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I INLEDNING

1.1 Syfte

Syftet med denna bilaga &r att:
e beskriva principerna for servicenivaer och serviceviten
o beskriva de specifika servicenivaerna och relaterade viten for Tjansterna som de-
finieras i bilagorna 4c - Utveckling, 4b - Underhall och 4f - Gemensamma proces-
ser
e paen dvergripande niva beskriva processen for servicenivahantering

1.2 Generella principer

Syftet med servicenivaerna och vitena &r att skapa tydliga, matbara och gemensamt for-
stadda mal, samt att sakra att dessa mal uppnas.

Samtliga servicenivaer méts med hjalp av ett eller flera nyckeltal. For varje nyckeltal har
en viss malniva for Leverantorens prestanda eller kvalitet pa tjansten definierats. Om Le-
verantoren inte presterar i enlighet med malnivan, uppfyller Leverantéren inte serviceni-
van. Servicenivaviten utgar enligt vad som nedan anges for respektive serviceniva. Par-
terna kan for enskilda utvecklingsuppdrag komma 6verens om justerade eller tillkom-
mande servicenivaer.

Savida inget annat uttryckligen anges i denna bilaga eller i dvrigt skriftligen dverens-
kommes mellan Parterna ska servicenivaer matas och beraknas per manad.

For servicenivaer som avser en ledtid, exempelvis 16sning av incidenter och arenden i tid
har Leverantoren ratt att begéra att viss tid raknas bort fran ledtiden. Forutsattningarna for
att tid ska raknas bort fran ledtiden ar att:
e Leverantoren har identifierat vilken atgard som kravs fran Staden eller annan le-
verantor, samt att
e det framgar av avtalet att Staden eller annan leverantor ar ansvarig for atgarden

Vid oenighet géller Stadens beddmning om huruvida kraven &r uppfyllda eller inte.

Om Staden eller annan leverantor till Staden har orsakat att Leveranttren brutit mot ser-
vicenivaer kan Leverantoren begara att den enskilda handelsen inte ska raknas med i ut-
fallet av servicenivan och i vitesberakningen. En forutsattning for en sadan begaran ar att
en problemanalys som tydligt visar att Staden eller annan leverantdr har orsakat handelsen
ligger till grund for begaran. Staden ska godkéanna problemanalysen.

Auvtalade servicenivaer ska uppfyllas och Leverantoren ska sékerstalla att matning och
rapportering av servicenivaer kan genomforas. | den man en sadan serviceniva inte kan
matas och rapporteras ska detta anses som ett misslyckande att uppfylla servicenivan.

Leverantoren ska inom ramen for sitt atagande planera for och genomféra nodvéandiga
atgarder for att kunna genomfora matningar och rapportering av servicenivaer, exempel-
vis anpassning och integration med Stadens service desk (forsta linjens support).

Begreppet arbetsdag innebér i detta dokument samtliga dagar férutom lordagar, sondagar,
allmanna helgdagar samt midsommarafton, julafton och nyarsafton. Begreppet helgfri
inkluderar inte midsommarafton, julafton och nyarsafton. Midsommarafton, julafton och
nyarsafton betraktas har saledes som helgdag.
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1.3 Principer for berdakning av viten
De viten som anges i denna bilaga ska tilldampas om inget annat Gverenskommes.

Aven om Parterna for ett enskilt utvecklingsuppdrag 6verenskommit att inget serviceni-
vavite ska utga, ska servicenivaerna matas och foljas upp samt avvikelser rapporteras till
Staden. Vad som i avtalet sags om fel och dréjsmal ska vara tillampligt for sddana avvi-
kelser.

De viten som Leverantdren ska betala om servicenivaerna inte uppfylls ar beskrivna i
avsnitten for respektive serviceniva.

Det totala servicenivavitet som kan utga per kalendermanad ska vara begransat till 15 %
av den fasta manadsavgiften for aktuell manad. For definition av “den fasta manadsavgif-
ten”, se Bilaga 5a — Erséattning. ”Leverans i tid” (se avsnitt 3.2) — dr undantagen taket pa
15 %. For denna serviceniva galler ett eget, separat tak enligt vilket servicenivavitet ar
begransat till 20 % av den totala erséttningen for det aktuella utvecklingsuppdraget. Ser-
vicenivavite som utgar for denna serviceniva ska saledes inte medraknas vid berakningen
av om taket pa 15 % av den fasta manadsavgiften har uppnatts.

Bilaga 4g - Servicenivaer
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2 PROCESSEN FOR SERVICENIVAHANTERING

2.1 Syfte
Processens syfte dr att Gvervaka att servicenivaerna foljs och rapportera om dem.

2.2 Uppgifter och ansvar

Nedan féljer en beskrivning av uppgifter och ansvar inom processen for servicenivahante-
ring. Ansvarig Part & markerad med ”A”. I de fall en utford aktivitet krdver andra Partens

FORFRAGNINGSUNDERLAG
DNR 13-125/2323

godkdnnande &r detta markerat med ”G”. I de fall det uttryckligen krdvs medverkan fran
en Part ar detta markerat med ”M”.

Stadens huvudsakliga ansvar omfattar att tillhandahalla riktlinjer, godkéanna leveranser,
samt folja upp tjansten och dess servicenivaer. Staden ar endast ansvarig for de uppgifter
och ansvar som explicit anges nedan.

Leverantdren &r ansvarig for att utfora alla uppgifter som enligt god branschpraxis och

industristandard ingar i denna typ av tjansteleverans och som krévs for att Leverantoren
ska uppna tjanstens servicenivaer, oavsett om dessa uppgifter explicit anges nedan eller

inte.
A — Har ansvar G — Godkénner M — Medverkar
c
o
:'.9
c S
¢
Nr | Uppgift & i
Ta fram och underhalla regler och anvisningar for servicenivahan- A M
1 tering, inklusive vilka verktyg och format som ska anvandas.
Sakra forstaelse av regler och anvisningar samt genomfora nodvan- M A
2 | diga aktiviteter for att servicenivarapportering kan ske i enlighet
med dessa.
Tillhandahalla Stadens leverantor av service desk ett underlag éver - A
3 | utfallet av mélnivaer sd att service desk kan sammanstélla en total-
bild dver hela supportkedjan.
4 Genomfora teknisk integrering mot service desks verktyg for ser- - A
vicenivarapportering.
5 | Overvaka och rapportera servicenivautfall. G A
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3 SERVICENIVAER OCH VITEN FOR UTVECKL-
ING

Servicenivaerna enligt nedan avser uppfyllande av ataganden enligt utvecklingsuppdrag
enligt Bilaga 4c - Utveckling, inklusive processen for ingaende av utvecklingsuppdrag.

3.1 Offerter och start av uppdrag i tid

Leverantoren ska utfora bestallningshantering enligt nedanstaende servicenivaer. Tabellen
nedan galler som standard och &r tankt att garantera att bradskande situationer kan hante-
ras enligt Stadens behov. Dock kommer inte alla bestallningar att vara bradskande. Staden
kan nar en bestallning inte ar brddskande ange en langre svarstid respektive tid for start av
uppdrag. I de fallen beraknas vitet fran av Staden angiven svarstid respektive tid for start
av uppdrag. Servicenivan ska galla oavsett om uppdraget ska betalas med fast pris eller
per timme och erfarenhetsniva.

Matobjekt: Per bestallning.
Omfattning: Alla forfragningar som fatt svar inom aktuell manad, respektive alla uppdrag
som startat inom aktuell manad.

Rapportering: Per manad.
Serviceniva: Enligt nedan.

Nyckeltal Storlek pa Malniva — | Servicenivavite
uppdrag Max tid
Tid fran forfragan till Timmar Arbetsdagar | Fast belopp om 5000 SEK
leverans av offert. <50 5 per bestallning och per
50-200 10 paborjad forsenad arbets-
201-500 20 dag.
> 500 25
Tid fran Stadens accept Timmar Arbetsdagar | Fast belopp om 5000 SEK
av offert till start av upp- | <50 10 per bestallning och per
drag om inget annat 6ver- | 50-200 15 paborjad forsenad arbets-
enskommits. 201-500 25 dag.
> 500 30

Bilaga 4g - Servicenivaer
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3.2 Leverans i tid
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Defekter i samband med utveckling allvarlighetsklassificeras utifran foljande definitioner:

1. Blockerande: Defekt som gor att det inte gar att testa vidare.

2. Kritisk: Defekt som allvarligt paverkar Losningens prestanda och stabilitet, till
exempel orsakar att Losningen kraschar, allvarliga minneslackor, eller allvarliga
dataforluster.

3. Mycket allvarligt: Viktig funktion som inte fungerar.

4. Allvarligt: Defekt som gor att en funktion inte fungerar.

5. Mindre allvarligt: Defekt som gér att mindre viktig funktion inte fungerar, men
att det finns en enkel alternativ 16sning

6. Trivialt: Skonhetsdefekt som felstavningar, smarre grafiska fel, med mera.

Vid oenighet géller den allvarlighetsklassning som anges av Staden. Om Leverantdren
kan visa att den allvarlighetsklassning som Staden gjort &r felaktig, dger Leverant6ren ratt
att begara kompensation for eventuella merkostnader som detta medfort.

Matobjekt: Per utvecklingsuppdrag.
Omfattning: Alla pagaende utvecklingsuppdrag pa uppdragsform 1 enligt Bilaga 4c -

Utveckling.

Rapportering: Per manad.
Serviceniva: Att Resultat av utvecklingsuppdrag ska levereras och kunna godkéannas av

Staden vid Stadens acceptanstest inom 6verenskommen tid (Avtalad leveransdag).

Om inget annat 6verenskoms i utvecklingsuppdrag, ska godkdnnande ske om Resultatet
Overensstammer med Avtalad specifikation och inga defekter av allvarlighetsgrad 1-4
enligt ovan upptécks vid acceptanstesten. Defekter av lagre allvarlighetsgrad kan efter
beslut av Staden komma att 6verforas pa restlista med angivande av sluttidpunkt for at-

gérdande.
Tjanst/Arende | Nyckeltal Malniva Servicenivavite
Resultatet av Antal paborjade | 0 veckor 2 % av den totala ersattning-
utvecklings- forseningsveckor en for det aktuella utveckl-
uppdrag god- for Effektiv leve- ingsuppdraget per paborjad
kant i tid. ransdag relativt forseningsvecka.

Avtalad leve-
ransdag
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4 SERVICENIVAER OCH VITEN FOR RESURSFOR-
STARKNING

4.1 Tillhandahallande av resurser i tid

Leverantoren ska kunna tillhandahalla Staden de resurser som anges i Bilaga 4d — Resurs-
forstarkning samt i den omfattning som anges i bestallningen. | situationer da en godkand
resurs blir sjuk i samband med start av ett uppdrag ska detta inte anses som en missad
serviceniva och darmed ska heller inga viten utga. | sddana situationer ska Leverantoren
verka for att sa snabbt som mojligt identifiera och leverera en ny resurs for godkannande
av Staden. Detta ska behandlas som en ny bestéllning.

Processen inleds med att Staden lagger en bestallning av en resurs med en given profil till
Leverantoren.

I normalfall ska Leverantoren leverera en resurs pa Avtalad leveransdag, vilket &r inom 20
arbetsdagar fran bestallning, om inte en langre instéllelsetid anges av Staden. Staden &r
skyldig att inom fem arbetsdagar efter att resurs foreslagits, godkanna eller avsla foresla-
gen resurs. Om Staden avslar foreslagen resurs ska Leverantdren foresla ny resurs. Staden
har vid varje sadant tillfalle fem arbetsdagar pa sig att godkanna eller avsla foreslagen
resurs.

Vid bradskande fall, se Bilaga 4d — Resursforstarkning, ska Leverantoren leverera en
resurs pa Avtalad leveransdag, vilket ar inom 10 arbetsdagar fran bestallning. Staden &r
skyldig att inom en (1) arbetsdag efter att resurs foreslagits, godkanna eller avsla foresla-
gen resurs. Om Staden avslar foreslagen resurs ska Leverantdren foresla ny resurs. Staden
har vid varje sadant tillfalle en (1) arbetsdag pa sig att godkénna eller avsla foreslagen
resurs.

Matobjekt: Per forfragad resurs.

Omfattning: Alla resurshestallningar som levererats inom aktuell manad upp till dess att
Leverantdren har 1 heltidstjanst av resurser (40 timmar per vecka) i arbete hos Staden.
Rapportering: Per manad.

Serviceniva: Servicenivan bestar i att efterfragade resurser ska vara tillgangliga for Staden
inom de tidsramar som anges i tabellen nedan.

Tjanst/ Nyckeltal Malniva Servicenivavite
Arende
Leverans av Antal paborjade forse- 0 dagar 8000 sek per paborjad for-
bestalld resurs. | ningsdagar for Effektiv seningsdag fran och med
leveransdag relativt den 1:a arbetsdagen efter
Avtalad leveransdag. Avtalad leveransdag. Vitet
utfaller endast om Leveran-
téren har mindre &n 1 hel-
tidstjanst i arbete hos Sta-
den.

Bilaga 4g - Servicenivaer
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5 SERVICENIVAER OCH VITEN FOR SUPPORT
OCH UNDERHALL

Servicenivaerna enligt nedan avser uppfyllande av ataganden for support och underhall
enligt Bilaga 4b - Underhall och Bilaga 4f - Gemensamma processer .

Prioritering av incident eller arende i samband med support och underhall baseras pa defi-
nitioner av prioritet enligt Bilaga 4f — Gemensamma processer.

Prioritet anges av Stadens leverantor av service desk. Vid oenighet om prioritet avgor
Staden vilken prioritetsklass som galler. Om Leverantdren kan visa att den prioritets-
klassning som Staden gjort ar felaktig, &ger Leveranttren rétt att begdra kompensation for
eventuella merkostnader som detta medfort.

Tjansten skiljer pa anvandningstid och Gppettid.

Oppettid &r den tid som Losningen ska finnas tillganglig for normalt anvindande vilket &r
alla dagar 00:00 till 24:00 exklusive planerade avbrott.

Anvindningstid ar den tid under vilken servicenivakraven galler. Anvandningstiden kan
andras av Staden och féljande tabell beskriver de méjliga nivaerna.

Leveransen omfattar tre olika nivaer for anvandningstid av ingaende Tjanster och Los-
ning, bendmnda A till C.

A: Alla dagar 00:00-24:00 (720 h/man)
B: Helgfri mandag - fredag och sondag 07:00-22:00 (360 h/man)
C: Helgfri mandag - fredag 07:00-17:00 (180 h/man)

Antal timmar per manad utgar fran en normalmanad med 30 dagar per manad. Vid berak-
ning tas hansyn till allménna helgdagar enligt svensk lag.

Ovan namnda servicenivakrav ska kunna avropas av Staden och vald anvandningstid be-

ndmns “avtalad anvdndningstid”. Motsvarande tabell finns i Bilaga 2 - Svarsmall med
korresponderande priser for de olika nivaerna.

Bilaga 4g - Servicenivaer
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5.1

Servicenivaer for drende- och incidenthantering baseras pa prioritetssattning av incidenter
och arenden som beskrivet i inledningen av kapitel 5.

Losning av drenden och incidenter i tid

Vid incidenter som mottagits under anvandningstid ska Leverant6ren pabdrja réttning av

incident enligt vad som framgar nedan. Arbete med rattning av incidenter med prioritet 1

och 2 ska paga oavbrutet till dess incidenten &r stangd, dven om detta behdver ske utanfor
anvéandningstid.

Matobjekt: Per incident och arende

Omfattning: Alla incidenter och drenden som stangts under aktuell manad

Rapportering: Per manad
Anvandningstid: Som avtalat.

Serviceniva: Att inom en maximal losningstid (malniva) losa arenden och stanga dem.

| vitesherdkningen for serviceniva anvands termen forseningsperiod. En forseningsperiod

har samma langd som maximal 16sningstid beskrivet under malniva.

Att en incident/drende ar stangd innebdr att en I6sning ar identifierad och inford, samt

rapporterad till Stadens incidenthanteringssystem. Lésningen ska darmed fungera normalt

och all information vara tillganglig.

Tjanst/ Arende | Nyckeltal -Ledtid Malniva Servicenivavite
Incident/ &rende | Tid fran att Leveran- | 3 timmar och | 2 % av den fasta manadsav-
Prioritet 1 téren mottager 40 min giften per paborjad forse-
arende fran service ningsperiod for inciden-
desk till dess att ter/arenden som Overskrider
arendet ar 16st och malnivan.
stangt.
Incident/ drende | Tid fran att Leveran- | 7 timmar och | 2 % av den fasta manadsav-
Prioritet 2 téren mottager 40 min giften per paborjad forse-
arende fran service ningsperiod for inciden-
desk till dess att ter/arenden som Overskrider
arendet ar 16st och malnivan.
stangt.
Incident/ drende | Tid fran att Leveran- | 15 timmar 2 % av den fasta manadsav-
Prioritet 3 téren mottager och 30 minu- | giften per paborjad forse-
arende fran service ter ningsperiod for inciden-
desk till dess att ter/arenden som Overskrider
arendet ar 16st och malnivan.
stangt.
Incident/ &rende | Tid fran att Leveran- | 39 timmar 2 % av den fasta manadsav-
Prioritet 4 téren mottager och 30 minu- | giften per paborjad forse-
arende fran service ter ningsperiod for inciden-
desk till dess att ter/arenden som dverskrider
arendet ar 16st och malnivan.
stangt.
Incident/ drende | Tid fran att Leveran- | 15 timmar 0,5 % av den fasta manads-
Prioritet 5 (an- téren mottager och 30 minu- | avgiften per paborjad forse-
vandarfraga) arende fran service | ter ningsperiod for inciden-
desk till dess att ter/arenden som Overskrider
arendet ar 16st och malnivan.
stangt.

Bilaga 4g - Servicenivaer



UTBILDNINGSFORVALTNINGEN

FORFRAGNINGSUNDERLAG
DNR 13-125/2323

Tjanst/ Arende

Nyckeltal -Ledtid

Malniva

Servicenivavite

Incident/ arende
Prioritet 1

Tid fran att Leverantéren mot-
tager arende fran service desk
till dess att bekraftelse rappor-
terats tillbaka till service desk.

5 minuter

Inget vite

Tid fran att Leverantéren mot-
tager arende fran service desk
till dess att forsta statusmed-
delande rapporterats tillbaka
till service desk.

1 timme

Inget vite

Tid for darefter I6pande status-
rapportering till service desk.

1 timme

Inget vite

Incident/ drende
Prioritet 2

Tid fran att Leverantéren mot-
tager drende fran service desk
till dess att bekraftelse rappor-
terats tillbaka till service desk.

5 minuter

Inget vite

Tid fran att Leverantéren mot-
tager drende fran service desk
till dess att forsta statusmed-
delande rapporterats tillbaka
till service desk.

1 timme och
30 min

Inget vite

Tid for darefter I6pande status-
rapportering till service desk.

4 timmar

Inget vite

Incident/ drende
Prioritet 3

Tid fran att Leverantéren mot-
tager arende fran service desk
till dess att bekraftelse rappor-
terats tillbaka till service desk.

5 minuter

Inget vite

Tid fran att Leverantéren mot-
tager arende fran service desk
till dess att forsta statusmed-
delande rapporterats tillbaka
till service desk.

3 timmar och
30 min

Inget vite

Tid for darefter I6pande status-
rapportering till service desk.

8 timmar

Inget vite

Incident/ arende
Prioritet 4

Tid fran att Leverantdren mot-
tager arende fran service desk
till dess att bekraftelse rappor-
terats tillbaka till service desk.

5 minuter

Inget vite

Tid fran att Leverantéren mot-
tager drende fran service desk
till dess att forsta statusmed-
delande rapporterats tillbaka
till service desk

7 timmar och
30 min

Inget vite

Tid for darefter I6pande status-
rapportering till service desk

16 timmar

Inget vite

Incident/ arende
Prioritet 5 (an-
vandarfraga)

Tid fran att Leverantdren mot-
tager drende fran service desk
till dess att bekraftelse rappor-
terats tillbaka till service desk.

5 minuter

Inget vite
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Tid fran att Leverantéren mot- | 3 timmar och Inget vite
tager drende fran service desk | 30 min
till dess att forsta statusmed-
delande rapporterats tillbaka
till service desk.

Tid for darefter I6pande status- | 8 timmar Inget vite
rapportering till service desk.

Registrering av | Tid fran upptackt till registre- | 10 minuter Inget vite
héndelser i ring i drendehanteringssystem.
arendehante-

ringssystem
Rapportering av | Tid for rapportering av allvar- | Inom 30 minu- | Inget vite
allvarlig han- lig storre handelse till Staden ter
delse och service desk.
Incidentrapport | Tid fran upptackt av allvarlig Inom 10 dagar | Inget vite
handelse eller incident till in-
kommen skriftlig rapport.
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5.2 Problemhantering - grundorsaksanalys i tid

Servicenivaer for problemhantering baseras pa prioritetssattning av incidenter enligt

stycke 0.

Matobjekt: Per grundorsaksanalys.
Omfattning: Alla grundorsaksanalyser som stangts under aktuell manad.
Rapportering: Per manad
Serviceniva: Att inom en maximal tid (malniva) tillhandahalla grundorsaksanalyser och
forslag till permanenta lésningar till Staden.

Undantag fran servicenivan kan godkénnas av Staden efter att Leverant6ren har ansokt
om forlangd tid for grundorsaksanalys. Skal for forlangd problemanalys kan vara hog
komplexitet eller att samverkan med Stadens Ovriga leverantorer r nédvéandig.

Prioritet 3 och 4.

grundorsaksanalys och
forslag till permanent
I6sning har lamnats till
Staden.

Tjanst/Arende Nyckeltal - Ledtid Malniva Servicenivavite
Grundorsaksanalys | Tiden fran att inciden- |< 10 arbets- |2 % av den fasta ménads-
for incident av ten registreras tills att | dagar avgiften och per tidsperiod
Prioritet 1 och 2. | gryndorsaksanalys och om 10 arbetsdagar utdver
forslag till permanent malnivan.
I6sning har lamnats till
Staden.
Grundorsaksanalys | Tiden fran att inciden- | <40 arbets- | Inget vite.
for incident av ten registreras tills att | dagar
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5.3 Uppfyllande av ansvar inom forvaltningsplanering

Avser Leverantdrens leverans av forvaltningsplaner och forvaltningsspecifikationer inom
forvaltningsplaneringen.

Matobjekt: Per forvaltningsplan och férvaltningsspecifikation

Rapportering: Per manad

Serviceniva: Se nedan

och forvaltnings-
specifikation.

ningsspecifikationer
till vilka Leveranto-
ren inte har levere-
rat ett av Staden
godkant innehall.

Tjanst/Arende Nyckeltal Malniva Servicenivavite
Leverantdrens del Antal forvaltnings- | 0 20 000 SEK per forvalt-
av forvaltningsplan | planer och férvalt- ningsplan/

forvaltningsspecifikat-
ion och pabdrjad forse-
nad kalendermanad.

Bilaga 4g - Servicenivaer

SID 14 (15)
2013-08-05



UTBILDNINGSFORVALTNINGEN FORFRAGNINGSUNDERLAG

DNR 13-125/2323
SID 15 (15)
2013-08-05

6 SERVICENIVAER OCH VITEN, OVRIGT

6.1 Korrekt fakturering

Avser kvalitetsuppfoljning av Leverantdrens fakturering. Under forutsattning att Staden
lamnat korrekta uppgifter ska Leverantdrens fakturor vara korrekta och avtalsenliga samt
till innehall och utformning félja Bilaga 5b — Faktureringsrutiner.

Matobjekt: Alla fakturor per manad

Rapportering: Per manad
Serviceniva: Andelen fakturor som ar korrekta.

Tjanst/Arende | Matetal Malniva — Servicenivavite
Andel korrekta
fakturor
Korrekt faktu- | Korrekta fakturor avse- | 100 % 0,1 % av den fasta
rering fran ende fakturareferens, manadsavgiften per
Leverantdren fakturaspecifikation, felaktig faktura.
till Staden. fakturamottagare, voly-
mer, priser, rabatter och
Ovriga avtalsvillkor.
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