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Inledning

Serviceforvaltningen dr stadens administrativa hjdrta, vi hanterar
drligen stora floden for staden som helhet.

Vi utvecklar vdra tjdnster tillsammans med vdra processdgare pd stads-
ledningskontoret och med vdra kunder. Har du synpunkter p& vara tjdns-
ter, tveka inte att kontakta oss.

Tjdnster som servicendmnden har i sitt tjdnsteutbud riktar sig till forvalt-
ningar inom Stockholms stad och till bolag som dgs av Stockholms stad/
Stockholms Stadshus AB. Vissa av tjdnsterna dr obligatoriska fér bade
forvaltningar och bolag, andra tjdnster riktar sig endast till forvaltningar.
Servicendmnden erbjuder ocksa tilldggstjdnster (bland annat flera olika
konsulttjdnster) som kan bestdllas av forvaltningar och bolag.

Prislistan finns i tva versioner — en for férvaltningar och en for bolagen.

Servicendmndens faststdllda tjdnsteutbud och prislista for respektive ar
finns att Idsa pd stadens intrandt.

Alla berdkningsmodeller hur fordelning av fasta priser har gjorts finns
samlade som bilagor till prislistan.

Priserna baseras pa sjdlvkostnadsprincipen* i enlighet med Stockholms
stads "Regler for ekonomisk forvaltning”, kapitel 1i "Budget och uppfalj-
ning”. Priserna faststdlls arligen i samband med Servicendmndens beslut
om verksamhetsplan och budget.

* Sjdlvkostnadsprincipen innebér att priset inte far vara hogre dn kostnaderna for de tjénster som tillhandahalls.
Sjélvkostnad omfattar 16nekostnad, personalforsikringspaldgg samt overheadkostnader.

Serviceforvaltningen i siffror

« Arligen administrerar vi cirka 670 OOO Iéneutbetalningar.

* Kontaktcenter Stockholm tar totalt emot 450 OOO drenden.
Av dessa dr 120 OOO drenden till Kontaktcenter Barn och unga
och 96 OO0 drenden till Aldre Direkt.

* Vi hanterar floden och utbetalningar for 1200 OOO leverantorsfakturor,
samt fakturerar och tar emot betalningar for 1700 OOO kundfakturor.

* Vi genomfor ndstan 1000 rekryteringar.

* Vi har cirka 130 uppdrag per ar som ror lokaler, de varierar fran att vara
|6sta pd ett par timmar till att ta flera tusen timmar och pagd i flera ar.

* De centrala och gemensamma avtal som serviceforvaltningen ansvarar
for har en omsdttning pa cirka 2 500 OO0 OOO kr, per ar!
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1. Bilagor

Fordelning fast pris Forvaltning av kontaktcenterplattform
2. Fordelning fast pris Telefonistod, gemensam vdxel
Fordelning fast pris totalt och per kund, med jamforelse féregdende ar



2. Definitioner och begrepp

Nedan finns forklaringar pd ett antal begrepp som finns i prislistan.

Bastjdnst (Obligatorisk tjdnst) = B
Leverans av bastjdnster foljer beslut fattade i kommunfullmdktige om

att bolag ska avropa dessa tjdnster frdn serviceférvaltningen. Dessa ar
markerade med B i prislistan.

Tjdnster pa uppdrag av stadsledningskontoret = U

Tjdnster som stadsledningskontoret har uppdragit &t serviceférvaltning-
en att utfora for stadens rdkning och som inte debiteras respektive bolag
dr markerade med U.

Tillaggstjdanster =T
Bolag har méjlighet att avropa tilldggstjdnster enligt servicefor-
valtningens utbud och prislista. Dessa dr markerade med T i prislistan.

Tjdnster

Serviceférvaltningens olika verksamhetsomraden erbjuder ett antal
definierade tjanster. Exempel pd tjdnster ar administration, information
och vdgledning, systemfdrvaltning och kompetensforstdrkning.
Tjdnsterna beskrivs i grdnssnitt.

Prismodeller

Serviceforvaltningen anvdnder foljande prismodeller.

* Fast arligt pris — gdller bastjdanster (obligatoriska tjdnster) som fordelas
per kund. Férdelningen baseras pd demografi, 12 manaders volym eller
volym vid visst mattillfdlle.

* Pris per styck.

* Pris per timme.

* Pris per tjdnst.

Prismodellen dr differentierad sé att ratt kund far betala for den resurs-
dtgdang som krdvs. Differentieringen kan ske genom hur det fasta priset
fordelas per forvaltning eller genom att tilldggshantering tas ut.

Priserna baseras pad sjdlvkostnadsprincipen i enlighet med
"Stockholms stads Regler for ekonomisk forvaltning”, kapitel 1 "Budget
och uppfoéljning”. Sjdlvkostnad omfattar I6nekostnad, personalforsdk-
ringspdaldgg samt overheadkostnader.
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Fakturering

Fakturering ménadsvis i enlighet med serviceavtal och gdllande prislista
eller pris enligt sdrskild tecknad 6verenskommelse vid kop av tilladggs-
tjdnst.

Bestdllning

Bastjdnster (obligatoriska tjdnster) krdver ingen sdrskild skriftlig
bestdllning utan regleras i gdllande serviceavtal.

Tilldggsbestdllningar gors skriftligen pd blanketter som servicefor-
valtningen har.

Serviceforvaltningen finns i Palmfelt Center vid Globen.



3. Utbud och priser, bolag

3.1 E-handelstjdnster

Bastjdnster for e-handel ar:

Anslutning av centrala och gemensamma avtal med kunder till
e-faktura. Vdgledning till anvdndare kring stadens inkdpsprocess.
Tjdnsten utfors pd uppdrag av stadsledningskontoret.

B
Innehall T Pris 2024
U
Information och Véagledning till anvandare om stadens U Utfors pa
vigledning inkdpsprocess. B uppdrag av
stadslednings-
kontoret
Administration/ Anslutning av e-faktura for centrala avtal. U Utfors pa
Systemadministration B uppdrag av
stadslednings-
kontoret
Tillaggstjanst Kronor/timme
Anslutning av lokala, gemensamma och centrala T 750,00
avtal till inkGpssystemet samt test av e-faktura fran
leverantor.
Utbildning Kundanpassad utbildning. T Enligt offert
T | Kronor/person
Grund- och fortsattningsutbildning, pris per fillfalle. 1000,00
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3.2 Ekonomiadministrativa tjdnster

Serviceforvaltningen erbjuder ekonomiadministrativa tilldggstjdnste inom
kundreskontra, leverantorsreskontra och ekonomiservice (exempelvis
redovisningstjdnster, tjdnster inom anldggningsredovisning, viss register-
hantering och behdrighetsadministration, stdéd i tid och projekt). Samtliga
tjdnster utformas tillsammans med kund.

Tjdnst Innehall Pris 2024

Tillaggstjanst, Kundreskontra T

Tjansten utformas tillsammans med kund, i grund-

tjansten kundreskontra ingar bland annat:

inlasning av filer fran forsystem

registrera och uppdatera kund

registrera pa kund for e-fakturering/e-post

hantera felaktiga digitala autogiroanmalningar

registrera autogiro

hantera felaktig E-faktura av-/anmalningar

hantera ej levererade e-postfakturor registrera

attesterat manuellt underlag

fakturering

abonnemangsfakturering

o lokal fakturering med eller utan bilaga, inklusive
utskrift, kuvertering och porto

o registrera anstand och vid behov stoppa

autogirodragning och andra betalningsmetod

utreda och bokf6ra ej matchade kundinbetalningar

kontrollera och aterbetala ej dragna forskott

av-/nedskrivning av fakturor

administrera krav och inkasso

makulera kundfakturor (max 1 % av total

kundfakturavolym)

aterbetalning av kundfaktura

eventuella skuldsaneringar

o skapa och skicka betalningspaminnelser pa
utldndska fakturor

o skapa och skicka rantefakturaforslag till bestallare
och underhalla och bekrafta vid aterskick.

Administration

© O © © © o O © O O O O O ©

o O

For upp till 6 000 stycken kundfakturor ingar
dessutom att:

0 bokféra in- och utbetalningar och uppratta da-
grapport och gora daglig avstamning av bokférda
av in- och utbetalningar mot kontoutdrag.

Upp till antal kundfakturor/ar, 100 %, manuella, T Kronor/
inklusive kuvertering. max volym
300 st. T 30 000,00
600 st. T 45 000,00

Tjansten utformas tillsammans med kund. Storre
volymer &n ovan och speciella 6nskemal offereras pa
forfragan.




Innehadll

Pris 2024

Kompetensforstarkning

Ovriga tillaggstjanster inom kundreskontra utformas
tillsammans med kund och offereras pa forfragan och
debiteras utifran kompetenskrav:

Kronor/timme
595,00
650,00
950,00

Tillaggstjanst, Leverantorsreskontra

Administration

Tjansten utformas tillsammans med kund, i

grundtjansten leverantorsreskontra ingar bland

annat att:

o registrera, uppdatera och kontrollera leverantér

o administrera inkommande fakturor

o administrera betalningsmottagare,

o utreda fakturor som fastnat och som kraver
utredning

o makulering av leverantorsfakturor (max 1 % av
total fakturavolym)

o bokfdra och betala ut

o administrera betalningspaminnelser (max
1,5 % av total fakturavolym), inkasso och
kronofogdearenden

Upp ill antal leverantdrsfakturor/ar, 100 % inlasta.

Kronor/max
volym

4000 st.

60 000,00

6 000 st.

90 000,00

Tjansten utformas tillsammans med kund. Storre
volymer &n ovan och speciella 6nskemal offereras pa
forfragan.

Kronor/timme

Utreda poster med okénd fakturamottagare/referens
hos bolag.

595,00

Utreda kreditfakturor, till exempel att matcha med
debetfaktura, kontakt med leverantor med mera.

595,00

Periodisk leverantorsfaktura

950,00
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Innehadll Pris 2024

Kompetensforstarkning Ovriga tillaggstjanster inom leverantorsreskontra T 595,00
utformas tillsammans med kund och offereras pa 650,00
forfragan. Debiteras utifran kompetenskrav. 950,00
Tillaggstjanst, Ekonomiservice (exempelvis T  Kronor/timme

redovisning, systemférvaltning, tid och projekt)

Administration Tjanster som erbjuds i Agresso ar bland annat T 950,00
foljande:

0 registrera, uppdatera och avsluta behérigheter
for anvandare i Agresso avseende elektroniskt
flode och/eller tillgang till WeblInfo i Agresso
webb
visst registerunderhall
lasa in filer inklusive nddvandiga kontroller av
inlasningen
felsdkning, atgard eller felanmalan till ansvarig
registrera, uppdatera och avsluta factoringbolag
och koppla mot leverantérsregister samt spérra/
avsluta av leverantdr i leverantorsregister.

Kompetensforstarkning Specialistradgivning och kompetensforstéarkning T 895,00
inom redovisning, till exempel kontoavstamningar,
avstamningar interna mellanhavanden, utredningar,
rapportering, periodavslut och bokslut, enligt
overenskommelse.

Specialistradgivning avseende projekt och anlaggning, T 950,00
enligt verenskommelse.

Specialistradgivning avseende systemfdrvaltning, test | T 950,00
av ny/férandrad integration till Agresso.

Ovriga tillaggstjanster inom Ekonomiservice utformas | T 595,00
tillsammans med kund och offereras pa forfragan och 650,00
debiteras utifran kompetenskrav. 895,00

950,00

3.3 E-tjdnstsupport

| bastjdansten (obligatorisk tjdnst) ingdr stod till stadens alla e-tjdnster for
inloggningssupport till e-tjdnster som finns p& stadens hemsidor. Varje
e-tjdnstedrende debiteras respektive e-tjanstdgare.

Innehall

Pris 2024
Information och Kronor/styck
vagledning Inloggningssupport B 90,00

Tillaggstjanst
Enligt offert T




3.4 Forvaltning av kontaktcenterplattform, KCP

Bastjdnst (obligatorisk) for bolag och forvaltningar som ingdatt avtal
inom tjdnsteomrdde kontaktcenterplattform inom ramen for SIKT2.
Kontaktcenterplattformen utgor ett tekniskt stod for samordning av
kontaktytor i dialog med medborgare och kunder via telefon, e-post,
SMS, chatt etcetera.

Servicendmndens forvaltningsuppdrag for stadens nya kontaktcenter-
plattform, KCP, (Telia Ace) innebdr ett helhetsansvar for forvaltning och
utveckling av plattformen vilket omfattar:

* Avtal, dgarskap och ansvar for styrning och uppféljning gentemot
upphandlad leverantér, avtalsférvaltning.

* Process- och systemdgare, ansvar for att driva stadsévergripande
utveckling av plattformen.

* Budget, ansvar for kostnadseffektiv utveckling och forvaltning.

Innehall Pris 2024

Forvaltning Kontaktcenterplattform, B Fast pris
2024 000,00 kr

(se bilaga 1)

- darav bolag B | 1017 953,00 kr

3.5 Kontaktcentertjanst

Tillaggstjdnst for stadens bolag.

Kontaktcentertjdnst innebdr att Ildmna information och vdgledning via
telefon och e-post. | tjansten kan dven ingd att svara pd fakturafrdgor
och, i forekommande fall, guidning i e-tjdnst till medborgare och féretag.

Tilldggstjdnst

Kontaktcentertjanst Tjanst for kontaktcentertjanst offereras. T
Tjansten innebér att lamna information och vagledning
via telefon och e-post. | tjansten kan till exempel &ven
inga att svara pa fakturafragor och, i forekommande
fall, guidning i e-tjanst till medborgare och foretag.

Pris 2024

Enligt offert

Servicendmndens tjdnsteutbud och prislista 2024, bolag
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3.6 Lokalplaneringstjdnster — stod i lokalfragor

Lokalplanering utgor stadens interna bestdllarstod i lokalfrdgor och
tillhandahdller en rad tjanster som kan bestdllas.

Verksamhetsomrdde Lokalplanering som utfér tjansterna dr kommun-
koncernens bestdllarstdd i lokalfragor enligt stadens fastighets- och

lokalpolicy.

Bestallarstod i

Innehall

Tillaggstjanst

Kronor/timme

Lokalplanerings kurskatalog som finns annonserad pa
stadens intranat

lokalfragor
Bestéllarstod i lokalfragor: 960,00
0 projektledning vid ny-, till- och ombyggnad och
verksamhetsanpassning.
o hyresférhandling och uppréttande av hyresavtal.
0 inredning, méblering, forslagskisser, ritningsgranskning,
belysning, akustik, utemiljé och tillganglighetsanpassning.
o stdd vid flytt, inventeringar och lokalsok.
Generellt stod i Support till nyanstéllda. 960,00
lokalfragor
Kompetens- Under begransad tid placera en lokalintendent/strateg pa Pa25%
forstarkning bolaget. 25 000,00 kr/man
50 %
50 000,00 kr/man
etc
Utbildning Introduktion, kurser, seminarier och utbildningar i Kronor/

deltagareltillfalle

Omfattande heldag eller tva halvdagar.

2100,00

Omfattande en halvdag.

1800,00

Enligt dverenskommelse, specialbestallda kurser etc.

Kronor/timme
960,00
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3.7 Pensionsadministrativa tjanster

Pris 2024

Innehall

Pensions- T Kronor/timme
administration

o Tafram underlag och fatta [dpande beslut T 660,00
om verkstallighet avseende alders- och
efterlevandepensioner i enlighet med kollektivavtalade
villkor.

o Ge service, radgivning och stod via telefon och
e-post till arbetsledare, chefer, personalfunktion,
medarbetare samt stadens bolag, enskilda personer

och myndigheter.

Information 0 Lamna allman information, via telefon och e-post, T 660,00
inom pensionsomradet till stadens bolag och enskilda
personer.

0 Besvara samordningsfragor gallande pension avseende
tidigare anstallda i staden.

Tillaggstjanster Kronor/timme

Pensionsadministrativa tjanster. Enligt verenskommelse. T 660,00
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3.8 Rekryteringstjdanster

Samtliga rekryteringstjdnster dr tilldggstjdnster.

Innehdll Pris 2024
Rekrytering Stora paketet innebar: Grundarvode,
0 Stdd genom hela rekryteringsprocessen. pris per
rekrytering:
Om fler ska anstéllas, dock max ytterligare 3 st. inom samma 27 000,00
befattning, tidplan och uppdrag och kandidaterna anstalls.
3 000,00
Rekrytering av 5 personer med samma befattning plus per ytterligare
3000 kronor/kandidat 2—-4. Om endast tva personer anstalls anstalld
utgar endast 2 grundarvoden.
Om ursprungligt bestallt antal anstallda inte har uppnatts 48 000,00
gors ett omtag till en kostnad av 13 500 kronor, forutsatt
att omtaget inte &r att harleda till bestallarens bristande
medverkan, t.ex. att tidplan inte har féljts eller om kravprofilen
andras markant. Om sa ér fallet ses detta som en ny
rekrytering. Forlangning av annons mer an 6 dagar betraktas
som ett omtag.
Kronor/kandidat
Kostnad for test och djupintervju tillkommer. 4500
Lilla paketet innebar: 10 000,00
o Stdd i kravspecifikation, annonsering, urval samt avslut
av rekrytering. Forlangning max en vecka av annons
ingar.
Om rétt kandidat inte hittats gérs ett omtag till en kostnad om
5000 kr under samma forutsattningar som anges i “Stora
paketet”.
Chefsrekrytering Chefsrekrytering innebar: 35 000,00
o Stéd genom hela rekryteringsprocessen.
Rekrytering av tva likadana chefsroller som ryms i samma 17 000,00
annons, pris for den andra rekryteringen 17.000 kronor. Detta
forutsatter samma rekryterande chef.
Om rétt kandidat inte hittats gors ett omtag till en kostnad om
17 500 kr respektive 8 500 kr under samma forutsattningar
som anges i “Stora paketet”.
Kronor/kandidat
Kostnad for test tillkommer. 4 500,00
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Tjdnst

Chefsrekrytering
hogre chef understélld
VD

Innehall

Rekrytering av chef innebar:

o Stéd genom hela rekryteringsprocessen.

| man av tid och SF Rekrytering bedémer relevant ingar
searchpaketet.

Om ratt kandidat inte hittats gérs ett omtag till en kostnad
om 20 000 kr/chef under samma forutsattningar som anges i
"Stora paketet".

T

Pris 2024

40 000,00

Rekrytering av
bolagsdirektor

Rekrytering av bolagsdirektor innebar:

o Stdd genom hela rekryteringsprocessen.

I man av tid och SF Rekrytering beddmer relevant ingar
searchpaketet.

70 000,00

Searchpaketet

Searchpaketet innebar:

o soOkning av kandidat via personligt Linkedin Recruiter-
konto

o utskick av sa kallade InMail-meddelanden till potentiella
kandidater och besvarande av fragor fran dessa och
uppsokta kandidater.

Priset galler endast for tillval vid kdp av stora paketet,
chefsrekrytering, och lilla paketet. Timpris tillkommer om
personlig kontakt 6nskas tas med alla searchade kandidater.
Vid kdp av searchpaket dar rekryteringspaket enligt ovan
inte kops tillkommer timpris for tid att utforma sékningen och
kontakt med rekryterande chef och kandidater.

7500,00

Second opinion

Second opinion innebar:
o Stdd vid en andraltredje intervjuomgang, exempelvis
djupintervjuer och/eller arbetsprov.

Priset avser 1 kandidat och inkluderar urvalstester men
inte referenstagning. For ytterligare kandidater for samma
tjanst tillkommer 5 000 kr/kandidat inklusive urvalstest men
exklusive referenstagning.

7100,00

Digital
referenstagning

Priset avser per kandidat oavsett antal referenser. Om en
referensgivare dnskar bli uppringd tillkommer timarvode.

400,00

Utbildning

Kompetensbaserad rekrytering
Utbildningen vander sig till chefer HR-konsulter och fackliga
kontaktpersoner och genomférs i grupp under en halv dag

17.000,00

Kompetensbaserad rekrytering, 6ppen utbildning
Utbildningen vander sig till rekryterande chefer, HR-konsulter
och fackliga kontaktpersoner

Kronor/
deltagare/
tillfalle
1.000,00

Tillaggstjanst

Kronor/timme

Enligt 6verenskommelse

900,00

Servicendmndens tjdnsteutbud och prislista 2024, bolag
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3.9 Stockholm direkt

Bastjdnst (obligatorisk tjdnst) for bolag.

Serviceforvaltningen, genom Stockholm direkt, besvarar samtal fran
invdnare som inte hittar ratt kontaktuppagifter till aktuell verksamhet inom
staden. Aven samtal som vdxeln inte kan koppla fram direkt till respektive
bolag hanteras. Har sker ocksd hdnvisning till annan part dn Stockholms
stad.

Serviceforvaltningen besvarar dven e-postmeddelanden frdn invénare som
inte hittar ratt information eller kontaktuppagifter till aktuellt bolag eller
verksamhet inom staden. Hdnvisning goérs ocksa till annan part utanfér
staden.

Priset for Stockholm direkt ar rorligt sd att ratt kund far betala for den
resurs@tgdng som krdvs.

Innehall Pris 2024
Information och Arende via telefon. B 80,00
vagledning

Arende via e-post. B 100,00

3.10 Telefonistod, gemensam vdxel

Bastjdnst (obligatorisk tjdnst) for bolag.
Tjdnsten omfattar samordning, utveckling och anvdndarstéd gdllande
gemensam vaxel for telesamordnare inom Stockholms stad.

Innehall Pris 2024

Telefonistod Telefonistdd, fast pris, totalt B Fast pris
1400 000,00 kr

(se bilaga 3)

- darav bolag B 228 654,00 kr




3.11 Upphandlingstjdnster

Tillaggstjanst for bolag

Serviceforvaltningen genomfor centrala upphandlingar som beslutats
av kommunfullmdktige (KF) och avtalsforvalar de genomforda
upphandlingarna. Bolag vdljer om de vill delta vid varje central
upphandling. Tjdnsten utfors pd uppdrag av stadsledningskontoret och
ersdtts for detta arbete enligt sdrskild tecknad 6verenskommelse mellan
parterna.

Dessa tjdnster bestdr av att genomféra upphandlingar, helt eller
delvis, samt stdd och rad bolagens egna upphandlingar. Aven tjdnst
for uppdatering och underhdll i stadens avtalskatalog for lokala avtal
erbjuds.

Innehall

Upphandling Stéd vid upphandlingar.

Pris 2024

avtal.

Kronor/timme
Genomférande av upphandlingar, helt eller delvis, samt rad 950,00
och stéd vid upphandling.
Uppdatering och underhall i stadens avtalskatalog, lokala 550,00

Servicendmndens tjdnsteutbud och prislista 2024, bolag
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3.12 Webb- och kommunikationsstod

Tilldggstjdnster

Tjdnsterna som erbjuds dr till exempel utbildning i samarbetsytor,
konstruktion av samarbetsytor, uppdatering och underhdll av webbsidor
pd stadens intrandt och hemsida. Tjdnsterna debiteras per pdborjad
halvtimme.

Innehall Pris 2024
Tillaggstjanster T Kronor/timme
Lopande Lopande stdd med publiceringar och underhall av information | T 850,00

kommunikationsstod | pa stadens webbplatser samt annat kommunikationsstod
enligt dverenskommelse. Minst 12 timmar.

Webbutveckling Konstruktion av samarbetsytor. T 850,00

Webbpublicering o Publicering pa stadens webbplatser. T 850,00
och redaktionella o Webbutveckling, till exempel miniwebbar.
uppdrag samt dvrig o Redaktionella uppdrag, textgranskning, bildhantering.
TR o Grafisk formgivning, film och fotografering.
o E-utbildningar.
o Tillganglighetsanpassning.
o Enkéter och webbformular.
o Tillganglighetsanpassning.
Kompetens- o Under begrénsad tid forstarka med en webbredaktor T Pa 25 %
forstarkning hos bestéllare. 20 500,00 kr/
man,
Startkostnad om 5 000 kr tillkommer.
50 %
41 000,00
kr/man etc
Utbildning Utbildning for redaktorer. T 850,00

Utbildning i samarbetsytor. T 850,00




Serviceforvaltningen

Vart uppdrag dr att effektivisera stadens gemensamma
administration. Verksamheten dr helt intdktsfinansierad och

vdra kunder dr stadens forvaltningar och bolag. En del tjdnster

ar obligatoriska for bolagen. Vart tjansteutbud utvecklas stdndigt.

Serviceforvaltningen bildades 2007.

Serviceforvaltningen prislista 2024
Formgivning: Webb- och kommunikationsstod
Foton: Lennart Johansson




