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1 Inledning

Detta avropsstod ar framtaget for kund i syfte att underlatta vid avrop fran ramavtalet
Inkassotjanster 2019. Vid fragor kontakta kundsupport vid SKL Kommentus Inképscentral AB (SKI).
Kunden &r fria att utforma sina avrop hur de vill sa lange dessa inte strider mot ramavtalets villkor
eller mot Lagen om offentlig upphandling (LOU).

Ramavtalet omfattar ett heltdckande utbud av tjanster inom inkasso- och paminnelsehantering.
Ramavtalet mojliggdér anpassning till kundens specifika riktlinjer och rutiner inom paminnelse- och
kravhantering.

Ramavtalet:

e har en affarsmodell som mojliggor effektiv och proaktiv hantering i indrivningens alla faser.

e motverkar dverskuldsattning/onddiga kostnader foér gildenarerna

e har en heltiackande och tydlig prislista for kunden

e erbjuder nya tjanster/funktioner som bedoms skapa mervirde for kunden och for
galdendrerna.

e tillvaratar mojligheterna med digitalisering inom omradet

e omfattar fordringsspecifika tjanster inom bostad/fastighet (delomrade 1 och 2) och
energi/VA (delomrade 3)

o mojliggdr kontinuerlig uppfdljning av KPl:er, statistik och servicenivaer.

Ramavtalen omfattar tre stycken delomraden.

Delomrade 1 vander sig till kommuner och regioner, delomrade 2 till bostads- och fastighetsbolag
och delomrade 3 till Energi/VA-bolag.

2 Avtalsdokument

Avtal och tillhérande bilagor som t ex prisbilagor och krav pa tjansten finns i Tendsign. Du finner
underlagen genom att pa ramavtalets webbplats klicka pa flik “Leverantor” och darefter klicka pa
"Visa avtalet i Tendsign” for aktuell Leverantor.

3 Omfattning

Ramavtalet avser paminnelse- och inkassotjanster i bade Sverige och utomlands, vilket avser alla
atgarder som vidtas fran inkassokrav alternativt paminnelse sdnds ut tills drendet slutredovisas, dvs.
nar redovisningshandling, 6vriga handlingar och tillkommande medel lamnas over till kunden.

Ramavtalet omfattar:

e Paminnelsetjanster

e |nkassotjanster

e Delgivningstjanster

o Tillvalstjanster- proaktiva varningsbrev, sms-uppmaning och telefonsamtal
e Tjanster vid rattsliga atgarder

e Juridiska tjanster
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e Efterbevakning

e Utlandsinkasso

e Ovriga tjanster — dementi, dédsbobevakning, skuldsanering, konkurshantering
e Tillaggstjanster hyror avser anbudsomrade 1 och 2

e Tillaggstjanster Energi/VA avser anbudsomrade 3

Samtliga tjanster/ aktiviteter/atgarder som omfattas ar specificerade i bilaga 1-priser och bilaga 2 —
krav pa tjansten.

Tjanster/aktiviteter/atgarder etc. som beskrivs i forfragningsunderlaget inkl. kravspecifikationen
men som ej har en egen prisposition i bilaga 1 ingar kostnadsfritt.

3.1 Avrop fran ramavtalet

3.1.1 Kontrakt

Kontrakt: det kontrakt som sluts mellan kunden och ramavtalsleverantoren. | samband med avrop
tar Leverantoren tillsammans med kunden ta fram en lokal rutinbeskrivning som utgar fran kundens
behov, riktlinjer och rutiner avseende fakturering och kravverksamhet.

| kontraktet bor dess 16ptid anges.

3.1.2 Implementering
Implementering ska paborjas direkt efter undertecknat kontrakt om inget annat 6verenskommits
mellan kunden och Leverantoren.

Representant fran bade Leverantdoren och kunden ska uppratta implementeringsplan dar tidplan,
testperiod och produktionsstart ska framga. Under implementeringstiden ska regelbundna
avstamningar hallas pa det sitt som Leverantéren och kunden kommer 6verens om.

Implementering anses ha paborjats efter att tidplan med aktiviteter och dgare 6verenskommits
mellan kunden och Leverantdren. Tiden fran paborjad implementering till leveransgodkdnnande fran
kunden ska vara max 2 veckor.

Leverantéren ska kostnadsfritt erbjuda samtliga tjanster som ar nodvandiga for att implementera
avropsavtalen, t ex nddvandiga systemintegrationer och systemanpassning pga. kundens
rutiner/beslutspunkter etc. | samband med implementering ska utbildning ske av handlaggare utan
kostnad.

3.1.3 Avropsberittigade parter
Vem som har ratt att avropa fran ramavtalet framgar av ramavtalets bilaga 04 Avropsberattigade
parter.

3.1.4 Befintlig fordringsstock

Arenden som skickas in till ramavtalsleverantdren dgs av ramavtalsleverantoren tills det att de har
slutredovisats. Aven om detta dr efter ramavtalets slut. De drenden som p&bérjas hos annan
leverant6r innan avrop pa Inkassotjanster 2019 ags och slutférs hos den tidigare leverantoren (Las i
ramavtalet 9.11)
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3.1.5 Precisering av behov

Infor tecknande av kontrakt ska kunden precisera sina behov med kraven som stallts i

upphandlingen, som utgangspunkt.

Leverantoren ska i samband med att kontrakt sluts erbjuda kunden en kort introduktion avseende
avropad inkassotjdnst. Introduktionen ska kunna genomforas éver telefon eller Skype.

3.1.6 Fragestillningar/checklista infér avrop
Nedan ges forslag pa fragestallningar som kan vara bra att diskutera med leverantéren for komma

fram till hur avropade tjanster ska hanteras.

Flera av punkterna som listas nedan ingar ofta i kundens riktlinjer och rutiner avseende fakturering-
och kravverksamhet, men kan trots det vara varda att belysa i detta avropsstod eftersom de kan ha
stor paverkan for hanteringen. Observera att denna checklista inte dr uttémmande utan ska endast

ses som ett stod.

Beskrivning

Kommentar

Krav och faktureringspolicy

G3a igenom/meddela era specifika riktlinjer och rutiner
avseende fakturering- och kravverksamhet.

Leverantoren ska anpassa sitt arbetssatt efter era riktlinjer
rutiner.

Avgor vilka tjanster som ska ingd i
ert avrop

Paminnelsehantering

Inkasso

Tjanster vid rattsliga atgarder
Juridiska tjanster
Efterbevakning
Utlandsinkasso

Ovriga tjanster
Tillaggstjanster

Kunden har ratt att valja vilka tjanster som ska inga i
avropet.

Kontraktets 16ptid

Hur lange ska kontraktet galla?

Kontrakt ska tilldelas innan ramavtalet upphér och
far 16pa som langst fem ar och sex manader efter
det att ramavtalet trader ikraft

Kommunikation

Hur uppratthalls en god kommunikation med
leverantéren?

Vid vilka faser i indrivningen ska Leverantéren
inlamna rekommendation till er?

Vem ar er kontaktperson i olika fragor?

Vilka kommunikationskanaler ska anvandas och for
vilka situationer?
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Generella stallningstaganden e Ska leverantoren skicka digitala inkassokrav (och
paminnelser) via Kivra eller endast brevledes?

e Om ni avser att avropa paminnelsehantering — hur
Iang ska da betalningsfristen vara?

e Ska betalningsfristen for inkassokravet vara 8 dagar
(minimifrist) eller [angre? Observera att
ersattningsmodellen till Leverant6éren dndras fran
och med dag 15 efter utskickat inkassokrav, se
vidare punkt 4.

e Ska differentierad drendehantering tillampas? Dvs.
att leverantoren riktar specifika aktiviteter baserat
pa t ex fordringstyp och galdenéarens
betalningshistorik etc.

e Leverantoren ska kostnadsfritt erbjuda
samlingsarende om kunden sa énskar. Med
samlingsarende avses att nar ett arende med lagt
belopp (definieras av kunden) inkommer laggs detta
drende vilande i x manader (definieras av kunden).
Om det under tiden kommer in ytterligare drenden
laggs dessa fordringar samman till dess att summan
av fordringar overstiger gransen och forst da tar
ordinarie inkassoprocess vid. | annat fall avslutas
arendet.

Hantering av anstand och ackord e Ska Leveranttren fa befogenheter att hantera

anstand och ackord enligt férutbestamda regler

eller ska ni alltid konsulteras innan? Under vilka
forutsattningar i sa fall?

Avbetalningsplaner e | vilka situationer ska/kan Leverantéren uppratta
avbetalningsplaner med gdldendren?
Tillvalstjanster e Om inkassokravet ej betalas inom dess tidsfrist— vill

ni da att leverantoren ska vidta ytterligare
kontaktforsok med galdendren? Ytterligare ett
varningsbrev ingar kostnadsfritt om ni anser att det
bor vara aktuellt. Leverantoren kan t ex skicka ut ett
sista varningsbrev innan ansékan av
betalningsforeldaggande, i de fall leverantérens
scoring pavisar att det finns betalningsutrymme
som innebadr att hel eller delvis betalning ar mojlig.
Utebliven betalning kan dock bero pa slarv,
sjukdom, semester etc. Att vidta rattsliga atgarder i
onddan och aldgga en galdenar med
betalningsanmarkning kan da eventuellt undvikas.

e Arniintresserade att avropa telefonsamtal till
galdenar — i sa fall for vilka fordringar/belopp ska
det galla for? Leverantoren tar ut en kostnad for
detta.

e Arniintresserade att avropa sms géldenar —i s& fall
for vilka fordringar/belopp ska det gélla for?
Leverantdren tar ut en kostnad for detta.
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Réattsliga atgarder och juridiska
tjanster

Ska leverantoéren alltid forse er med
rekommendation innan de tar obetalda inkassokrav
vidare till Kronofogdemyndigheten (KFM) eller ger
ni leverantéren mandat att ga vidare till KFM om
fordran uppfyller era beslutade kriterier? Vilka
kriterier ska i sa fall uppfyllas?

Ska samtliga fordringar bli foremal fér anskan om
betalningsféreldggande hos
Kronofogdemyndigheten eller ni vill inféra nagra
undantag?

Onskar ni beloppsgréns sa att fordringar mindre &n
x kr ej ska ga vidare till KFM?

Vilken tidsfrist dnskar ni for ansékan om BF? Ska det
ske sa snart det ar mojligt enligt god inkassosed
(inkassokravets minimifrist pa 8 dagar + 4 dagar)
efter inkassokravet forfallit till betalning och ingen
betalning inkommit eller ska viss respit rada?

Om socialnamnden maste kontaktas innan anstkan
om BF — ska detta ske snarast mojligt efter att
inkassokravets betalningsfrist 16p ut?

Ska ansdkan om BF ske samlat om ni har flera
ansprak pa gildenaren?

Om gdldendren har betalat kapital men inte
inkassoavgifter eller rdnta — ska Leverantdren da ha
moijlighet att anséka om BF for att driva in vad som
kvarstar av avgifter/arvoden?

Hur ska bestridande av fordran hanteras och av
vem? Ska leverantorens juridiska ombud anlitas?

Delgivning

Hur ska delgivning hanteras?

Utlandsinkasso

Ska ni inféra beloppsgranser for att driva in skulder
utomlands? Vilka granser for vilka geografiska
omraden i sa fall?

Ska Leverantoéren alltid aterkomma till er innan de
gar vidare vid obetalda inkassokrav inom
utlandsinkasso?

Fakturering

Fakturering ska ske elektroniskt. Leverantdren ska senast
vid ramavtalets ikrafttradande kunna sanda elektronisk
faktura till de upphandlande myndigheterna enligt nagot
eller flera av foljande alternativ:

a)
b)
c)
d)

PEPPOL BIS Billing 3.0;

Svefaktura;

SFTI fulltextfaktura; eller

via leverantorsportal. (Med leverantérsportal avses
den upphandlande myndighetens webbaserade
portal, i vilken leverantorer kan logga in for att
registrera fakturor, och som ar ansluten till ett e-
handelssystem.)

Se ramavtalets punkt 13.
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Utover checklistan rekommenderar SKI att kunden ldser igenom Datainspektionens allmanna rad.

Tillampning av inkassolagen: https://www.datainspektionen.se/lagar--regler/inkassolagen/

Under rubriken ”Réattsinformation” finns "Tillampning av inkassolagen — allmanna rad”

4 Priser och ersittningar
Samtliga priser och ersattningar framgar av ramavtalsbilaga 1.

Beskrivning:

Paminnelsehantering
Leverantéren tar inte betalt for att skicka ut paminnelser och behaller inget av inkasserade medel
(paminnelseavgift, kapital eller rénta).

Inkassokrav

Under inkassokravets betalningsfrist maste leverantéren enligt god inkassosed avvakta ytterligare
kontakt med géaldenar. Det ar daremot tillatet for gdldenaren att kontakta leverantéren. Det ar forst
nar inkassokravet forblir obetalt efter dess betalningsfrist som leverantéren kan vidta ytterligare
atgarder.

| syfte att 6ka det indrivna kapitalet till kunden i den sena inkassofasen (definierad som fran och med
dag 15 och framat) och att skapa incitament att prioritera stora fordringar ar prissattningen
provisionsbaserad i denna fas.

Tidig inkassofas, de forsta 14 dagarna efter utskickat inkassokrav:

Leverantoren tar inte betalt for att skicka ut inkassokrav och behaller inget av inkasserade medel
(inkassoavgift, kapital, ranta, avbetalningsplan)

Sen inkassofas, fran och med dag 15 efter utskickat inkassokrav:

Beroende pa fordrans kapitalvarde erhaller Leverantdren provision av indrivet kapital. Inkasserade
inkassoavgifter och arvoden tillfaller Leverantdren om kapitalbeloppet understiger 10 000 kr. Ar
kapitalbeloppet lika med eller 6ver 10 000 kr tillfaller dessa avgifter kunden.

Avrakning av provision under sen inkassofas:

For fordringar med kapitalvarde mindre dn 10 000 kr: Provision far avraknas néar hela kapitalet och
rantan ar betald.

For fordringar med kapitalvarde lika med eller mer &n 10 000 kr: Provision far avrdknas nar hela
kapitalet, rantan, inkassoavgifter och ev. avbetalningsplaner ar betalda.

Ombudsarvode vid ans6kan om betalningsforeldggande/handrickning
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Leverantoren ska endast yrka pa 150 kr vid ansékan om betalningsforelaggande respektive 190 kr om
betalningsforelaggande inkluderar handrackning.

Utlandsinkasso
Provision tillfaller Leverantéren beroende pa vilket geografisk omrade galdenaren har sitt sate. Vid
fordringar < 1000 kr tillkommer ytterligare provision.

Faststallda provisionsnivaer galler vid inkassering mellan 0-180 dagar. Mellan 180 - 365 dagar
tillkommer ytterligare 10 % och 6ver 365 dagar 15 %

Leverantdren tar ingen start/upplaggningsavgift. Provisionsnivaer framgar av prisbilagan.

Ovrigt

| prisbilagan framgar priser for dvriga tjanster, tillaggstjanster och tillvalstjanster. Observera att vissa
tjanster enligt lag kan paféras galdenaren medan andra endast kan paféras kunden.

5 Ingaende tjinster
Framgar av ramavtalets bilaga 2 — krav pa tjansten.

Kunden kan fritt valja vilka delar av omfattningen som ska avropas.

6 Overenskommelse om servicenivier (SLA)
Till avtalet ing&r en Overenskommelse om servicenivder (SLA). Se ramavtalets bilaga 5.

Syftet med detta dokument &r att sdkerstalla att alla nédvandiga ataganden avseende utférandet av
tjansterna ar definierade och dokumenterade for att Leverantéren ska kunna tillhandahalla
kontinuerlig support och leverans av tjanst till kunden. Malsattningen med detta dokument ar:

e att presentera en klar bild av tjanstens dgarskap, ataganden, ansvar och roller.
e att presentera en klar, tydlig och matbar beskrivning av tjansten
e att matcha kundens férvantningar pa tjanstens support och service.

Forsta vitesgransen trader ikraft nar servicenivan éverskrids. Darefter finns det (i de flesta av SLA:ets
positioner) en intervall for nasta vitesbelopp. | vitesgransen framgar det hur manga tillfallen vite kan
utga. For ett par av positionerna finns det dven en andra vitesgrdans som trader ikraft efter att
maxnivan uppnatts i vitesgrans 1.

Exempel, pos 41:

” Efter att Leverantdren mottagit ny arendefil ska Leverantdren skicka kvittens via e-post till
en av UM angiven adress. Kvittensen ska som minimum innehallandes information om: Antal
mottagna arenden, Summa kapital”
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Forutsattningar:

Serviceniva = 1 timme.

Vitesgréns 1= Efter 1 timme. Intervall (2 timmar), max 4 tillfallen. Vite: 5000 kr per tillfélle.
Vitegréans 2= finns ej

Maxvite: 20 000 kr.

Exempel:
Om Leverantdren ar 6 timmar sen blir vitet:

Vite 1: 5000 kr (forsta timmen overskrids)

Vite 2: 5000 kr efter 3:e timmen

Vite 3: 5000 kr efter 5:e timmen

Vite 4: inget mer vite eftersom den 7:e timmen inte dverskrids.
Totalt vite = 15 000 kr.

7 Uppfoljning

SKI jobbar aktivt med att folja upp ingdngna ramavtal for att sakerstalla att SKI och kunderna
erhaller utlovad kvalitet. Om leverantoren inte lever upp till sina dtaganden kan det bli tal om
sanktioner (bl.a. i form av viten). De leverantdrer som SKI har ingatt ramavtal med dr medvetna
om detta och ska medverka pa ett behjalpligt satt vid SKI:s uppfoljningar.

Om en leverantor inte uppfyller sina ataganden enligt ramavtalet eller misskoter sig pa annat satt
ar det viktigt att bestallaren tar kontakt med SKI och informera oss om detta.

For att kontrollera att efterfragad kvalitet och leverans uppfylls rekommenderas kunden att folja
upp Leverantorens atagande kontinuerligt genom att begéra in statistik, KPl:er och uppfyllelse av
overenskomna servicenivaer (SLA).

Statistik och KPI:er kan Leverantéren lamna till kunden manadsvis och redovisning av SLA ska ske
kvartalsvis. Om kunden 6nskar leverans av statistik/KPl:er med langre tid mellan gangerna dn en
manad ar det viktigt att motsvarande dndring gors i SLA:et.

8 Fragor om leverantorernas utbud och era avrop
Leverantdrernas kundtjanster ar tillgangliga kl. 07.00 - 19.00 (svensk tid) varje helgfri vardag.
Kundtjanst nas via telefon, e-post och webbportal.

Kontaktuppgifterna till kundsupport hittar du pa ramavtalets webbplats under fliken
Leverantérer —» bestdllningskontakt.

9 Fragor om ramavtalet och SKI
Vid eventuella fragor finns det maéjlighet att kontakta SKI Kundsupport.

Telefon: 08 525 029 96
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E-post: ski-kundsupport@sklkommentus.se

Vi vilkomnar aterkoppling géllande ert samarbete med leverantérerna samt anvandningen av
avtalet.
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