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1 Inledning

Detta avropsstdd ar framtaget for kund i syfte att underldtta vid avrop fran ramavtalet Inkasso- och
paminnelsetjanster 2023. Det &r den upphandlande myndighetens ansvar att sakerstalla att avropet
genomfors i enlighet med gallande lag och ramavtalets villkor.

2 Vilka kan anvanda ramavtalet?

Avropsberattigade parter

Samtliga upphandlande myndigheter som anges i ramavtalets “Bilaga Avropsberdttigade parter”
har ratt att avropa fran ramavtalet; se vidare under fliken Stoddokument pa ramavtalets webbsida.

Du kan aven kontrollera detta genom sdkfunktionen under fliken “Ar jag berattigad”. Dessa finner du
pa ramavtalets webbsida.

Avropsanmalan

Viber er att gora en avropsanmalan innan ni anvander ramavtalet for forsta gangen.
Avropsanmalan ar viktig och underlattar bland annat uppféljning, bade for er och for Adda
Inkdpscentral. Avropsanmalan gor du inloggad pa Mina sidor som du hittar pa http://www.adda.se.
Det &r upphandlingschef eller annan av denne utsedd person som har méjlighet att logga in.

3 Leverantérer pa ramavtalet
Foljande foretag ar ramavtalsleverantor pa Delomrade 1 - Kommun och Region:

Ramavtalsleverantor Org.nr

Svea Inkasso Aktiebolag 556214-1423

Foljande foretag ar ramavtalsleverantor pa Delomrade 2 — Fastighet/Bostad:

Ramavtalsleverantor Org.nr

Svea Inkasso Aktiebolag 556214-1423

Foljande foretag ar ramavtalsleverantor pa Delomrade 3 — Energi/VA:

Ramavtalsleverantor Org.nr

Svea Inkasso Aktiebolag 556214-1423

4 Omfattning

Ramavtalet omfattar paminnelse- och inkassotjanster i Sverige och utomlands. Tjansterna avser alla
atgarder som vidtas fran det att pdminnelse-/inkassokrav sands ut tills drendet slutredovisats genom
att redovisningshandling, évriga handlingar och tillkommande medel Idmnas dver till
uppdragsgivaren/borgenaren.
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Ramavtalet omfattar:

e Paminnelsetjanster

e Inkassotjdnster

e Delgivningstjanster

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

e Juridiska tjanster

e Efterbevakning

e Utlandsinkasso

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

e Tilldaggstjanster Energi/VA avser delomrade 3

Tank pa att: Tjanster/aktiviteter/atgarder etc. som beskrivs i upphandlingsdokumentet inklusive
kravspecifikationen; men som ej har en egen prisposition i “Bilaga Priser” ingar utan extra kostnader
i tjansten.

Ramavtalet:

e avser ett heltackande utbud av tjanster inom inkasso- och pdminnelsehantering

e harflexibilitet - mojligt att anpassa till era specifika riktlinjer och rutiner inom paminnelse-
och kravhantering

e haren heltackande och tydlig prislista

e mojliggor effektiv och proaktiv hantering i indrivningens alla faser

e harkravstéllningar for att motverka dverskuldséttning/onddiga kostnader for galdendrerna

o tillvaratar méjligheterna med digitalisering inom omradet

e omfattar fordringsspecifika tjanster inom Bostad/fastighet (delomrade 2) och Energi/VA
(delomrade 3)

e mojliggor kontinuerlig uppféljning av KPI:er (Key Performance Indicators), statistik och
servicenivaer finns enligt Bilaga — Overenskommelse om servicenivaer (SLA)

5 Personuppgiftsbehandling och informationssakerhet

Infor avrop bor ni titta pa hanteringen av personuppgifter och informationssakerhet. Det finns
stallda krav pa ramavtalsleverantdrens systematiska informationssakerhetsarbete.

Dataskyddsférordningen (dven kallad GDPR) har skarpt kraven pa personuppgiftsbehandling vilket
aven tydliggjorts i domar i EU-domstolen. Om den avropande myndigheten ar
personuppgiftsansvarig har den ett langtgdende ansvar for att behandlingen sker korrekt, sdkert och
med laglig grund. Nar det géller avrop av paminnelsetjanster behandlar leverantoren
personuppgifter for den avropande myndighetens rakning. | egenskap av personuppgiftsbitrade ska
leverantoren infor leverans av dessa tjanster ingad ett s.k. personuppgiftsbitradesavtal (PUB-avtal)
med den upphandlande myndigheten.

Vid utforande av enbart inkassotjanster ar det leverantdren som &ar personuppgiftsansvarig.

For mer information om dataskyddsférordningen, se i forsta hand Integritetsskyddsmyndighetens
(tidigare Datainspektionen) information om Dataskyddsférordningen. Lank till IMY.


https://www.imy.se/verksamhet/dataskydd/det-har-galler-enligt-gdpr/introduktion-till-gdpr/dataskyddsforordningen-i-fulltext/
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Med fordel kan SKRs stddmaterial anvandas, bl.a. mall fér PUB-avtal med tillhorande bilagor. Om
inte SKRs mall anvands kan SKRs checklista for PUB-avtal anvdandas som stod infor avropet. Annars
ar det fritt att anvanda era egna mallar. Lank till SKR Personuppgiftsbitradesavtal.

6 Avrop fran ramavtalet

6.1.12 Precisering av behov
Infor tecknande av kontrakt preciserar ni era behov med kraven som stallts i
upphandlingsdokumenten som utgangspunkt.

Leverantoren ska i samband med att kontrakt sluts erbjuda er en kort introduktion avseende
avropad tjanst. Introduktionen ska kunna genomfdras dver telefon eller digitalt mote.

6.1.2 Kontrakt

| samband med avrop tar ni tillsammans med leverantdren fram en rutinbeskrivning som utgar fran
ert behov, era riktlinjer och rutiner avseende fakturering och kravverksamhet. Darefter tecknas
kontrakt med leverantdéren. Anvand géarna den kontraktsmall som finns framtagen. Ramavtalet
reglerar inte en begransning i kontraktets giltighetstid, men upphandlande myndighet behover
sdkerstalla att det ar forenligt med gallande lagstiftning och praxis.

6.1.3 Fragestallningar/checklista infor avrop
Nedan ges forslag pa fragestallningar som kan vara bra att diskutera med leverantoren for att
komma fram till hur avropade tjanster ska hanteras.

Flera av punkterna som listas nedan ingar ofta i riktlinjer och rutiner avseende fakturerings- och
kravverksamhet, men kan trots det vara varda att belysa i detta avropsstdd eftersom de kan ha stor
paverkan pa hanteringen. Observera att denna checklista inte ar uttémmande utan ska endast ses
som ett stod.

Beskrivning Kommentar
Krav- och faktureringspolicy Ga igenom/meddela era specifika riktlinjer och rutiner
avseende fakturerings- och kravverksamhet.

Leverantoren ska anpassa sitt arbetssatt efter era riktlinjer
och rutiner. Leverantoren ska i samband med anpassning
till upphandlande myndighets riktlinjer aven erbjuda
kostnadsfri genomgang av angivna rutiner.

Avgor vilka tjanster som ska ingd i e Paminnelsehantering
ert avrop e Inkasso
e Tjanster vid rattsliga dtgarder
Ni har ratt att valja vilka tjanster e Juridiska tjanster
som ska ingd iavropet. e Efterbevakning

e Utlandsinkasso
e Ovriga tjanster
e Tillaggstjanster



https://skr.se/skr/ekonomijuridik/juridik/dataskyddsforordningengdpr/personuppgiftsbitradesavtalpubavtal/vagledandekommentarerpubavtalsdokument.68501.html
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Kontraktets Ioptid

Hur lange ska kontraktet galla?

Det finns ingen begrdnsning i kontraktets langd i
ramavtalet, utan behover regleras utifran gallande
lag och praxis.

Kommunikation

Hur upprétthalls en god kommunikation med
leverantoren?

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

Vem &r er kontaktperson i olika fragor?

Vilka kommunikationskanaler ska anvandas och for
vilka situationer?

Generella stallningstaganden

Ska leverantoren skicka digitala inkassokrav (och
paminnelser) via Kivra eller endast brevledes?

Om ni avser att avropa paminnelsetjanster — hur
lang ska da betalningsfristen vara?

Vem ar personuppgiftsansvarig och behdvs det ett
personuppgiftsbitradesavtal for tjansten? Vid
utférande av pdminnelsetjanster ar leverantéren
personuppgiftsbitrade.

Ska betalningsfristen for inkassokravet vara 8 dagar
(minimifrist) eller Iangre? Observera att ersattning
till leverantdren andras fran och med dag 30 efter
utskickat inkassokrav, se vidare “Bilaga Priser”.
Ska differentierad drendehantering tilldmpas? Dvs.
att leverantoren riktar specifika aktiviteter baserat
pa t ex fordringstyp och géldenarens
betalningshistorik etc.

Onskar ni samlingsérenden? Leverantéren ska
kostnadsfritt erbjuda samlingsarende om ni sa
onskar. Med samlingsarende avses att nar ett
arende med lagt belopp (definieras av er)
inkommer laggs detta drende vilande i x manader
(definieras av er). Om det under tiden kommer in
ytterligare drenden laggs dessa fordringar samman
till dess att summan av fordringar Gverstiger
gransen och forst da tar ordinarie inkassoprocess
vid. | annat fall avslutas drendet.

Hantering av anstand och ackord

Ska leverantoren fa befogenheter att hantera
anstand och ackord enligt férutbestamda regler
eller ska ni alltid konsulteras innan? Under vilka
forutsattningar i sa fall?

Avbetalningsplaner

| vilka situationer ska/kan leverantdren uppratta
avbetalningsplaner med galdendren?

Tillvalstjanster

Om inkassokravet ej betalas inom dess tidsfrist— vill
ni da att leverantoren ska vidta ytterligare
kontaktforsok med gdldenaren? Utebliven
betalning kan dock bero pa slarv, sjukdom,
semester etc. Att vidta rattsliga dtgarder i onddan
och alagga en galdendr med betalningsanmarkning
kan da eventuellt undvikas.
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Ytterligare ett varningsbrev kan bestallas
(kostnadsfritt) om ni anser att det bor vara aktuellt.
Leverantdren kan t ex skicka ut ett sista
varningsbrev innan ansokan av
betalningsforeldaggande, i de fall leverantérens
scoring pavisar att det finns betalningsutrymme
som innebdr att hel eller delvis betalning ar méjlig.
Ar niintresserade att avropa telefonsamtal till
galdenar —i sa fall for vilka fordringar/belopp ska
det galla for? Leverantoren tar ut en kostnad for
detta.

Ar niintresserade att avropa sms galdenar —i sa fall
for vilka fordringar/belopp ska det galla for?
Leverantoren tar ut en kostnad for detta.

Rattsliga dtgarder och juridiska
tjanster

Ska leverantdren alltid forse er med
rekommendation innan de tar obetalda inkassokrav
vidare till Kronofogden eller ger ni leverantoren
mandat att ga vidare till Kronofogden om fordran
uppfyller era beslutade kriterier? Vilka kriterier ska i
sa fall uppfyllas?

Ska samtliga fordringar bli féremal for ansokan om
betalningsforeldggande hos Kronofogden eller vill
ni inféra ndgra undantag?

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

Vilken tidsfrist dnskar ni for ansokan om
betalningsforeldggande? Ska det ske sd 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 socialndmnden maste kontaktas innan ansdkan
om betalningsféreldggande — ska detta ske snarast
mojligt efter att inkassokravets betalningsfrist 6pt
ut?

Ska ansokan om betalningsforelaggande ske
samlat om ni har flera ansprak pa galdenaren?

Om gadldenaren har betalat kapital men inte
inkassoavgifter eller rdnta — ska leverantoren da ha
mojlighet att ansdka om betalningsforeldggande
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 infora beloppsgranser for att driva in skulder
utomlands? Vilka grénser for vilka geografiska
omraden i s fall?
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e Skaleverantoren alltid dterkomma till er innan de
gar vidare vid obetalda inkassokrav inom
utlandsinkasso?

Fakturering e Fakturering ska ske elektroniskt enligt Peppol BIS

Billing 3 eller av SFTI senast rekommenderade

meddelandeversion.

Utover checklistan rekommenderar Adda Inkdpscentral att ni laser igenom Finansinspektionens (Fl)
allmanna rad. Tilldampning av inkassolagen: Allmanna rad Inkasso (FI).

6.1.4 Implementering

Implementering paborjas direkt efter att kontrakt undertecknats om inget annat 6verenskommits
mellan er och leverantoren. Representant fran bade er och leverantor ska uppréatta en
implementeringsplan dar tidplan, testperiod och produktionsstart behover framga. Under
implementeringstiden ska regelbundna avstamningar hallas pa det satt som dverenskommits.

Tiden fran paborjad implementering till ert leveransgodkannande ska det vara max sex veckor, eller
enligt overenskommelse vid tecknande av kontrakt. Leverantoren ska kostnadsfritt tillhandahalla
samtliga tjanster som ar nddvandiga for att implementera avropsavtalet, t ex nédvandiga
systemintegrationer och systemanpassning med utgangspunkt i era rutiner, beslutspunkter etc. |
samband med implementering ska utbildning ske av handlaggare utan extra kostnad.

6.1.5 Befintlig fordringsstock

Arenden som ni genom tidigare avtal har hos en annan leverantor stannar kvar hos den
leverantoren.

Arenden som uppkommer fran och med datum for start av kontrakt ska pabdrjas hos den nya
leverantoren.

7 Priser och ersattningar

Samtliga priser och ersattningar samt forutsattningar framgar av “Bilaga Priser” for respektive
delomrade.

8 Overenskommelse om servicenivaer (SLA)

Till kontraktet ingar Bilaga Overenskommelse om servicenivaer (SLA).

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

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


https://www.fi.se/globalassets/media/dokument/diverse/2023/allmanna-rad-inkasso---datainspektionen.pdf
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9 Leverantorens Kundtjanst

For er ar leverantdrens kundtjanst tillganglig kl. 08.00 - 17.00 (svensk tid) varje helgfri vardag. For
galdenarer ar leverantorens kundtjanst tillganglig kl. 07.00 - 19.00 (svensk tid) varje helgfri vardag.
Kundtjanst nas via telefon, e-post och webbportal.

10 Upphandlingsunderlag, Prislistor mm

Ramavtalet med tillhérande bilagor hittar ni genom att klicka pa fliken “Leverantorer” pa
ramavtalets webbsida, darefter klickar du pa “Visa ramavtal”. Ett nytt fonster eller flik kommer att
oppnas och till hdger ligger aktuell leverantdrs ramavtal med bilagor publicerade.

En viktig del av ett ramavtal ar upphandlingsdokumenten med bilagor. Upphandlingsdokumenten

hittar du genom att, klicka pa “Upphandlingsdokument”, for att komma till en sida dar du kan ladda
ner dessa.

11 Har du fragor?
Du ér alltid vdalkommen att kontakta oss pa Inkopscentralen om du har fragor om ramavtalet och hur

kop gar till:

Telefon: 08-525 029 96
E-post: inkopscentralen@adda.se
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