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Inkdpscentral Bilaga 03 Krav pa tjansten allmén

Ett féretag inom SKR

4. Krav patjansten allman

4.1 Generella krav

4.1.1 Utférande av uppdrag - allmant >

Tjansterna ska utféras enligt lagstiftning och dvriga regelverk som géller inom Leverantérens
och kommunens verksamheter.

Leverant6ren ansvarar for tolk som tilldelas uppdrag.

Leverantoren och dess tolkar ska ge god service och gott bemétande gentemot de verksamheter
och medborgare som nyttjar tolktjansten, vilket innebar bl.a. problemlosningsférmaga, kunskap och
forstaelse om kulturella skillnader och personliga svarigheter.

Leverantoren ska ha tillgang till tolkar som uppfyller kraven inom de delomraden som offererats och
som efterfragats i upphandlingen.

Leverantoren ska:

+ haformaga att sjalvstandigt utféra de tjanster som efterfragas.

» ha en professionell och strukturerad arbetsmetod och i alla avseenden kvalitativ.

 ha god férmaga att uppfatta innebérden av nya uppdrag och att leverera enligt givna
forutsattningar och instruktioner, samt att utforma uppdrag pa det for kunden mest fordelaktiga
viset saval ekonomiskt som tidsmassigt.

« tillhandahalla tolkar for utférande av uppdrag at kommunerna i enlighet med villkoren i
ramavtalet och i enlighet med de krav som uppstélls i upphandlingsdokumentet.

« kontinuerlig ha tillgang till personer for de efterfrdgade tjansterna for bade kortare och langre
uppdrag avseende planerade och akuta uppdrag inom de tjansteomraden som anbudet avser
samt i de geografiska omraden kommunerna har sina verksamhetsomraden.

» svara for att tjansterna utfors fackmannamassigt i enlighet med branschpraxis samt av personal
som ar kompetent for andamalet.

+ ha god kdnnedom om innehallet i tecknat ramavtal samt ha kunskap om de tjanster som
omfattas av ramavtalet.

4.2 God tolksed och god translatorssed D
Leverantren ansvarar for att samtliga uppdrag utfors enligt Kammarkollegiets god tolksed och god
translatorssed, enligt bilagor samt eventuella tillkommande och tillampbara foreskrifter fran
Kammarkollegiet avseende translatorer samt fér branschen géllande god sed och etiska

normer. Detta innebar bland annat att:

- Tolken ska iaktta géllande jAvbestdmmelser samt avboja ett uppdrag nar det féreligger
omstandigheter som kan rubba fértroendet till tolkens opartiskhet eller sjélvstandighet.
- Tolken ska forhalla sig neutral och opartisk och ska inte engagera sig i arendet.

- Tystnadsplikt foljer av offentlighets- och sekretesslagen samt sérskild lag.

- Oversatta ordagrant.

4.3 Etiska riktlinjer vid utférande av tjanst ORE

Leverantoren ska sakerstélla ett etiskt korrekt och likabehandlande upptradande vid utférande av

tjansterna. For att sékerstélla att den personal som kommer att utféra tjansten gor det med ett etiskt
korrekt och likabehandlande upptradande ska leverantdren ha etiska riktlinjer som tydliggor
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leverant6rens varderingar och krav pa sina medarbetare. Riktlinjerna ska ange hur leverantéren och
enskilda medarbetare ska upptrada for att bevara samhéllets och den upphandlande myndighetens
fortroende. Riktlinjerna ska inkludera bemétandet av barn.

Leverantoren ska sakerstalla att villkoren efterlevs av underleverantorer som direkt medverkar till
kontraktets utférande.

Vid begaran fran Inkopscentralen eller den upphandlande myndigheten ska de etiska riktlinjerna
uppvisas. Dessa ska vara i linje enligt de senaste utgavorna av Kammarkollegiets god tolksed och
god translatorssed, samt eventuella tillkommande och tillampbara foreskrifter frain Kammarkollegiet
avseende translatorer samt for branschen géllande god sed och etiska normer

4.4 Bestallning av uppdrag D

Bestéllning av uppdrag ska kunna genomforas via telefon, e-post, genom ett webbaserat
bokningssystem och / eller via webb applikation. Om anbudsgivaren erbjuder applikation anpassad
fér mobil och surfplatta for bestéllining ska den kunna anvandas av Upphandlande myndighet for
bestallning.

Leverantéren ska i samband med bokningen registrera och efterfraga de uppgifter som kravs for att
kunna utféra uppdraget. Om bokningen é&r ofullstdndig ska leverantéren begéra in ett fortydligande.
Leverantéren ska i samband med bestallningen skicka en skriftlig bekraftelse pa bestallningen.

4.5 Bokningssystem D
Anbudsgivaren ska tillhandahalla ett bokningssystemet som minst ska uppfylla nedanstaende krav:

+ Tillgangligt dygnet runt.

» Uppgifterna i systemet ska vara sekretesskyddade och folja gallande GDPR lagstiftning var
data och hur data far lagras.

» Bestéallaren ska kunna ange var och nar tolkningen ska genomfoéras

+ Bestéllaren ska &ven kunna ange ett kontaktnummer dit tolken ska kunna ringa vid behov av
upplysningar

- Bestallaren ska kunna valja 6nskad namngiven tolk, 6nskat kon eller 6nskad kompetensniva pa
tolk. Aven specialénskningar som till exempel 6nskemal om en viss dialekt ska kunna
meddelas. Om efterfragad tolk ej kan tillhandahéllas ska detta framga av bokningsbekraftelsen

Pa anmodan fran upphandlande myndighet ska krav avseende webb-baserat bokningssystem
verifieras. Detta ska ske genom att kostnadsfritt ge upphandlande myndighet inloggningsuppgifter till
bokningssystemet.

Se aven krav for respektive omrade 1- 3 gallande bestallningar och innehall

4.6 Bekraftelse avinkommen bokning D
Bekréaftelse av inkommen bokningen ska skickas till bestéallaren i samband med bokning. Bekréftelse
skickas med e-post till bestéllaren

| bekraftelsen ska minst féljande information framga:

+ Specifikt bokningsnummer

« Kontaktuppgifter till formedlare som mottagit bestélining (telefonnummer, e-post adress och
namn)

» Tid, plats och datum for utférande av uppdrag

+ Bestéllarens namn och enhet

» Tolksprak

» Tolkkompetens

» Tolkningstjanst (telefon/ kontakt/digitalt)

+ Ovriga angivna 6nskemal (t ex om specifikt kon har angetts i bokning)
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4.7 Bekréftelse av bokat uppdrag D

Sa snart leverantor fatt tolk bokad ska bestallaren erhalla en bekraftelse av bokat tolkuppdrag.
Bekréftelsen ska inkomma senast 48 timmar innan planerad tid for tolkning eller sa snart som majligt
da bokning sker narmare i tid.

| bekraftelsen av det bokade tolkuppdraget ska minst foljande information framga:

» Specifikt bokningsnummer

» Kontaktuppgifter till férmedlare som mottagit bestéllning (telefonnummer, e-post adress och
namn)

» Tid, plats och datum for utférande av uppdrag

» Bestéllarens namn och enhet

 Tolksprak

» Tolkkompetens

» Tolkningstjanst (telefon/ kontakt/digitalt)

« Namn pa tolk

» Telefonnummer till tolk

» Tolkens kdn (om specifikt kon dnskats i bokningen)

+ Bekraftelse pa ovriga i bokningen angivna énskemal

* Prisuppgift foér uppdraget i enlighet med prislista (kopplat till vald tjanst och tolkens
kompetensniva)

4.8 Kvalitetsutveckling under avtalsperioden D
Upphandlande myndighet och Leverantdren ska tillsammans under avtalstiden kontinuerligt arbeta
for en forbattring av kvaliteten samt for en 6kad medvetenhet hos bestéllarna.

Leverantoren ska efter behov foresla forbattringsatgarder inom exempelvis foljande omraden:

 ett bra utférande av uppdraget
» vad férvantas parterna for att optimera resultatet av uppdragen
« effektivisering av tjansterna

Leverantéren ska ansvara for kontinuerlig fortbildning for att uppréatthalla kompetensen hos tolkar
och Oversattare.

4.9 Fel i utférande av tjansten D

Fel foreligger nar Ramavtalsleverantor eller ndgon pa Ramavtalsleveranttrens sida, brister i att
utféra Tjansten i enlighet med kraven i Kontraktet och Ramavtalet.

Exempel pa fel ar de fall d& leverantéren:

« Utfor, eller har utfort, uppdrag med fel eller brister

 Fatt avropat uppdrag avbestallt pa grund av att upphandlande myndighet bedémt att tolk eller
Overséattaren inte har tillrdcklig kompetens eller erfarenhet for att fullgéra uppdraget

« Fakturerar fel,

« Inte haller tidplanen,

- DA dversattning eller tolkning ej blivit korrekt

» Vid tekniska problem som orsakats av bristande teknisk utrustning

Utover ovanstaende foreligger fel da tolk- eller dversattningsuppdraget inte kan genomforas pa
grund av bristande kompetens hos Tolk/Overséttare eller om Tolk/Oversattare inte genomfor
uppdraget i enlighet med 4.2 God tolksed och god translatorssed.

Observera att ovanstadende upprakning av fel i utférande av tjansten ej ar uttémmande.

Avropsberattigad ska s fort felet uppdagas meddela Leverantéren om felet. Skulle felet uppdagas
forst efter att uppdraget genomforts ska Leverantdren meddelas da felet uppdagats.
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4.10 Pris <->

Pris ska inkludera samtliga kostnader for tolk och éversattningstjanst, ersattning fér semester och
samt andra lagstadgade lonekostnader (da det ar aktuellt) och forsakringar, administration, vinst,
administrativ ersattning samt dvrigt som krévs for utférande av de tjanster som specificeras i detta
upphandlingsdokument med tillhérande bilagor samt eventuella évriga kostnader som inte har
namnts om de hanfor sig till uppdragets utférande. Erséttning ska éven gélla vid anlitande av
underleverantér for utforande av del av tjansten.

Priser ska anges i respektive delomrade.

4.11 Kompetens och utbildning D
Anbudsgivaren ska beskriva rutiner for att sékerstalla att tolkar och ¢versattare med ratt kompetens
rekryteras samt att kontinuerlig kompetensutveckling av tolkar och éversattare genomfors. En
dokumenterad kompetensforsorjningsplan ska finnas, beskriv omfattningen av denna och hur och i
vilken omfattning den uppdateras.

Erbjudna tolkar ska ges mdjligheter till utbildning for att halla sig ajour vad galler lagar och
foreskrifter samt for kompetensutveckling generellt sasom t.ex. auktorisering och god tolksed.
Anbudsgivaren ska bifoga en beskrivning av hur man arbetar med att aktivt bidra till att de tolkar man
tillhandahaller for uppdraget genomgar fortbildning, kontinuerligt vidareutbildas.

4.12 Personuppgiftsbitradesavtal D

Om leverantdren behandlar personuppgifter for den upphandlande myndighetens rakning ska ett
skriftligt personuppgiftsbitrédesavtal upprattas mellan den upphandlande myndigheten
(personuppgiftsansvarig) och leverantéren (personuppgiftsbitrade).

Personuppgiftsbitradesavtal ska ingas med respektive upphandlande myndighet enligt kraven i
Kontraktsvillkoren, se "Sekretess, informationssékerhet och personuppgifter”.

4.13 Krav pa e-handel
Galler inte for omradet Teckenspréks och dévblindstolkning

TN
4.13.1 Katalog O

Leverantoren ska vid begaran fran respektive upphandlande myndighet inom 6 méanader kunna
skapa och sénda elektronisk katalog (sortiments- och prislista) enligt minst ett av féljande format:

» Peppolkatalog (Peppol BIS Catalogue without response)

* SFTl:s katalog som cellstrukturerad mall (se bilaga Z - Mall e-katalog)

» SFTIESAP 6

» Annan katalog som &r anpassad till Raindance marknadsplats, Unit4 ERP och Visma Proceedo

Leverantoren ska, utéver nagot eller flera av formaten ovan, kunna anvanda leverantérsportaler som
de upphandlande myndigheterna tillhandahaller.

Avgransningar i katalogen
Den elektroniska katalogen ska kunna avgransas i enlighet med ramavtalet och enbart innehalla de
tjanster som omfattas av ramavtalet och visa avtalade priser. Sortimentet ska avgransas enligt

uppgift fran den upphandlande myndigheten.

Bestallningsdagens pris ska faktureras. Det ska tydligt framga vilket ramavtal som katalogen ar
kopplad till.
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4.13.2 Order och ordersvar O

Leverantéren ska vid begaran fran respektive upphandlande myndighet inom 6 manader kunna ta
emot elektronisk order samt skapa och sanda ordersvar enligt minst ett av foljande format:

» Peppol BIS Ordering (order och ordersvar)

* SFTI ESAP 6 (order och avropserkédnnande och/eller avropsbekréftelse)

» E-post (order skickas per e-post fran e-handelssystemet och ordersvar sker via e-post till
bestallaren)

Leverantéren ska, utdver nagot eller flera av formaten ovan, kunna anvanda leverantorsportaler som
de upphandlande myndigheterna tillhandahaller.

Ordersvar ska ges/skickas enligt respektive anbuds omrade beskrivet i Tendsign.

4.13.3 Elektronisk kommunikation <->
Leverantoren ska ska vid begéaran fran respektive upphandlande myndighet inom 6 manader kunna
kommunicera affarsprocesserna elektroniskt med en upphandlade myndighet pa minst ett av
foljande alternativ:

* Via PEPPOL-néatverket
* Via partsuppséattning mot den upphandlade myndighetens operator

Leverantoren ska, utéver nagot eller flera av formaten ovan, kunna anvanda leverantdrsportaler som
de upphandlande myndigheterna tillhandahaller.

4.13.4 Infér avrop fran ramavtalet D

4.13.4.1 Begaran om etablering av e-handelslésning <->

Nar den upphandlande myndigheten dnskar borja avropa fran ramavtalet via e-handel ska
leverantdren fylla i bilaga Y - e-handel leverantdrens uppgifter och inkomma med denna till den
upphandlande myndigheten.

Nar den upphandlande myndigheten har mottagit bilaga Y e-handel leverantérens uppgifter fran
leverantodren ska den upphandlande myndigheten i sin tur:

1. Fylla i bilaga X - e-handel bestéllarens uppgifter utifrdn de alternativ som leverantéren kan
erbjuda enligt bilaga Y - e-handel leverantdrens uppgifter, och
2. Skicka ifylld bilaga X - e-handel bestallarens uppgifter till leverantéren.

En begéran om etablering av e-handel anses delgiven leverantéren genom att den upphandlande
myndigheten skickar ifylld bilaga X till leverantdren, exempelvis via e-post. Leverantdren ska darefter
skriftligen, exempelvis via e-post, skicka en bekréaftelse till den upphandlande myndigheten att e-
handel kan etableras inom angiven tidplan enligt avsnittet "Tidplan for e-handelsprocess"” nedan

4.13.4.2 Tidplan for e-handelsprocess >

Leverantren ska kunna tillhandahalla en fungerande e-handelsprocess till den upphandlande
myndigheten inom 6 manader fran den upphandlande myndighetens skriftliga begaran om etablering
av e-handel enligt avsnittet "Begaran om etablering av e-handelslésning” ovan.

Med fungerande e-handelsprocess avses en fullt implementerad e-handel som ar testad mot den
upphandlande myndighetens e-handelssystem och godkand av den upphandlande myndigheten.

4.13.4.3 Standardiserade meddelanden for e-handel <->

De format och kommunikationsséatt som parterna anvander for standardiserade meddelanden for e-
handel ska vara rekommenderade av SFTI, sdvida inte annan standard 6verenskommits mellan
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parterna. | de fall ett format eller kommunikationssatt som anges under "Krav pa e-handel" upphér att
rekommenderas har den upphandlande myndigheten ratt att anvisa ett annat likvardigt alternativ
som SFTI rekommenderar.

Om leverantdren skickar Peppolmeddelanden ska leverantdren skicka dem via Peppolnatverket. Om
leverantdren tar emot Peppolmeddelanden ska leverantéren vara registrerad i Peppols
registerfunktion Service Metadata Publisher (SMP) for att kunna ta emot meddelanden.
Meddelanden som skickas via Peppolnatverket maste folja formatets regler och
versionsuppdateringar.

4.13.4.4 Ansvar for format, kommunikationssatt och kostnader D
Leverantoren star for sina kostnader som det innebar att utveckla, anvanda och underhalla lampligt
systemstod for de affarsprocesser, standardiserade meddelanden och kommunikationssatt som
framgar i nedanstaende avsnitt. Leverantoren star alltsa aven for de kostnader som uppstar vid
katalogens utformning. Med katalogens utformning menas anpassning av den upphandlande
myndighetens val av sortiment och obligatoriska uppgifter. | bilaga Z - Mall e-katalog framgar vilka
uppgifter som ar foreslagna som obligatoriska. Den upphandlande myndigheten star for sina
kostnader. Den upphandlande myndigheten ska enligt avsnittet "Begéran om etablering av e-
handelsprocess" ovan precisera vilka som ska tillhandahallas i katalogen infor etableringen av e-
handelslésningen.

| bilaga Z framgar t.ex. vilka uppgifter som &r obligatoriska att ange i en e-katalog. Den
upphandlande myndigheten har méjlighet att valja bort vissa av dessa uppgifter. Den upphandlande
myndigheten har aven mdjlighet att begéara att uppgifter som i bilagan ar markerade med "efter
behov" ska anges i e-katalogen.

4.13.4.5 Forandringar av e-handelslésningen

Om den upphandlande myndigheten efter etableringen av e-handelslésningen 6nskar gbra en
forandring av den precisering som skett infér etableringen av l16sningen ska leverantéren kontaktas
skriftligen. Tidpunkt for nar férandringen ska tréada i kraft beslutas efter verenskommelse mellan
leverantdren och den upphandlande myndigheten.

4.13.4.6 Vite vid brister i villkoren for e-handelslésning

Om leverantdren ar férsenad med implementeringen av e-handelslésningen har upphandlande
myndighet ratt till vite med 5 000 kr, exklusive mervardesskatt, per paborjad kalendervecka som
forseningen varar.

En férsening intrader efter att tidsfristen for att implementera e-handel enligt avsnittet "Tidplan for e-
handelsprocess" ovan har 16pt ut. Férseningen upphor da leverantoren har tillhandahallit ett
avtalsenligt resultat. Vitet ska utgd under hogst 25 dagar.

Den upphandlande myndigheten har rétt till vite om leverantoren inte fullgér 6vriga ataganden
avseende e-handel som éverenskommits mellan parterna. Den upphandlande myndigheten har ratt
till vite med 5 000 kr, exklusive mervardesskatt, per pabérjad kalendervecka som avtalsbrottet varar.
Vitet ska utga under hogst 25 dagar.
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