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1. Overenskommelse om servicenivaer (SLA)

1.1 OVERENSKOMMELSE OM SERVICENIVAER (SLA)

Detta dokument (SLA) reglerar servicenivaer vid leverantdrens utférande av tjanster (Tjansten) ill
upphandlande myndighet under ramavtalet Inkasso- och paminnelsetjanster 2023. Kravstallning
framgar av Avsnitt 6, 7 och 8 Krav pa tjansten.

Syfte & Malséttning

Syftet med detta dokument ar att sakerstalla att alla nddvandiga ataganden avseende utférandet av
tjansten ar definierade och dokumenterade for att leverantéren ska kunna tillhandahalla kontinuerlig
support och leverans av tjanst till upphandlande myndighet. Malsattningen med detta dokument ar:

« att presentera en klar bild av tjanstens &garskap, ataganden, ansvar och roller.
« att presentera en klar, tydlig och matbar beskrivning av tjansten.
« att matcha upphandlande myndighetens forvantningar pa tjanstens support och service.

Tider
Leverantdren ska pa begaran av upphandlande myndighet och Inképscentralen kunna uppvisa
information for att kunna folja upp detta SLA.

Leverantodren ska till upphandlande myndighet kvartalsvis redovisa uppfyllelsen av de krav som ingar
i SLA.

Servicekrav med tidsbestidmda servicenivaer
Samtliga tider avser att utférande av tjanst ska utféras under helgfria vardagar kl. 07:00 — 19:00
(galdenar) och 08:00 -17:00 (upphandlande myndighet).

1.2 UTSKICK AV PAMINNELSER OCH INKASSOKRAV

Om inte upphandlande myndighet beslutar annat, ska leverantoren skicka paminnelser och
inkassokrav till gdldenar samma dag som leverantéren erhaller filer med informationen fran
upphandlande myndighet under forutsattning att filerna skickas till leverantéren helgfri vardag fore ki
13:00.

1.2.1 Tidpunkt och vitesgrans

+ Tidpunkt fran vilken vite kan debiteras vid fallerad tjanst (6vertradelse): Ki 08:00
nastkommande vardag

Intervall for debitering av vite: Per dygn (08:00)

Pris pa vite: Vite 10 000 kr per intervall

Max vite totalt per évertradelse: 40 000 kr

Max antal vitesgrundande overtradelser per ar: 15 st

1.3 ATERSKAPA FIL ELLER KVITTENS

Leverantdren ska pa uppdrag fran upphandlande myndighet kunna aterskapa en av leverantérens
producerad fil eller kvittens inom 48 timmar fran mottaget uppdrag.

1.3.1 Tidpunkt och vitesgrans

+ Tidpunkt fran vilken vite kan debiteras vid fallerad tjanst (6vertradelse): Efter 48 timmar
fran mottaget uppdrag

+ Intervall fér debitering av vite: Atta (8) timmar

 Pris pa vite: 5 000 kr per intervall

+ Max vite totalt per 6vertradelse: 20 000 kr
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1.4 KVITTENS VIA E-POST

Efter att leverantdéren mottagit ny arendefil ska leverantéren skicka kvittens via e-post till en
av upphandlande myndighet angiven adress inom en (1) timme. Kvittensen ska som minimum
innehallandes information om:

+ Antal mottagna arenden
* Summa kapital
 Antal fakturor

1.4.1 Tidpunkt och vitesgrans

» Tidpunkt fran vilken vite kan debiteras vid fallerad tjanst (6vertradelse): Efter en (1)
timme fran mottagen ny arendefil

+ Intervall for debitering av vite: Tva (2) timmar

+ Pris pa vite: 5 000 kr per intervall

» Max vite totalt per 6vertradelse: 20 000 kr

1.5 UTSKICK AV VERKSTALLIGHETSANSOKAN

Efter utfardat avhysningsutslag ska Leverantéren omedelbart skicka forfragan om att verkstalla
avhysningen till upphandlande myndighet. Nar leverantdren erhallit svar fran upphandlande
myndighet skickas verksstallighetsansdkan. Servicenivan galler fran det att leverantér erhallit svar
frdn upphandlande myndighet att verksstallighetsansokan ska skickas.

Upphandlande myndighet kan ocksa bestdmma att verkstallande av avhysning ska ske direkt av
leverantoren till Kronofogden. | sa fall galler servicenivan fran det att leverantor erhaller
avhysningsutslaget.

Samtidigt med begéran om verkstallighet ska leverantdren skicka brev till galdenaren med
information om nu vidtagen atgard, vad detta innebar samt upplysning om hur galdenaren bor
forfara. Brev till gdldenar ingar i angiven serviceniva.

Leverantoren ska ocksa tillse att fornyelseansdkan ges in i de fall detta kan vara aktuellt. Nar
Kronofogden har meddelat férrattningsdatum ska leverantéren omgaende informera upphandlande
myndighet genom vidarebefordran av de uppgifter som aterfinns i blankett "Underrattelse till skande
om avhysning”. Nar leverantéren mottagit forrattningsdatum ska leverantéren omgaende informera
upphandlande myndighet.

Detta ska ske inom en (1) timme.

1.5.1 Tidpunkt och vitesgrans

+ Tidpunkt fran vilken vite kan debiteras vid fallerad tjanst (6vertradelse): Efter en (1) timme
efter ovan forutsattningar

+ Intervall for debitering av vite: Tva (2) timmar

 Pris pa vite: 5 000 kr per intervall

» Max vite totalt per 6vertradelse: 20 000 kr

1.6 SVARSTIDER VID TELEFONKONTAKT - upphandlande myndighet

Leverantdren ska vara upphandlande myndighet behjalplig med support avseende de tjanster som
levereras. Supporten ska vara tillganglig enligt nedanstaende parametrar:

» Leverantéren ska erbjuda upphandlande myndighet support via telefon helgfria vardagar, k.
08:00 - 17:00
* Minst 90% av telefonsamtalen ska besvaras inom fem (5) minuter

Matperioden ar per kvartal. Vid avsteg utgar viten enligt nedan.
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1.6.1 Tidpunkt och vitesgrans

+ Tidpunkt fran vilken vite kan debiteras vid fallerad tjanst (6vertriadelse): mindre &n 90% av
inkomna samtal erhaller svar under angiven svarstid

* Intervall for debitering av vite: per kvartal

 Pris pa vite: 5 000 kr per intervall

» Max vite totalt per 6vertradelse: 5 000 kr

1.7 SVARSTIDER VIA E-POST - upphandlande myndighet

Leverantdren ska vara upphandlande myndighet behjalplig med support avseende de tjanster som
levereras. Supporten ska vara tillganglig enligt nedanstadende parametrar:

» Leverantéren ska erbjuda upphandlande myndighet support via e-post under helgfria vardagar,
kl. 08:00 - 17:00.
* Minst 90% av e-post ska besvaras inom fyra (4) timmar. Autosvar géller inte som ett svar.

Matperioden ar per kvartal. Vid avsteg utgar viten enligt nedan.

1.7.1 Tidpunkt och vitesgrans

» Tidpunkt fran vilken vite kan debiteras vid fallerad tjanst (6vertradelse): mindre an 90% av
inkomna e-post erhaller svar under angiven svarstid

* Intervall for debitering av vite: per kvartal

 Pris pa vite: 5 000 kr per intervall

» Max vite totalt per 6vertradelse: 5 000 kr

1.8 SVARSTIDER VIA WEBBPORTAL - upphandlande myndighet

Leverantdren ska vara upphandlande myndighet behjalplig med support avseende de tjanster som
levereras. Supporten ska vara tillganglig enligt nedanstadende parametrar:

* Leverantéren ska erbjuda upphandlande myndighet support via webbportal under helgfria
vardagar, kl. 08:00 - 17:00.

* Minst 90% av arenden via webbportal ska besvaras inom fyra (4) timmar. Autosvar galler inte
som ett svar.

Matperioden ar per kvartal. Vid avsteg utgar viten enligt nedan.

1.8.1 Tidpunkt och vitesgrans

+ Tidpunkt fran vilken vite kan debiteras vid fallerad tjanst (6vertradelse): mindre &n 90% av
inkomna arenden via webbportal erhaller svar under angiven svarstid

* Intervall for debitering av vite: per kvartal

 Pris pa vite: 5 000 kr per intervall

» Max vite totalt per 6vertradelse: 5 000 kr

1.9 SVARSTIDER VID TELEFONKONTAKT - GALDENAR

Leverantdren ska vara galdenaren behjalplig med support avseende de tjanster som levereras.
Leverantorens kundservice ska vara tillganglig enligt nedanstdende parametrar:

» Leverantdren ska erbjuda géldenaren service via telefon helgfria vardagar, kl. 07:00 - 19:00.
* Minst 90% av telefonsamtalen ska besvaras inom tva (2) minuter.

Matperioden ar per kvartal. Vid avsteg utgar viten enligt nedan.
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1.9.1 Tidpunkt och vitesgrans

+ Tidpunkt fran vilken vite kan debiteras vid fallerad tjanst (6vertradelse): mindre &n 90% av
inkomna samtal erhaller svar under angiven svarstid

* Intervall for debitering av vite: per kvartal

 Pris pa vite: 10 000 kr per intervall

» Max vite totalt per 6vertradelse: 10 000 kr

1.10 SVARSTIDER VIA E-POST - GALDENAR

Leverantdren ska vara galdenaren behjalplig med service avseende de tjanster som levereras.
Leverantorens kundservice ska vara tillganglig enligt nedanstadende parametrar:

+ Leverantdren ska erbjuda galdenaren service via e-post helgfria vardagar, kl. 07:00 - 19:00.
* Minst 90% av e-post ska besvaras inom tva (2) timmar. Autosvar galler inte som ett svar.

Matperioden ar per kvartal. Vid avsteg utgar viten enligt nedan.

1.10.1 Tidpunkt och vitesgrans

» Tidpunkt fran vilken vite kan debiteras vid fallerad tjanst (6vertradelse): mindre an 90% av
inkomna e-post erhaller svar under angiven svarstid

+ Intervall for debitering av vite: kvartal

 Pris pa vite: 10 000 kr per intervall

» Max vite totalt per 6vertradelse: 10 000 kr

1.11 SVARSTIDER WEBBPORTAL - GALDENAR

Leverantdren ska vara galdenaren behjalplig med service avseende de tjdnster som levereras.
Leverantorens kundservice ska vara tillganglig enligt nedanstadende parametrar:

» Leverantéren ska erbjuda galdenaren service via webbportal helgfria vardagar, kl. 07:00 -
19:00.

* Minst 90% av arenden via webbportal ska besvaras inom tva (2) timmar. Autosvar géller inte
som ett svar.

Matperioden ar per kvartal. Vid avsteg utgar viten enligt nedan.

1.11.1 Tidpunkt och vitesgrans

» Tidpunkt fran vilken vite kan debiteras vid fallerad tjanst (6vertradelse): mindre an 90% av
inkomna arenden via webbportalen erhaller svar under angiven svarstid

+ Intervall for debitering av vite: kvartal

* Pris pa vite: 10 000 kr per intervall

+ Max vite totalt per 6vertradelse: 10 000 kr

1.12 STATISTIK - NYCKELTAL/KPI:ER

Leverantéren ska sammanstalla och distribuera nyckeltal/KP!I:er till upphandlande myndighet
manadsvis, om inget annat dverenskommits mellan upphandlande myndighet och leverantoren.

KPl:erna ska inlevereras till kontaktperson hos upphandlande myndighet senast fem (5) helgfria
vardagar efter sista dag i manaden.

KPl:er som leverantoren ska sammanstalla och [amna in per fas:

* Paminnelsefas
* Inkassofas
» Rattsliga atgarder i inkasso fas
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Efterbevakning
Rattsliga atgarder i efterbevakning
Utlandsinkasso
Ovriga tjanster

1.12.1 Tidpunkt och vitesgrans

+ Tidpunkt fran vilken vite kan debiteras vid fallerad tjanst (6vertradelse): efter fem (5)
helgfria vardagar efter sista dag i manaden

* Intervall for debitering av vite: 24 timmar

 Pris pa vite: 5 000 kr per intervall

+ Max vite totalt per 6vertradelse: 20 000 kr

1.13 STATISTIK PA ARENDENIVA

Leverantdren ska forse upphandlande myndighet med statistik p& arendeniva manadsvis inom fem
(5) helgfria vardagar efter sista dag i ménaden, om inget annat dverenskommits mellan
upphandlande myndighet och leverantdren.

Det innebar att upphandlande myndighetens drenden ska redovisas pa begaran med minst fljande
parametrar:

* Kundnummer

* Kundnamn

+ Avslutat/pagaende

« Status/fas

* Avslutsorsak

» Om arendet overforts till efterbevakning

« Utskicksdatum

* Betaldatum

* Ursprungligt kapital

* Betalt kapital

« Aterstédende kapital

« Utférda atgarder/aktiviteter

« Utférda preskriptionsavbrytande atgarder

1.13.1 Tidpunkt och vitesgrans

» Tidpunkt fran vilken vite kan debiteras vid fallerad tjanst (6vertradelsen): efter fem (5)
helgfria vardagar efter sista dag i manaden.

* Intervall for debitering av vite: 24 timmar

+ Pris pa vite: 5 000 kr per intervall

» Max vite totalt per évertradelse: 20 000 kr

1.14 REDOVISNING AV SLA

Leverantoren ska till upphandlande myndighet kvartalsvis redovisa uppfyllelsen av de krav som ingar
i SLA under avtalstiden. Redovisning ska ske inom fem (5) helgfria vardagar efter sista dag i
kvartalet.

1.14.1 Tidpunkt och vitesgrans

» Tidpunkt fran vilken vite kan debiteras vid fallerad tjanst (6vertradelsen): efter fem (5)
helgfria vardagar efter sista dag i kvartalet

* Intervall for debitering av vite: En (1) vecka

* Pris pa vite: 10 000 kr per intervall

+ Max vite totalt per 6vertradelse: 20 000 kr
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