller inte
tillhandahéller material, underlag och information enligt
overenskomna specifikationer. Leverantdren ansvarar inte heller for
de forseningar som kan hérledas till tredje part.

Om indata eller annat underlag som bestillaren levererar ar felaktigt
eller ofullstindigt, &r leverantoren inte ansvarig for det resultat som
kan hénforas direkt hartill.

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

Leverantoren har inget mandat att komplettera eller ritta inkommet
underlag péd eget bevig. Leverantoren ansvarar for att pétala fel eller
ofullstindigheter skyndsamt och pé ldmpligt sétt samt verka for att
felet réttas t.ex. genom att atersédnda ofullstdndigt material med
kommentar om vad som fattas eller ar felaktigt, begéra komplettering
eller genom elektroniskt tillhandahélla underlag for rittning.

11.4. Reglering av fel

Overenskommelse om hur felaktighet ska atgirdas och som
fororsakats av leverantoren ska ske skriftligt eller vara reglerat i
grinssnitt. Overenskommelse ska ske mellan personer som har ritt att
fatta beslut i fragan.

11.4.1. Felaktighet inom kontaktcentertjanst

Felaktighet som leverantoren fororsakat inom kontaktcentertjinst
som kops, som har reklamerats enligt punkt 11.1 och som medfort en
felaktig kostnad for medborgare regleras enligt punkt 4.2.

12. Giltighet

Detta serviceavtal giller fran och med 1 januari 2023 och till och med
den 31 december 2026.

Fattar Kommunfullmédktige beslut om fordndring av servicendmndens
tjdnsteutbud, omorganisation, eller om Stadsledningskontoret

¢ Géllande stopptider och tidplan finns att lisa pa stadens intranit.
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forandrar sitt uppdrag till serviceforvaltningen kan detta foranleda
fordndring av detta serviceavtal och avtalets giltighetstid.

Beslut om fordndringar i serviceavtalets innehdll beslutas av
servicendmnden.

13. Uppsagning

Uppsagning av tilldggstjdnst som avtalats genom tilldggsavtal kan
goras av bdda parter. Uppsédgning ska ske skriftligt via e-post till
respektive parts centrala e-postadress som finns pa Stockholms stad
hemsida. Uppsdgningen ska vara den andra parten tillhanda tre
manader innan tjdnsten ska upphora.

Detta avtal dr upprittat i tvé likalydande exemplar varav parterna
erhallit var sitt.

Stockholm Stockholm
.............................. 2023 e 202A
[For- och efternamn] [For- och efternamn]
Forvaltningschef Forvaltningschef
Serviceforvaltningen [Forvaltningens namn]
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