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Servicenormvejledningen 2020

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

Servicenormspgrgeskemaet skal veere udfyldt og indsendt til sekretariatet inden den

1. februar 2020. Safremt skemaet ikke er indsendt rettidigt, vil certificeringen blive til-
bageholdt og dette blive forelagt SBA’s bestyrelse i forhold til manglende efterlevelse
af Servicenormen.

Du og din virksomhed skal som medlem af SBA opfylde kravene i Servicenormen. Nedenfor
kan du laese mere om, hvordan du bedst og lettest kan dokumentere, at din virksomhed efter-
lever normens krav. Nummereringen svarer til punkterne i godkendelsesskemaet. Endvidere
finder du ogsa i denne vejledning henvisning til skabeloner, skemaer m.m. som understgttende
arbejdsdokumenter. Disse kan I bruge i den det daglige arbejde. Dokumenterne ligger tilgaen-
gelige pa jeres egen virksomhedsside pa:

Serigsservice.dk/medlemslogin

I godkendelsesskemaet skal du angive antal ansatte (antal hoveder, da der ikke skeles mellem
fuld- eller deltidsansaettelser) i din virksomhed ved at sette kryds ud fra enten:

[ ] 0 ansatte

[ 11-9 ansatte

[ ]110-34 ansatte
[ 135 eller flere

Krav i Servicenormen, der er formuleret med ’skal’ er ufravigelige og skal overholdes af alle
medlemmer, store som sma. Krav i Servicenormen, der er formuleret med *ber’, skal over-
holdes af virksomheder med 35 eller flere ansatte, eller hvor det skennes ngdvendigt. Anven-
delsen af ”skal” og "ber” kriterierne giver en storre fleksibilitet og vil gore det mindre bureau-
kratisk at efterleve og administrere Servicenormen.

Okonomi

Der er flere bindende dokumenter i Servicenormen: Serviceattest, arbejdsskade- og erhvervs-
ansvarsforsikring samt overenskomst. Overenskomst medfelger virksomhedens medlemskab
af SBA. Dokumenterne viser, at din virksomhed har orden i sagerne, og de skal kunne fremvi-
ses ved kontrol.

Arbejdsskade- og erhvervsansvarsforsikring
Du og din virksomhed har pligt til at tegne en erhvervsansvarsforsikring samt en arbejdsska-
deforsikring for medarbejderne. Forsikringerne sikrer medarbejderne, hvis der sker en ulykke
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i forbindelse med arbejdets udferelse. Den sikrer ogsa virksomheden mod de gkonomiske fol-
ger af et eventuelt erstatningsansvar.

1. Serviceattesten

Du kan bestille en serviceattest hos Erhvervsstyrelsen ved at gé ind pa virk.dk. Det tager ca. 14
dage fra modtagelse af ansggningen til udstedelse af attesten. Du kan overveje at abonnere pa
en arlig serviceattest, s du modtager den automatisk. En gyldig serviceattest skal til enhver
tid kunne fremvises ved kontrol.

Du og din virksomhed skal acceptere, at der kan forekomme uanmeldt, uvildig kontrol af
Dansk Stanard pa virksomhedens arbejdssteder og hos administrationen, hvor folgende med-
arbejderdata tjekkes: dokumentation for identifikation (f.eks. id-kort med billede), opholds-
og arbejdstilladelse samt ansattelseskontrakter med angivelse af arbejdstimer. Dokumenterne

viser, at din virksomhed har orden i sagerne, og at der f.eks. ikke bliver anvendt illegal arbejds-
kraft.

2. Kvalitet

For at sikre og fastholde tilfredse og loyale kunder, er det vigtigt, at du og din virksomhed har
systemer, der kan méle, vurdere og folge op pé jeres ydelser. Det er et krav i Servicenormen, at
du og din virksomhed har sat kvalitetskontrollen i system, og at der er udarbejdet retningslin-
jer for kvalitet. I det folgende kan du leese om Servicenormens krav til kontrolsystemet og ret-
ningslinjer for kvalitet.

3. Kontrolsystem

Du og din virksomhed skal have et system til opfelgning af den aftalte kvalitet med kunden.
Der stilles ikke seerlige krav til systemet, men det skal kunne kontrollere og dokumentere kva-
liteten af ydelsen over for kunden og ledelsen.

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

P4 jeres virksomhedsside pa Serigsservice.dk/medlemslogin, finder I folgende understattende
dokument i jeres arbejde med kvalitet og kontrol:

v" Kvalitet — redskab til kontrol

4. Retningslinjer for kvalitet

Retningslinjer for kvalitet skal folges 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 medarbejderne.
Samtidig er det virksomhedens dokumentation for kvalitet i leverancerne. Retningslinjerne
skal veare skriftligt formuleret.


https://seriøsservice.dk/medlemslogin/

Service
‘///’ normen

Miljo

Det kan betale sig at arbejde med miljeet i det daglige arbejde. Det forbedrer virksomhedens
omdemme, tiltraeekker og fastholder kunder samt reducerer produktionsomkostningerne. Det
er et centralt element i Servicenormen, at medlemmerne af SBA optraeder miljomaessigt an-
svarligt og i sterst muligt omfang anvender gkologi- og/eller miljomarkede midler. I det fol-
gende beskrives, hvordan virksomheden kan udforme en miljopolitik, der ogsa tilgodeser an-
vendelse af gkologi- og/eller miljomarkede midler.

5. Anvendelse af gkologi- og/eller miljomzrkede midler
Det er et krav uanset virksomhedens storrelse, at anerkendte miljgmaerkede produkter priori-
teres ved indkeb og anvendes, hvor det er muligt i forhold til de opgaver, der skal udfares.

Det er en afvejning at veelge gkologiske varer, fordi de kan vare dyrere, uden at kunderne on-
sker at betale for det. Desuden er de miljemarkede produkter ikke altid effektive nok i forhold
til de opgaver, der skal udferes. Nogle gange er man derfor ngdt til at vaelge skrappere rengo-
ringsprodukter for at opna den gnskede kvalitet af rengering.

6. Holdning til miljo

Virksomhedens holdning til miljg, skal veere nedfeldet pa skrift. Virksomheden kan demon-
strere sin holdning til miljo ved at have en miljopolitik og/eller et miljoledelsessystem. Man
kan ogsa forbedre miljoet i produktudvikling, gennem kob af miljemaerkede produkter og kom-
munikation med interessenter. Virksomhedens holdning til miljo skal foreligge skriftligt.

7. Bortskaffelse af kemi-rester

Virksomheden skal uanset virksomhedens storrelse folge den geeldende lovgivning om bort-
skaffelse af kemi-rester, kemi-emballage og andet farligt affald. Som hovedregel skal alle pro-
dukter med et eller flere faremaerker handteres som farligt affald, og de kan oftest afleveres pa
den narmeste genbrugsplads. Anvisningerne og reglerne kan findes p4 kommunens hjemme-
side. Husk altid at fa en lovpligtig erhvervskvittering, nar din virksomhed afleverer farligt af-
fald pa genbrugsstationen. Den skal kunne fremvises til myndighederne, f.eks. nar der kommer
miljetilsyn pa virksomheden.

P4 jeres virksomhedsside pa Serigsservice.dk/medlemslogin, finder I folgende understattende
dokument i jeres arbejde med miljopolitik:

v" Miljepolitik
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Arbejdsmiljg
(emnerne jf. pkt. 7 og 8 vil ikke blive vist i spargeskemaet, hvis din virksomhed har 0-9 an-
satte)

Det er et krav i arbejdsmiljoloven og i Servicenormen, at arbejdsmiljoet er organiseret lovligt,
og at den obligatoriske arbejdsmiljguddannelse er tilbudt og gennemfert efter arbejdsmiljalo-
vens bestemmelser. Hvis Arbejdstilsynet kommer pa tilsynsbesgg, kontrollerer de som regel
ogsa arbejdet i jeres arbejdsmiljoorganisation.

Der er fordele ved at have et godt arbejdsmiljo for dig og din virksomhed:

e Mindre sygefraver

e Farre arbejdsulykker

e Lavere medarbejderomsatning

e (get arbejdsgleede, motivation og produktivitet

8. Arbejdsmiljoorganisation
Nedenstaende regler fra arbejdsmiljoloven skal efterleves uanset din virksomhedssterrelse, for

at din virksomhed opfylder Servicenormens krav om etableret arbejdsmiljoorganisation.

Fzerre end 10 medarbejdere

Du og din virksomhed har ikke pligt til at organisere arbejdsmiljearbejdet formelt. Samarbej-
det om sikkerhed og sundhed skal finde sted ved lebende dialog mellem arbejdsgiver eller den-
nes reprasentant samt de ansatte.

10-34 medarbejdere

Hvis I er 10 eller flere medarbejdere, skal samarbejdet om sikkerhed og sundhed foregd i ar-
bejdsmiljoorganisationen. Arbejdsmiljoorganisationen etableres ved, at der veelges minimum
en arbejdsmiljorepraesentant, og udpeges minimum en arbejdsleder for hele virksomheden.

Flere end 35 medarbejdere

Hvis I er 35 eller flere medarbejdere, skal arbejdsmiljoarbejdet forega pa et operationelt og
strategisk niveau. Det daglige operationelle arbejdsmiljoarbejde foregar i én eller flere arbejds-
miljegrupper med en valgt arbejdsmiljerepraesentant og en udpeget arbejdsleder. Det strate-
giske og koordinerende arbejde foregar i et eller flere arbejdsmiljoudvalg.

Arbejdsmiljearbejdet skal kunne dokumenteres.

9. Deltagelse i lovpligtig arbejdsmiljouddannelse

Hvis din virksomhed har faerre end 10 ansatte, er der ikke krav om en formelt etableret ar-
bejdsmiljgorganisation, og din virksomhed har derfor ikke pligt til at gennemgéa arbejdsmiljo-
uddannelsen jf. arbejdsmiljeloven.
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Hvis virksomheden har 10 eller flere ansatte, skal du og din virksomhed sarge for, at arbejds-
miljorepraesentanter og arbejdsledere har gennemfort den obligatorisk arbejdsmiljguddan-
nelse svarende til 3 dages varighed. Deltagelse i den lovpligtige arbejdsmiljguddannelse skal
kunne dokumenteres.

I skal ogsa tilbyde supplerende uddannelse af ca. 2 dages varighed inden for det forste ar af
funktionsperioden og dernzast 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 underviserne.

10. Dokumentation for APV

Ifolge arbejdsmiljeloven skal alle virksomheder med minimum én medarbejder gennemfore
en arbejdspladsvurdering (APV) og udarbejde en skriftlig APV-handlingsplan. Dette gaelder
ogsa, selvom der er tale om tidsbegrensede ansattelser eller lasarbejde. Arbejdsgiveren har
ansvar for, at virksomheden lever op til kravene til en APV. Virksomheden skal kunne fremvise
dokumentation for gennemfort APV. (sporgsmalet vises ikke, hvis virksomheden har o an-
satte)

APV er et vaerktgj, som du og din virksomhed kan bruge til at sette jeres arbejdsmilja i system,
og som bidrager til et godt arbejdsmilje.

Virksomhedens APV skal afdakke de forskellige arbejdsfunktioner i virksomheden, herunder
f.eks. kontorrenggring, toiletrengering, gulvrengering og andre relevante funktioner. Ved vin-
duespolering er der siledes ogsa forskel pa almindelig vinduespolering og vinduespolering
med lift, tov eller lignende, da sdidanne arbejdsfunktioner indebzrer serlige risici.

Krav til APV-handlingsplan:

e Den skal veere skriftlig

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

e Den skal vaere tilgeengelig i virksomheden, si ledelsen, medarbejdere og Arbejdstilsynet
kan leese den

e Den bestar typisk af flere faser, og hver virksomhed ma selv valge de metoder og red-
skaber, som de vurderer virker bedst

e Ledelsen og medarbejdere skal samarbejde om at gennemfere kortleegning og forbed-
ringer.

P4 jeres virksomhedsside pa Serigsservice.dk/medlemslogin, finder I folgende understattende
dokumenter i jeres arbejde med APV:

v' APV-spergeskema_Rengoring_blank
Ejendomsservice

Arbejdsmiljoledelse
Kgkken_og_kantine

SNSRI
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Disse dokumenter og mere til, er ogsa tilgaengelige pa Branchefallesskabet for arbejdsmiljo for
service og turismes APVPortalen.

Personalepolitik og kompetenceudvikling
Det er et vigtigt krav i Servicenormen, at du og din virksomhed bear have en skriftlig persona-
lepolitik.

11. Skriftlig personalepolitik

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

12. Politik for uniformering og/eller legitimation af medarbejdere

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

Det athanger af de konkrete forhold i din virksomhed, hvordan politikken eller retningslin-
jerne udformes. For eksempel kraver nogle kunder, at medarbejderne berer uniform i forbin-
delse med arbejdets udferelse, mens det i andre tilfalde er tilstraekkeligt med synlig legitima-
tion.

13. Fravaerspolitik

Mange virksomheder har fokus pa at begranse sygefraveret og fremme trivslen. Desuden pa-
virker fraveret virksomhedens effektivitet og bundlinje. SBA arbejder ogsa for at nedbringe
fraveeret for at hgjne branchens image, og derfor indgar udarbejdelsen af en fravarspolitik som
et vigtigt element i Servicenormen. Virksomheden bgr have skriftlige retningslinjer for medar-
bejderne i forbindelse med sygdom/fraveer.

14. Mangfoldighed

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

15. Skriftlige retningslinjer for efteruddannelse

Du og din virksomhed ber have skriftlige retningslinjer for medarbejdernes kompetenceudvik-
ling, f.eks. AMU-kurser, traening, sidemandsoplaring, evrige kurser mv. Retningslinjerne skal
kunne dokumenteres, og de skal vare skriftlige.
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16. Dokumentation for introduktion af nye medarbejdere

Virksomheden begr kunne fremvise dokumentation for introduktion af nye medarbejdere. In-
troduktion af nye medarbejdere er vigtig, fordi det giver nye medarbejdere indsigt i virksom-
heden, og de laerer at udfere arbejdsopgaverne korrekt, og sikrer dermed kvaliteten og kunde-
tilfredsheden. Introduktionen skal kunne dokumenteres skriftligt.

P4 jeres virksomhedsside pa Serigsservice.dk/medlemslogin, finder I folgende understattende
dokumenter i jeres arbejde med uddannelse og kompetenceudvikling samt personalepolitik:

v Uddannelse og kompetenceudvikling
v Personalepolitik

Underleverandarer

Servicenormen kreever dokumentation om underleverandgrer for at sikre gennemsigtighed.
Hvis du svarer ja pa om virksomheden anvender underleveranderer, der leverer ydelser, som
er dekket af serviceoverenskomsten, kantineoverenskomsten, tilsynsfunktionseroverenskom-
sten og/eller vinduespoleroverenskomsten vises spergsmal 17-22 i spgrgeskemaet.

17. Angivelse af brug af underleverandorer

I spargeskemaet skal du altid angive, om din virksomhed ger brug af underleveranderer, som
er dekket af serviceoverenskomsten, kantineoverenskomsten, tilsynsfunktionaroverenskom-
sten og/eller vinduespoleroverenskomsten.

18. Angivelse af antallet af underleverandorer

I spargeskemaet skal du altid angive antallet af din virksomheds underleverandgrer, der leve-
rer ydelser, som er deekket af serviceoverenskomsten, kantineoverenskomsten, tilsynsfunkti-
onaroverenskomsten og /eller vinduespoleroverenskomsten.

19. Politik for brug af underleverandgorer
Servicenormen kraever dokumentation om underleveranderer for at sikre gennemsigtighed.

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

20. Skriftlige kontrakter ved brug af underleverandgrer
Din virksomhed skal uanset storrelse anvende skriftlige kontrakter, der folger SBA’s retnings-
linjer* i forbindelse med virksomhedens brug af underleveranderer, der leverer ydelser, som
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er dekket af serviceoverenskomsten, kantineoverenskomsten, tilsynsfunktionaroverenskom-
sten og/eller vinduespoleroverenskomsten (*aftaler indgaet efter den 1. januar 2019 skal inde-
holde punkterne i SBA’s retningslinjer for brug af underleveranderer). Laes SBA’s tjekliste for
brug af underleverandgrer pa s. 9-10 i denne vejledning.

P4 jeres virksomhedsside pa Serigsservice.dk/medlemslogin, finder I folgende understottende
dokument:

v' SBA’s tjekliste for brug af underleveranderer

21. Fremvisning af kontraker med underleverandgrer
Virksomheden skal kunne fremvise de gaeldende kontrakter med virksomhedens underleve-
randerer.

22, Illegal arbejdskraft og kontrol heraf
Du skal som virksomhed sté inde for, at alle aktuelle underleveranderer 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 underskrevet
en accept af kravene i SBA’s tjekliste for brug af underleverandorer.

Lees mere og se konkrete vaerktgjer, som gor det let at opfylde kravene pa Serigsservice.dk her:
https://serigsservice.dk/ Spergsmal vedregrende Servicenormen og udfyldelse af godkendel-
sesskemaet kan rettes til:

Sekretariatsansvarlig for Servicebranchens Arbejdsgiverforening (SBA), Simon Dyhr

TIf. 3377 3634
E-mail sidy@di.dk.
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SBA’s tjekliste for brug af underleverandorer

Tjeklisten skal bruges til at stille krav til virksomhedens underleveranderer. For kontrakter
indgaet efter den 1. januar 2019, skal kontrakten med underleveranderen indeholde punk-
terne i folgende tjekliste. Dette er et krav for underleveranderkontrakter med leverandgrer af
ydelser, som er dekket af serviceoverenskomsten, kantineoverenskomsten tilsynsfunktio-
naroverenskomsten og/eller vinduespoleroverenskomsten.

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

Men det er ikke nok at stille krav - det er vigtigt, at der lebende folges op pa de krav, der stil-
les til virksomhedens underleverandgrer.

Stil krav om registrering

Inden der indgas aftale med en underleverander, ber virksomheden sikre at underleverande-
ren er registreret hos SKAT efter moms- og kildeskatteloven. Der skal fremlagges registre-
ringsbeviser for dette forud for indgaelse af kontrakt.

Stil krav om serviceattest

Underleverandgrer skal altid fremlagge en serviceattest fra Erhvervsstyrelsen (tidligere Er-
hvervs- og Selskabsstyrelsen) inden indgéelse af kontrakt. Ved at stille krav om en serviceat-
test, far man sikkerhed for en raekke forhold omkring underleveranderen.

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

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

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

e MaJ ikke vare taget under konkurs eller lignende

e Serviceattesten ber hgjst vaere 6 maneder gammel.

Stil krav om ansaettelsesbeviser
Det skal kraves, at alle underleveranderens medarbejdere inden arbejdets padbegyndelse skal
have modtaget ansattelsesbevis efter ansattelsesbevisloven.

Stil krav om at underleverandoren kun anvender egne medarbejdere

Der skal stilles krav om, at underleveranderen kun anvender egne medarbejdere til at vare-
tage opgaverne. Praecisér at det ikke er tilladt for medarbejderne at gore brug af egne med-
hjelpere, familiemedlemmer mfl. ved arbejdets udferelse. Stil krav om, at din virksomhed
skal godkende det, hvis underleverandgren undervejs i kontraktperioden far behov for at an-
vende andre medarbejdere end underleverandorens egne.
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Stil krav om, at underleverandgren ikke overdrager opgaverne til andre

Der skal stilles krav om, at underleveranderen ikke lader andre virksomheder/underleveran-
dorer varetage hele eller dele af opgaven, medmindre din virksomhed har godkendt overdra-
gelsen.

Stil krav om, at underleverandorens medarbejdere skal kunne identificere sig
selv

Underleverandegrens medarbejdere skal kunne fremvise dokumentation for identifikation,
f.eks. pas, karekort, sygesikringsbevis eller et kort forsynet med virksomhedens navn, medar-
bejderens billede og/eller en entydig identifikation af medarbejderen for eksempel medarbej-
dernummer.

Stil krav om uniformering
Det skal kraves, at underleveranderens medarbejdere baerer ensartet og let genkendeligt ar-
bejdstaj.

Stil krav om opholds- og arbejdstilladelser

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

Krav om uanmeldt uvildig kontrol hos SBA medlemmet

SBA medlemmet skal acceptere, at der kan forekomme uanmeldt, uvildig kontrol, hvor SBA
medlemmet skal kunne fremvise dokumentation for, at alle underleverandgrer har under-
skrevet en accept af kravene i SBA’s tjekliste for brug af underleverandgrer.

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

Udstedelsesdato

Fakturanummer

Underleveranderens CVR-nummer

Underleveranderens navn og adresse

Arten af det udferte arbejde

Dato for levering af det udferte arbejde

Antal udferte 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 kraves, at underleverandgren pa forlangende og inden for en meget kort tidsfrist
skal fremlaegge dokumentation for, at der er indberettet A-indkomst og A-skat for de medar-
bejdere underleveranderen har beskaftiget med opgaven. Dokumentation kan fremlaegges i
form af udskrift fra E-indkomstsystemet.
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