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Sadan lever du op til kravene i Servicenormen

Sadan opfylder du Servicenormens krav og sadan arbejder du med Servicenormen til
dagligt.

Du og din virksomhed skal som medlem af SBA opfylde kravene i Servicenormen. Neden-
for kan du leese mere om, hvordan du bedst og lettest kan dokumentere, at din virksom-
hed efterlever normens krav. Endvidere finder du ogsa i denne vejledning henvisning til
skabeloner, skemaer m.m. som understattende arbejdsdokumenter. Disse kan | bruge i
det daglige arbejde. Dokumenterne ligger tilgeengelige pa jeres egen virksomhedsside

pa:

Serigsservice.dk/medlemslogin

e KraviServicenormen, der er formuleret med “skal”, er ufravigelige og skal overholdes
af alle medlemmer, store som sma.

e KraviServicenormen, der er formuleret med "ber”, skal overholdes af virksomheder
med 35 eller flere ansatte, eller hvor det skannes ngdvendigt.

|Il

Anvendelsen af "skal”’- og "bar”-kriterierne giver en starre fleksibilitet og vil gere det

mindre bureaukratisk at efterleve og administrere Servicenormen.

Du og din virksomhed skal acceptere, at der kan forekomme uanmeldt, uvildig kontrol af
vores certificeringspartner Dansk Standard pa jeres lokation, hvor falgende medarbejder-
data tjekkes: Dokumentation for identifikation (f.eks. id-kort med billede), opholds- og
arbejdstilladelse samt ansaettelseskontrakter med angivelse af arbejdstimer. Dokumen-
terne viser, at din virksomhed har orden i sagerne, og at der f.eks. ikke bliver anvendt
illegal arbejdskraft.

1. STYR PA OKONOMIEN

Der er flere bindende dokumenter i Servicenormen, som du skal have: Serviceattest,
Arbejdsskade- og erhvervsansvarsforsikring samt overenskomst. Overenskomst medfglger
virksomhedens medlemskab af SBA. Dokumenterne viser, at din virksomhed har orden i
sagerne og de skal kunne fremvises ved kontrol.

e Arbejdsskade- og erhvervsansvarsforsikring

Du og din virksomhed skal tegne en erhvervsansvarsforsikring samt en arbejdsskadefor-
sikring for medarbejderne. Forsikringerne sikrer medarbejderne, hvis der sker en ulykke i
forbindelse med arbejdets udfgrelse. Den sikrer ogsa virksomheden mod de skonomiske
folger af et eventuelt erstatningsansvar.

e Serviceattesten
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Du kan bestille en serviceattest hos Erhvervsstyrelsen ved at falge linket Serviceattest ved
udbud | erhvervsstyrelsen.dk. Det tager ca. 14 dage fra modtagelse af ansggningen til ud-
stedelse af attesten. Du kan overveje at abonnere pa en arlig serviceattest, sa du modta-

ger den automatisk. En gyldig serviceattest skal til enhver tid kunne fremvises ved kontrol.

2. KVALITET

For at sikre og fastholde tilfredse og loyale kunder er det vigtigt, at du og din virksomhed
har systemer, der kan male, vurdere og falge op pa jeres ydelser. Det er et krav i Service-
normen, at du og din virksomhed har sat kvalitetskontrollen i system, og at der er udarbej-
det retningslinjer for kvalitet. | det felgende kan du laeese om Servicenormens krav til kon-
trolsystemet og retningslinjer for kvalitet.

¢ Kontrolsystem

Du og din virksomhed skal have et system til opfalgning af den aftalte kvalitet med kun-
den. Der stilles ikke seerlige krav til systemet, men det skal kunne kontrollere og dokumen-
tere kvaliteten af ydelsen over for kunden og ledelsen.

For kantine- og cateringvirksomheder er det et lovgivningskrav, at der foretages egenkon-
trol af produkter og ydelser.

Pa jeres virksomhedsside pa Serigsservice.dk/medlemslogin finder | falgende understat-

tende dokument i jeres arbejde med kvalitet og kontrol:

v Kvalitet - redskab til kontrol

¢ Retningslinjer for kvalitet

Retningslinjer for kvalitet skal falges i det daglige arbejde. Retningslinjerne skal beskrive,
hvordan du og din virksomhed styrer de forskellige processer, der er forbundet med at
levere serviceydelserne. Retningslinjer for kvalitet sikrer klare linjer og instrukser for med-
arbejderne. Samtidig er det virksomhedens dokumentation for kvalitet i leverancerne.
Retningslinjerne skal vaere skriftligt formuleret.

3. MILJO

Det kan betale sig at arbejde med miljget i det daglige arbejde. Det forbedrer virksom-
hedens omdamme, tiltraekker og fastholder kunder og medarbejdere samt kan reducere
produktionsomkostningerne. Det er et centralt element i Servicenormen, at medlemmerne
af SBA optraeder miljgmaessigt ansvarligt og i sterst muligt omfang anvender gkologi-
og/eller miljgmaerkede midler, produkter og fedevarer. | det falgende beskrives, hvordan
virksomheden kan udforme en miljgpolitik, der ogsa tilgodeser anvendelse af gkologi-
og/eller miljg i deres produktion.

¢ Anvendelse af gkologi- og/eller miljgmaerkede midler
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Det er et krav uanset virksomhedens starrelse at anerkendte, miljgmaerkede produkter
prioriteres ved indkab og anvendes, hvor det er muligt i forhold til de opgaver, der skal
udferes.

Det er en afvejning at veelge gkologiske varer, fordi de kan veere dyrere uden, at kunderne
gnsker at betale for det. Desuden er de miljsmaerkede produkter ikke altid effektive nok i
forhold til de opgaver, der skal udferes. Nogle gange er man derfor ngdt til at veelge
skrappere renggringsprodukter for at opna den gnskede kvalitet af rengering.

¢ Holdning til milje

Virksomheden kan demonstrere sin holdning til miljg ved at have en miljgpolitik og/eller
et miljgledelsessystem. Man kan ogsa forbedre miljget i produktudvikling, gennem keb af
miljgsmaerkede produkter og kommunikation med interessenter. Virksomhedens holdning
til miljo skal foreligge skriftligt. Den kan ogsa fremga af virksomhedens hjemmeside.

e Bortskaffelse af kemirester

Virksomheden skal uanset virksomhedens starrelse falge den geeldende lovgivning om
bortskaffelse af kemirester, kemiemballage og andet farligt affald. Som hovedregel skal
alle produkter med et eller flere faremaerker handteres som farligt affald, og de kan oftest
afleveres pa den naermeste genbrugsplads. Anvisningerne og reglerne kan findes pa den
enkelte kommunes hjemmeside. Husk altid at fa en lovpligtig erhvervskvittering, nar din
virksomhed afleverer farligt affald pa genbrugsstationen. Den skal kunne fremvises til
myndighederne, f.eks. nar der kommer miljgtilsyn pa virksomheden.

Pa jeres virksomhedsside pa Serigsservice.dk/medlemslogin finder | falgende understot-
tende dokument i jeres arbejde med miljgpolitik:

v Miljgpolitik

4. ARBEJDSMILJOD

Det er et krav i arbejdsmiljgloven og i Servicenormen, at arbejdsmiljget er organiseret
lovligt, og at den obligatoriske arbejdsmiljguddannelse er tilbudt og gennemfart efter
arbejdsmiljelovens bestemmelser. Hvis Arbejdstilsynet kommer pa tilsynsbeseg,
kontrollerer de som regel ogsa arbejdet i jeres arbejdsmiljgorganisation.
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e Arbejdsmiljgorganisation

Nedenstaende regler fra arbejdsmiljgloven skal efterleves uanset din virksomhedsster-
relse for, at din virksomhed opfylder Servicenormens krav om etableret arbejdsmiljz-
organisation.

Feerre end 10 medarbejdere
Du og din virksomhed har ikke pligt til at organisere arbejdsmiljgarbejdet formelt. Samar-
bejdet om sikkerhed og sundhed skal finde sted ved lgbende dialog mellem arbejdsgiver

eller dennes repraesentant samt de ansatte. Bemaerk, at dette ikke bliver vist i spgrgeske-
maet, hvis du har under 10 medarbejdere.

10-34 medarbejdere
Hvis I er 10 eller flere medarbejdere, skal samarbejdet om sikkerhed og sundhed forega i

arbejdsmiljgorganisationen. Arbejdsmiljgorganisationen etableres ved, at der veelges mi-
nimum en arbejdsmiljgrepraesentant og udpeges en arbejdsleder for hele virksomheden.

Flere end 35 medarbejdere
Hvis | er 35 eller flere medarbejdere, skal arbejdsmiljgarbejdet forega pa et operationelt

og strategisk niveau. Det daglige operationelle arbejdsmiljgarbejde foregar i én eller flere
arbejdsmiljegrupper med en valgt arbejdsmiljerepraesentant og en udpeget arbejdsleder.
Det strategiske og koordinerende arbejde foregar i et eller flere arbejdsmiljgudvalg.

Arbejdsmiljgarbejdet skal kunne dokumenteres.

o Deltagelse i lovpligtig arbejdsmiljguddannelse

Hvis din virksomhed har faerre end 10 ansatte, er der ikke krav om en formelt etableret
arbejdsmiljgorganisation, og din virksomhed har derfor ikke pligt til at gennemga arbejds-
miljguddannelsen, jf. arbejdsmiljsloven. Bemaerk, at dette ikke bliver vist i spgrgeskemaet,
hvis du har under 10 medarbejdere.

Hvis virksomheden har 10 eller flere ansatte, skal du og din virksomhed sgrge for, at
arbejdsmiljerepraesentanter og arbejdsledere har gennemfart den obligatorisk arbejds-
miljsuddannelse svarende til 3 dages varighed. Deltagelse i den lovpligtige arbejdsmilje-
uddannelse skal kunne dokumenteres.

| skal ogsa tilbyde supplerende uddannelse af ca. 2 dages varighed inden for det forste ar
af funktionsperioden og dernaest uddannelse, der svarer til halvanden dag.

Det er frivilligt for medlemmer af arbejdsmiljgorganisationen, om de gnsker at modtage
den supplerende halvanden dags uddannelse arligt, og der er heller ingen krav til under-
viserne.
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o Dokumentation for APV

Ifalge arbejdsmiljsloven skal alle virksomheder med minimum én medarbejder gennem-
fare en arbejdspladsvurdering (APV) og udarbejde en skriftlig APV-handlingsplan. Dette
geelder ogsa, selvom der er tale om tidsbegraensede ansaettelser eller lgsarbejde. Ar-
bejdsgiveren har ansvar for, at virksomheden lever op til kravene til en APV. Virksomheden
skal kunne fremvise dokumentation for gennemfart APV (spargsmalet vises ikke, hvis virk-
somheden har 0 ansatte).

APV er et veerktgj, som du og din virksomhed kan bruge til at seette jeres arbejdsmiljg i
system, og som bidrager til et godt arbejdsmiljg.

Virksomhedens APV skal afdaekke de forskellige arbejdsfunktioner i virksomheden, herun-
der f.eks. kontorrengering, toiletrengering, gulvrengering og andre relevante funktioner.
Ved vinduespolering er der sdledes ogsa forskel pa almindelig vinduespolering og vin-
duespolering med lift, tov eller lignende, da sddanne arbejdsfunktioner indebaerer szerlige
risici.

Krav til APV-handlingsplan:

e Den skal veere skriftlig

e Den skal revideres mindst hvert 3. ar eller ved sendringer af arbejdet eller lignende

e Den skal veere tilgaengelig i virksomheden, sa ledelsen, medarbejdere og Arbejds-
tilsynet kan leese den

e Den bestar typisk af flere faser, og hver virksomhed ma selv vaelge de metoder og
redskaber, som de vurderer virker bedst

e Ledelsen og medarbejdere skal samarbejde om at gennemfgre kortlaeegning og
forbedringer.

Pa jeres virksomhedsside pa Serigsservice.dk/medlemslogin finder | falgende understat-

tende dokumenter i jeres arbejde med APV:

v APV-spgrgeskema_Rengering_blank
v' Ejendomsservice
v' Kgkken_og_kantine

Disse dokumenter og mere til er ogsa tilgeengelige pa Branchefaellesskabet for arbejds-
miljo for service og turisme APVPortalen.
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5. PERSONALEPOLITIK OG KOMPETENCEUDVIKLING

Det er et vigtigt krav i Servicenormen, at du og din virksomhed bar have en skriftlig perso-
nalepolitik.

o Skriftlig personalepolitik

Virksomheden ber have udarbejdet en skriftlig personalepolitik, der indeholder centrale
retningslinjer for medarbejdere og ledelsen. Som minimum skal personalepolitikken inde-
holde pkt. 12-16 i nedenstdende, herunder retningslinjer for uniformering, fraveer og
mangfoldighed.

¢ Politik for uniformering og/eller legitimation af medarbejdere

Medarbejderne er din virksomheds ansigt over for kunderne. Derfor skal de nemt kunne
identificeres af kunderne. Reglerne for uniformering og/eller legitimation ber vaere
udarbejdet i en skriftlig politik eller skriftlige retningslinjer.

Det afthaenger af de konkrete forhold i din virksomhed, hvordan politikken eller retnings-
linjerne udformes. For eksempel kraever nogle kunder, at medarbejderne baerer uniform i
forbindelse med arbejdets udfarelse, mens det i andre tilfeelde er tilstraekkeligt med synlig
legitimation.

e Fraveaerspolitik

Mange virksomheder har fokus pa at begraense sygefravaeret og fremme trivslen. Desu-
den pavirker fravaeret virksomhedens effektivitet og bundlinje. SBA arbejder ogsa for at
nedbringe fravaeret for at hagjne branchens image, og derfor indgar udarbejdelsen af en
fravaerspolitik som et vigtigt element i Servicenormen. Virksomheden bgr have skriftlige
retningslinjer for medarbejderne i forbindelse med sygdom/fraveer.

¢ Mangfoldighed

Servicebranchen er kendetegnet ved, at der er en stor mangfoldighed blandt medarbej-
derne. Det er derfor et krav i Servicenormen, at du og din virksomhed skal have en mang-
foldig og rummelig arbejdsplads med ligeveerdige betingelser for alle uanset ken, alder,
fag, handicap, religion, politisk anskuelse, seksuel orientering, social og etnisk oprindelse.

o Skriftlige retningslinjer for efteruddannelse

Du og din virksomhed bgr have skriftlige retningslinjer for medarbejdernes kompetence-
udvikling, f.eks. AMU-kurser, traening, sidemandsopleering, @vrige kurser mv. Retningslin-
jerne skal kunne dokumenteres, og de skal veere skriftlige.
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e Dokumentation for introduktion af nye medarbejdere

Virksomheden ber kunne fremvise dokumentation for introduktion af nye medarbejdere.
Introduktion af nye medarbejdere er vigtig, da det giver nye medarbejdere indsigt i virk-
somheden, og de lzerer at udfere arbejdsopgaverne korrekt samt sikrer dermed kvaliteten
og kundetilfredsheden. Introduktionen skal kunne dokumenteres skriftligt.

Pa jeres virksomhedsside pa Serigsservice.dk/medlemslogin finder | falgende understat-

tende dokumenter i jeres arbejde med uddannelse og kompetenceudvikling samt perso-
nalepolitik:

v' Uddannelse og kompetenceudvikling
v Personalepolitik

6. UNDERLEVERANDGRER

Servicenormen kraever dokumentation om underleverandgrer for at sikre gennemsigtig-
hed. Hvis du svarer ja til, at virksomheden anvender underleverandarer, der leverer ydel-
ser, som er daekket af serviceoverenskomsten, kantineoverenskomsten, tilsynsfunktionaer-
overenskomsten og/eller vinduespoleroverenskomsten, vises spergsmal 17-22 i sparge-
skemaet.

¢ Angivelse af brug af underleverandgrer

| spergeskemaet skal du altid angive, om din virksomhed ger brug af underleveranderer,
som er daekket af serviceoverenskomsten, kantineoverenskomsten, tilsynsfunktionaerover-
enskomsten og/eller vinduespoleroverenskomsten.

e Angivelse af antallet af underleverandgrer

| spergeskemaet skal du altid angive antallet af din virksomheds underleverandarer, der
leverer ydelser, som er daekket af serviceoverenskomsten, kantineoverenskomsten, tilsyns-
funktionaeroverenskomsten og/eller vinduespoleroverenskomsten.

¢ Politik for brug af underleverandgrer
Servicenormen kraever dokumentation om underleverandgrer for at sikre gennemsigtig-

hed.

Hvis du og din virksomhed anvender underleverandgrer i forbindelse med levering af
ydelser, skal der udarbejdes en politik for brugen af underleverandarer. Politikken skal
veere skriftlig og ber som minimum indeholde punkterne fra SBAs tjekliste for brug af
underleveranderer.

o Skriftlige kontrakter ved brug af underleverandgrer
Din virksomhed skal uanset starrelse anvende skriftlige kontrakter, der falger SBAs ret-
ningslinjer* i forbindelse med virksomhedens brug af underleverandgrer, der leverer ydel-
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ser, som er daekket af serviceoverenskomsten, kantineoverenskomsten, tilsynsfunktionaer-
overenskomsten og/eller vinduespoleroverenskomsten (*aftaler indgaet efter den

1. januar 2019 skal indeholde punkterne i SBAs retningslinjer for brug af underleveran-
derer). Lees SBAs tjekliste for brug af underleverandarer pa side 9-10 i denne vejledning.

Pa jeres virksomhedsside pa Serigsservice.dk/medlemslogin finder | falgende understat-
tende dokument:

v SBAs tjekliste for brug af underleverandgrer

¢ Fremvisning af kontraker med underleverandgrer
Virksomheden skal kunne fremvise de gaeldende kontrakter med virksomhedens
underleverandgrer.

¢ lllegal arbejdskraft og kontrol heraf
Du skal som virksomhed std inde for, at alle aktuelle underleverandgrer ikke anvender
illegal arbejdskraft.

Du og din virksomhed skal acceptere, at der kan forekomme uvildig kontrol, hvor din virk-
somhed skal kunne fremvise dokumentation for, at alle underleverandgrer har underskre-
vet en accept af kravene i SBAs tjekliste for brug af underleverandgrer.

Lees mere og se konkrete veerktajer, som ger det let at opfylde kravene pa
Serigsservice.dk her: https://serigsservice.dk/.

Spergsmal vedrgrende Servicenormen og udfyldelse af godkendelsesskemaet kan rettes
til:

Camilla Sandfeld

Sekretariatsansvarlig

Servicebranchens Arbejdsgiverforening (SBA)
TIf. 33773025

E-mail casa@di.dk
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SBAs tjekliste for brug af underleverandeorer

Tjeklisten skal bruges til at stille krav til virksomhedens underleveranderer. For kontrakter
indgaet efter den 1. januar 2019, skal kontrakten med underleverandgren indeholde
punkterne i falgende tjekliste. Dette er et krav for underleverandgrkontrakter med leve-
randgrer af ydelser, som er daekket af serviceoverenskomsten, kantineoverenskomsten
tilsynsfunktionaeroverenskomsten og/eller vinduespoleroverenskomsten.

Kravene skal veere med til at sikre din virksomhed mod sort arbejde eller brug af illegal
arbejdskraft.

Men det er ikke nok at stille krav - det er vigtigt, at der lgbende falges op pa de krav, der
stilles til virksomhedens underleverandgrer.

Stil krav om registrering

Inden der indgas aftale med en underleverandgr, bar virksomheden sikre, at underleve-
randeren er registreret hos SKAT efter moms- og kildeskatteloven. Der skal fremlaegges
registreringsbeviser for dette forud for indgaelse af kontrakt.

Stil krav om serviceattest

Underleverandarer skal altid fremlaegge en serviceattest fra Erhvervsstyrelsen inden
indgaelse af kontrakt. Ved at stille krav om en serviceattest far man sikkerhed for en reekke
forhold omkring underleverandaren.

For at kunne fa en serviceattest skal underleveranderen opfylde falgende betingelser:

e Hverken vaere demt for strafbare forhold eller have en straffesag kerende

e Overholde sine betalingsforpligtelser over for det offentlige (sociale sikringsord-
ninger, skatter og afgifter m.m.)

e Ma ikke veere taget under konkurs eller lignende

e Serviceattesten bor hgjst vaere seks maneder gammel

Stil krav om anszettelsesbeviser
Det skal kraeves, at alle underleveranderens medarbejdere inden arbejdets pabegyndelse
skal have modtaget ansaettelsesbevis efter ansaettelsesbevisloven.

Stil krav om at underleverandgren kun anvender egne medarbejdere

Der skal stilles krav om, at underleverandgren kun anvender egne medarbejdere til at
varetage opgaverne. Praecisér, at det ikke er tilladt for medarbejderne at gere brug af
egne medhjalpere, familiemedlemmer m fl. ved arbejdets udfgrelse. Stil krav om, at din
virksomhed skal godkende det, hvis underleverandgren undervejs i kontraktperioden far
behov for at anvende andre medarbejdere end underleverandgrens egne.
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Stil krav om, at underleverandgren ikke overdrager opgaverne til andre

Der skal stilles krav om, at underleverandaren ikke lader andre virksomheder/underleve-
randgrer varetage hele eller dele af opgaven, medmindre din virksomhed har godkendt
overdragelsen.

Stil krav om, at underleveranderens medarbejdere skal kunne identificere sig selv
Underleverandgrens medarbejdere skal kunne fremvise dokumentation for identifikation,
for eksempel pas, kerekort, sygesikringsbevis eller et kort forsynet med virksomhedens
navn, medarbejderens billede og/eller en entydig identifikation af medarbejderen for ek-
sempel medarbejdernummer.

Stil krav om uniformering
Det skal kraeves, at underleverandarens medarbejdere baerer ensartet og let genkendeligt
arbejdstgj.

Stil krav om opholds- og arbejdstilladelser

Det skal kraeves, at underleverandgren er ansvarlig for, at der kun anvendes medarbejdere
med gyldig opholds- og arbejdstilladelse. Medarbejdere, der er omfattet af disse regler,
skal pa forlangende kunne fremvise gyldig opholds- og arbejdstilladelse.

Krav om uanmeldt uvildig kontrol hos SBA medlemmet

SBA medlemmet skal acceptere, at der kan forekomme uanmeldst, uvildig kontrol, hvor
SBA medlemmet skal kunne fremvise dokumentation for, at alle underleverandgrer har
underskrevet en accept af kravene i SBAs tjekliste for brug af underleverandarer.

Stil krav om, at der kun betales mod faktura
Betaling af underleverandgrer bar kun ske mod korrekt faktura, og denne ber indeholde:

Udstedelsesdato

Fakturanummer

Underleverandgrens CVR-nummer

Underleverandgrens navn og adresse

Arten af det udferte arbejde

Dato for levering af det udferte arbejde

Antal udfarte timer (medmindre der er tale om en funktionskontrakt)
Momssats og momsgrundlag og det belgb, som betales i moms

Stil krav om dokumentation for indberetning af A-indkomst

Det skal kraeves, at underleveranderen pa forlangende og inden for en meget kort tidsfrist
skal fremleegge dokumentation for, at der er indberettet A-indkomst og A-skat for de
medarbejdere, underleverandaren har beskaeftiget med opgaven. Dokumentation kan
fremlaegges i form af udskrift fra E-indkomstsystemet.
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