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7. Krav pa tjansten - Anbudsomrade 2 - FASTIGHET/BOSTAD

7.1 OVERGRIPANDE SYFTE OCH MAL

Syftet ar att upphandla ett ramavtal som omfattar ett heltdckande koncept avseende inkassotjanster
och inkassorelaterade tjanster som uppfyller de upphandlande myndigheternas behov. Nedan avser
krav for Fastighet/ Bostad.

Ett viktigt mal ar att det kommande ramavtalet ska balansera intresset av effektiv skuldindrivning
med att motverka dverskuldsattning och onddiga kostnader for galdendrerna.

7.2 EXEMPEL PA UNDERLAG FRAN UPPHANDLANDE MYNDIGHET -
Bostad/Fastighet

Underlagen utgérs mestadels av hyror som forfallit till betalning. Aven andra fakturafordringar
forekommer.

7.3 UPPDRAGETS GENOMFORANDE

7.3.1 Effektiv indrivningsmetodik i linje med etisk behandling av O
galdenaren
Leverantdren ska erbjuda en effektiv indrivningsmetodik som ar i linje med etisk behandling av

galdenaren, vilket betyder att leverantéren ska strava efter en hdg Idsningsgrad samt att galdenaren
ska bli behandlad enligt god inkassosed.

7.3.2 Kontinuerlig uppféljning kring levererade inkassotjanster O

Leverantdren ska kontinuerligt folja upp, analysera och rapportera utvecklingen kring levererade
inkassotjanster till upphandlande myndighet och Inkdpscentralen samt vidta eventuella atgarder efter
godkannande fran upphandlande myndighet.

Leverantoren ska ha rutiner for att dokumentera arenden/aktiviteter, distribuera statistik samt
anpassa sin tjanst till férandrade férutsattningar.

7.3.3 Rekommendation av atgirder O

Leveranttren ska rekommendera eventuella atgarder om det visar sig att utvecklingen avviker fran
syftet, malsattningen och kraven som stélls i denna upphandling t.ex. om antalet ansékningar om
betalningsforeldaggande okar vasentligt, Idsningsgraden betraktas som lag osv. Upphandlande
myndighet har dock bestdmmanderatt huruvida féréandringar ska ske i det implementerade
arbetssattet.

7.3.4 Anpassningsbar <'>

Leverantdren ska vara anpassningsbar utifran upphandlande myndighetens specifika verksamheter
och riktlinjer for fakturering och kravverksamhet.

7.4 LOSNINGSGRAD <l>
Hog l6sningsgrad inom samtliga faser av indrivningen ar hogt prioriterat.
Leverantdren ska:

* ha utarbetade rutiner fér uppféljning av I6sningsgrad;
« folja upp lésningsgraden kontinuerligt;
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* erbjuda atgardsforslag* om l6sningsgraden sjunker fran en matperiod** till en annan; och
» pa upphandlande myndighets begaran genomféra strukturerade och dokumenterade tester
kring alternativa metoder i kravprocess med syfte att lyfta I6sningsgrad.

Rutiner for uppféljning av 16sningsgrad ska pa begaran lamnas inom fem (5) arbetsdagar till
Inképscentralen och/eller upphandlande myndighet. Begaran kan ske nar som helst efter sista
anbudsdag, innan avtalstecknande eller under pagaende ramavtal.

Rutinerna ska vid behov anpassas kostnadsfritt till upphandlande myndighets verksamhet och
Onskemal.

* Atgardsférslag - se avsnitt 7.3.3 "Rekommendation av atgarder"
**Matperiod - se avsnitt 7.28.3 "Uppfdljning - Losningsgrad”

7.5 ARBETSSATT OCH RUTINER O

Leverantdrens rutiner ska vara utformade sa att syfte och mal med denna upphandling uppfylls samt
att hansyn tas till radande lagstiftning och god inkassosed.

| samband med avrop ska rutinbeskrivning tas fram till upphandlande myndighet i enlighet med vad
som anges i detta avsnitt.

7.5.1 Riktlinjer och rutiner fran upphandlade myndighet <->

Leverantdren ska anpassa sitt arbetssatt/rutiner etc. till respektive upphandlande myndighets
riktlinjer och rutiner avseende fakturering och kravverksamhet.

Upphandlande myndighet ar férbehallna ratten att vid behov kunna bestdmma vilka rattsliga atgarder
som ska vidtas, oavsett om arenden befinner sig i ordinarie inkassoprocessen eller i
efterbevakningen.

Mojlighet ska finnas for upphandlande myndighet att exempelvis valja om de vill bli tillfragade innan
inkassokrav gar vidare till Kronofogden, bade i ordinarie inkassoflodet eller fran efterbevakning till
Kronofogden. Alternativ till att bli tillfragade innan ar att upphandlande myndighet ger leverantéren
mandat att ga vidare till Kronofogden nar faststallda kriterier uppfylls.

Upphandlande myndighet ska meddela leverantdren vid vilka faser i indrivningen som leverantéren
ska inldamna rekommendation till upphandlande myndighet.

Leverantdren ska i samband med anpassning till upphandlande myndighetens riktlinjer &ven erbjuda
kostnadsfri genomgang av angivna rutiner.

7.5.2 Leverantorens flodesscheman/flodesbeskrivningar - <->
Fastighet/Bostad

Leverantéren ska ha utarbetade rutiner f6r hur man arbetar med efterfrégade inkassotjanster.
Leverantéren ska med anbudet bifoga flddesschema/flédesbeskrivning avseende:

a. Fakturafordringar mot privatpersoner och naringsidkare

b. Hyresfordringar mot privatpersoner och naringsidkare

c. Overforing av arende till efterbevakning

d. Normal drendegang vid utlandsinkasso

Dokumentationen ska visa samtliga steg vid ett arende och redogéra féreslagna tidsperioder mellan
faserna/stegen. Leverantdren ska markera/beskriva nar t ex brev/telefonsamtal skickas/utfors osv.

Rutinerna ska vid behov anpassas kostnadsfritt till upphandlande myndighetens verksamhet och
Onskemal. Hantering ska &ven kunna ske av fldden som inte féljer ordinarie floden.
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a. Bifoga flodesschemalflodesbeskrivning - Fakturafordringar mot
privatpersoner och naringsidkare

Bifogad fil

@ Leverantérskommentar tillaten

N
ANBUDSOMR... {7

b. Bifoga flodesschemal/flodesbeskrivning - Hyresfordringar mot
privatpersoner och naringsidkare

Bifogad fil
G;' Leverantérskommentar tillaten

N
ANBUDSOMR... (!>

c. Bifoga flédesschemal/flédesbeskrivning - Overféring av drende till
efterbevakning

Bifogad fil
G;' Leverantérskommentar tillaten

0
ANBUDSOMR... {!)

d. Bifoga flodesschemal/flodesbeskrivning - Normal drendegang vid
utlandsinkasso

Bifogad fil
& Leverantérskommentar tillaten

N
ANBUDSOMR... !>

7.5.3 Leverantorens beskrivningar av évriga rutiner <|>

Leverantéren ska ha utarbetade rutiner for hur man arbetar med efterfragade inkassotjanster:

. Fordringar mot féreningar

. Fordringar mot personer med skyddad identitet

. Fordringar mot avlidna

. Fordringar mot personer som star under god man/forvaltare och fordringar mot minderariga.

. Rutiner fér hantering av aterkallelse av drende, d.v.s. nar upphandlande myndighet aterkallar
arendet.

f. Skuldsanering

g. Delgivning i och utanfér den summariska processen

h
i.

OO 0T O

. Rutiner for preskriptionsavbrytande atgarder och riskminimering av preskriberade arenden
Konkurs

Rutinerna ska pa begaran lamnas inom fem (5) arbetsdagar till Inképscentralen och/eller
upphandlande myndighet. Begaran kan ske nar som helst efter sista anbudsdag, innan
avtalstecknande eller under padgaende ramavtal.

Rutinerna ska vid behov anpassas kostnadsffritt till upphandlande myndighetens verksamhet och

onskemal. Rutinerna ska gas igenom med upphandlande myndighet vid uppstartsmétet eller
liknande tillfalle mellan parterna.

7.6 GENERELLA KRAV

7.6.1 Utskick av krav och brev O

Alla krav och brev till galdenar ska kunna skickas med A-post och inkludera utskrift, porto, kuvert,
mottagaravgift etc.

Leveranttren ska pa dnskemal fran upphandlande myndighet skicka paminnelser och krav till
galdenars digitala brevlada som t ex Kivra. Ingen extra kostnad far uppstd om upphandlande
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myndighet valjer digitalt utskick.

7.6.2 Hantering av dréjsmalsrinta O

Leverantdren ska hantera dréjsmalsranta enligt rantelagen (eller avtalad ranta). Dréjsmalsrantan ska
hanteras ihop med paminnelsen/inkassokravet.

7.6.3 Hantering av anstand och ackord O

Leverantdren ska hantera anstand och ackord med galdenar enligt riktlinjer fran upphandlande
myndighet.

Innan leverantéren gor eventuella ackordsuppgérelser med galdenar ska leverantéren kontakta
upphandlande myndighet for godkannande.

7.6.4 Hantering av avbetalningsplaner O

Leveranttren ska hantera avbetalningsplaner enligt riktlinjer fran upphandlande myndighet.

7.6.5 Samlingsirenden O

Leverantoren ska kostnadsfritt erbjuda samlingsarende om upphandlande myndighet sa dnskar.

Med samlingsarende avses att nar ett arende med lagt belopp (definieras av upphandlande
myndighet) inkommer laggs detta arende vilande i x manader (definieras av upphandlande
myndighet). Om det under tiden kommer in ytterligare drenden laggs dessa fordringar samman till
dess att summan av fordringar éverstiger gransen och forst da tar ordinarie inkassoprocess vid. |
annat fall avslutas arendet.

7.6.6 Differentierad arendehantering O
Leverantdren ska kunna erbjuda differentierad arendehantering. Leverantéren ska beskriva strategi
och process per nedan definierade segment.

+ Saknar utmatningsbara tillgangar
+ Har utméatningsbara tillgangar

* Ingen betalningsanmarkning

+ Ovriga

Upphandlande myndighet ska ha méjlighet att besluta om annan differentierad drendehantering som
leverantoren ska forhalla sig till. Det kan t ex vara for viss typ av fodringar, galdenarsgrupper,
tidigare betalningshistorik eller betalningsférmaga etc.

a. Beskriv strategi och process - Saknar utmatningsbara tillgangar

Fritext
G;' Leverantérskommentar tillaten

N
ANBUDSOMR... !>

b. Beskriv strategi och process - Har utméatningsbara tillgangar
Fritext
G;' Leverantérskommentar tillaten

1T
ANBUDSOMR... \\!/
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c. Beskriv strategi och process - Ingen betalningsanmarkning
Fritext
G»:' Leverantérskommentar tillaten

N
ANBUDSOMR... {7

d. Beskriv strategi och process - Ovriga
Fritext
G»_:' Leverantérskommentar tillaten

TS
ANBUDSOMR... \\!/

7.6.7 Hantering av tidigare drenden O

Vid start av kontrakt mellan upphandlande myndighet och leverantér ska de arenden som
upphandlande myndighet genom tidigare avtal innehar hos en annan leverantér kvarstanna hos den
davarande leverantéren.

Arenden som uppkommer fran och med datum fér start av kontrakt mellan upphandlande myndighet
och leverantoren ska pabdrjas hos den nya leverantéren.

7.6.8 Hantering av personnummer/samordningsnummer <l>

+ Arenden med fiktiva samt tillfalliga personnummer/samordningsnummer ska hanteras enligt
samma rutin som évriga arenden.

» For fodringar till minderariga som saknar svenskt personnummer ska leverantéren skicka
inkassokrav (och ev. betalningspaminnelse) till vardnadsinnehavaren/god man.

» Leveranttren ska bevaka om en person far ett nytt personnummer sa att fordringar mot det
gamla t.ex. vid tillfalliga personnummer eller samordningsnummer, flyttas 6ver till det nya.

+ Arenden dar svenskt personnummer saknas ska laggas péa efterbevakning om skuld inte kan
drivas in. Avskrivs endast nar skuld blir preskriberad.

+ Utvandrade dar personnummer ar avregistrerade laggs pa efterbevakning tills skuld kan drivas
in. Avskrivs endast nar skuld blir preskriberad.

7.7 ARENDEHANTERING OCH FILOVERFORING

7.7.1 Registrering/inldsning av drenden O

Registrering av arenden ska ske automatiskt via fil till leverantérens system, eller om upphandlande
myndighet sa 6nskar, via manuell registrering i webbaserad arendegranssnitt hos leverantéren.

| enstaka fall kan underlag till inkassokrav/paminnelser skickas via e-post eller brevledes.

7.7.2 Utskick av paminnelser och inkassokrav O

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

Kravet ingar i Service Level Agreement (SLA) - se Del 12 SLA-bilaga

7.7.3 Filer O
7.7.3.1 Ta emot/skicka filer fran och till upphandlande myndighetens <l>

ekonomisystem
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Leverantdren ska ha den tekniska férmagan och kapacitet som kravs for att kunna ta emot filer fran
upphandlande myndighet.

Leverantoren ska dagligen kunna ta emot/skicka filer fran och till upphandlande myndigheters
ekonomisystem och verksamhetssystem med fakturering och kravfunktioner som t ex Unit4,
Raindance, Visma RoR Redovisning och reskontror, Winsam SQL och Public 360 fran Software
Innovation eller RES (reskontra patientavgifter m.m.), Momentum, Fastnet och Expand.

Fordringar som skickas som filformat fran dessa system varierar och kan till exempel vara
TEDformat, html-, xml-, txt-, ink- eller pdf-format.

7.7.3.2 Alternativ for upp- och nedladdning O

Vid fel som omdjliggér for upphandlande myndighet att hdmta eller Iamna filer hos leverantéren ska
leverantdren tillhandahalla minst ett (1) alternativa satt for upp- och nedladdning.

Beskriv alternativ for upp- och nedladdning

Fritext
G»_:' Leverantérskommentar tillaten

TS
ANBUDSOMR... \\!/

7.7.3.3 Meddela avvikelser O

Leverantéren ska meddela upphandlande myndighet avvikelser fran upprattat korschema.

7.7.3.4 Aterskapa fil eller kvittens O

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

Kravet ingar i Service Level Agreement (SLA) - se Del 12 SLA-bilaga

7.7.3.5 Kvittens via e-post O

Efter att Leverantdren mottagit ny arendefil ska leverantdren skicka kvittens via e-post till en av
upphandlande myndighet angiven adress inom en (1) timme.

Kvittensen ska som minimum innehalla information om:
+ Antal mottagna arenden
+ Summa kapital
« Antal fakturor

Kravet ingar i Service Level Agreement (SLA) - se Del 12 SLA-bilaga

7.8 PAMINNELSEHANTERING O

Leverantdren ska kunna erbjuda paminnelsehantering fér de upphandlande myndighet som inte
avser att hantera paminnelser sjalva. Leverantoren ska folja de riktlinjer upphandlande myndighet
anger avseende exempelvis betalningsfrist.

Om upphandlande myndighet sjalva handlagger och skickar ut paminnelse/-r till galdenarer tillfaller
paminnelseavgift/-erna upphandlande myndighet aven om leverantdren driver in paAminnelseavgiften
tillsammans med inkassokrav i ett senare skede.

Om upphandlande myndighet gj tillampar paminnelseavgift mot galdenar ska leverantéren skicka ut
paminnelsen utan avgiften till galdenaren.
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7.9 FORSENINGSERSATTNING O

Leverantdren ska kunna hantera férseningsersattning pa flera olika satt, t ex:

+ Om upphandlande myndighet redan har tagit ut férseningsersattningen i samband med
paminnelsen ska leverantdren sakerstalla korrekt hantering av eventuella ytterligare avgifter
samt att korrekt ranta beréknas pa forseningsersattningen.

» Leverantdren ska kunna paféra forseningsersattningen i samband med saval paminnelse som
vid upprattandet av inkassokravet.

* Leverantoéren ska kunna hantera arenden dar upphandlande myndighet kund tagit ut en
paminnelseavgift (60kr) och dar man endast far paféra férseningsersattning med 450 kr

» Leverantoren ska kunna anpassa forseningsersattningens storlek kopplad till galdenarens
tidigare betalningshistorik eller kapitalfordrans storlek.

7.10 INKASSOKRAV &>

Inkassokrav ska vara utformat enligt vad som anges i 5 § inkassolagen och i tillstdnds— och
tillsynsmyndighet fér inkassoverksamhetens allménna rad - Tillampning av inkassolagen.

Tidsfrist som anges i inkassokravet ska vara atta (8) dagar, savida upphandlande myndighet inte
meddelar annat.

Information om avbetalningsplan ska ocksa kunna erbjudas kostnadsfritt i inkassokravet om
upphandlande myndighet sa dnskar.

7.11 EFTERFORSKNINGSATGARD O

| de fall utsand paminnelse eller inkassokrav kommer i retur till leverantéren ska denne vidta
efterforskningsatgard for framtagande av korrekta uppgifter pa galdenaren och darefter skicka ut nytt
inkassokrav/paminnelse med nya aktuella uppgifter.

Leverantéren ska meddela upphandlande myndighet vid en retur samt om ny adress via kundwebb
eller e-post till en av upphandlande myndighet angiven adress.

Leverantoren ska till anbudet Iamna beskrivning pa rutin for efterforskningsatgard.
Beskrivning av rutin for efterforskningsatgard

Bifogad fil
G;' Leverantérskommentar tillaten

ANBUDSOMR... {7

7.12 SCORING

7.12.1 System och rutiner <'>

Leverantdren ska ha valfungerande system och rutiner for att kontrollera och bedéma galdenarers
betalningsférmaga, genom t ex s.k. scoring eller utdrag fran Kronofogdens system (REX).

Leverantoren ska till anbudet lamna beskrivning hur sin analys gar till, vad den baseras pa och vilka
kriterier som avgor huruvida en galdenar anses ha betalningsférmaga eller inte.

Upphandlande myndighet ska pa begaran ha mgjlighet att ta del av utférd scoring.
Beskrivning analys

Fritext
G;' Leverantérskommentar tillaten

TS
ANBUDSOMR... \\!/
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7.12.2 Utférande av scoring

Leverantoren ska kostnadsfritt utfora scoring/analys av betalningsférmaga inklusive eventuella
kostnader for kreditupplysning samt eventuell omfragandekopia.

7.12.3 Periodicitet/frekvens O

Leverantdren ska utféra scoring vid obetalt inkassokrav, innan utmatning och vid efterbevakade
arenden enligt den frekvens som anses vara nédvandig for att leverantéren ska ha en uppdaterad
uppfattning om galdenarens betalningsformaga, dock minst en (1) gang per manad.

Leverantéren ska till anbudet lamna beskrivning pa scoringmodell.

Beskrivning scoringmodellen

Fritext
G»:' Leverantérskommentar tillaten

1T
ANBUDSOMR... \\!/

7.13 OBETALT INKASSOKRAV O

Om inget annat meddelas av upphandlande myndighet, ska leverantéren hantera obetalda
inkassokrav enligt féljande:

1. Analys av géaldenarens betalningsformaga utfors i samband med att inkassokravets
betalningsfrist [0per ut sa att nasta atgard ar mojlig att vidtas sa snart som majligt vid dess
utgang.

2. Om analysen visar att betalningsférmaga finns och det anses vara ekonomiskt motiverat
for upphandlande myndighet ar huvudregeln att ans6kan om betalningsforelaggande/
handrackning men det kan ocksa férekomma annan atgard som anses mer lampligt efter en
samlad beddmning.

Upphandlande myndighet ska ha mdjlighet att addera ett sista varningsbrev, ett s.k. mjukt
inkassokrav innan rattsliga atgarder. Upphandlande myndighet ska dven kunna satta upp regler fér
annan hantering t ex att vissa fordringar ej ska ga vidare till Kronofogden.

7.14 ANSOKAN OM BETALNINGSFORELAGGANDE /HANDRACKNING

7.14.1 Ombud vid ansokan om betalningsforelaggande O

Leverantdren ska agera ombud vid anstkan om betalningsférelaggande om inget annat meddelats
av upphandlande myndighet.

7.14.2 Forberedelser och upprattande av ans6kan om <->
betalningsforelaggande

Leverantorens forberedelse infor och upprattande av ans6kan om betalningsfoérelaggande (inkl.
handrackning) samt ingivande av ansdkan till Kronofogden ska inga i ombudsarvodet.

7.14.3 Belopps- och tidsgranser for fordringar <->

Upphandlade myndigheter ska ha mdjlighet att besluta om exempelvis belopps- och tidsgranser for

fodringar som ska ga vidare till rattsliga atgarder oavsett om det avser drenden i det ordinarie
inkassoflédet eller vid efterbevakade arenden.

7.14.4 Ansokan om betalningsforeldaggande - tider O

Om upphandlande myndighet sa 6nskar ska leverantéren ansdka om betalningsférelaggande (och
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vidta andra nédvandiga atgarder - exempelvis meddelande till socialnamnd) tidigast dag 13.

Upphandlande myndighet meddelar vid avrop vilka tider som ska galla och for vilka
fordringar/situationer.

7.14.5 Aterkallning O
Vid ansdkan om betalningsforelaggande ska leverantéren skicka ytterligare ett brev dar galdenaren
informeras om att aterkallning kan ske vid fullbetalning eller vid en kontakt dér man kommer éverens
om en avbetalningsplan.

7.14.6 Ansdkan om verkstillighet O
Leverantérens ansokan om verkstéllighet avseende utslag och domar m.m. ska inga utan kostnad
for upphandlande myndighet, &ven om ansdkan sker vid ett senare tillfallen &n i ansékan om
betalningsforelaggande. Verkstallighetsavgift fran Kronofogden ska i férsta hand betalas av
galdenar. Om galdenéar ej betalar far leverantér debitera upphandlande myndighet.

7.14.7 Utskick av verksstillighetsansokan O
Efter utfardat avhysningsutslag ska leverantoren skicka forfragan om att verkstalla avhysningen till
upphandlande myndighet. Nar leverantdren erhallit svar fran upphandlande myndighet skickas
verksstallighetsansdkan.

Upphandlande myndighet kan ocksa bestamma att verkstallande av avhysning ska ske direkt av
leverantéren till Kronofogden.

Samtidigt med begaran om verkstallighet ska leverantéren skicka brev till galdenaren med
information om nu vidtagen atgard, vad detta innebar samt upplysning om hur galdenaren bor
forfara.

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

Detta ska ske inom en (1) timme.

Kravet ingar i Service Level Agreement (SLA) - se Del 12 SLA-bilaga.

7.14.8 Scoring efter verkstalld avhysning <'>

Efter verkstalld avhysning gor leverantdren scoring samt tar ett registerutdrag fran Kronofogden.

Scoringen ligger till grund fér bedémning om férutsattning for utmatning foreligger. Bedoms
forutsattningen att erhalla nagot som obefintlig eller ringa, med hansyn till kostnadsrisk, ska
leverantéren, under forutsattning att upphandlande myndighet godkant detta, skicka arendet for
efterbevakning.

7.14.9 Ansokan om betalningsforelaggande - flera fordringsansprak <l>

Om inte upphandlande myndighet meddelar annat vid avrop ar huvudregeln att ansékan om

betalningsférelaggande ska ske som ett samlat drenden fran samma borgenar om det finns flera
fordringsansprak pa galdenaren.

7.14.10 Ans6kan om betalningsféreldggande - obetald inkassoavgift O

Upphandlande myndighet ska kunna avgéra om ansékan om betalningsféreldggande ska ske da
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kapitalet men inte inkassoavgifter betalts in av galdenaren.

| dessa fall ersatts leverantéren av upphandlande myndighet motsvarande den andel av
inkassoavgift som leverantéren anger i Del 10 Utvardering och pris - Anbudsomrade 2 -
Fastighet/Bostad. Syftet ar att tacka kostnaden for utskick av inkassokrav.

7.14.11 Forskottering av avgifter och kostnader <|>

Samtliga avgifter och kostnader i samband med rattsliga atgarder forskotteras av leverantoren.

7.14.12 Tillvagagangssatt vid ansokan om O
betalningsforelaggande/handrackning

Tillvagagangssattet vid ansdkan om betalningsférelaggande/handrackning ska dverenskommas
mellan parterna vid avrop.

7.14.13 Sarskilda utsokningsavgifter vid avhysning <|>

Vid hyresfordringar debiterar leverantéren upphandlande myndighet eventuella sarskilda
utsdkningsavgifter vid avhysning sasom nar Kronofogden anlitar transportfirma, magasinering m.m.

7.15 JURIDISKA TJANSTER O

7.15.1 Kvalificerade juridiska tjanster O

Leverantoren ska:

a. erbjuda kvalificerade juridiska tjanster for samtliga mottagna arenden, i samband med
bestridande av obetalda fordringar och juridiska processer som foljer darav oavsett skal till
bestridande.

b. erbjuda radgivning vid utredning om stallféretradaransvar, férhandlingsstéd och allman
radgivning.

c. ha juridisk expertis med kunskap och erfarenhet avseende samtliga fodringstyper som
efterfragas i denna upphandling (inkl. tilldmpliga speciallagstiftningar inom kommun och
regioner och dess bolag) samt av tvister med galdenar i bland annat forvaltningsratt,
hyresndmnd, Tingsratt, Hovratt, mark- om miljédomstol etc.

d. kunna tillhandahalla juridisk radgivning i pagaende inkassoarenden och fungera som
rattegangsombud i tvistiga arenden. Vid rattsliga atgarder/bestridanden, konkursmal och
avhysningsarenden ska leverantéren och upphandlande myndighet samverka. Leverantoren
far inte agera utan upphandlande myndighetens godkannande savida inte upphandlande
myndighet gett leverantéren mandat.

7.15.2 Juridiskt ombud O

Leverantorens juridiska ombud ska ha minst tre (3) ars erfarenhet av juridiska processer inom de
omraden/fordringsstyper som denna upphandling omfattar.

Leverantoren ar skyldig att utan oskaligt dréjsmal erséatta jurist med likvardig kompetens och
erfarenhet vid sjukdom eller annan langvarig franvaro, uppsagning etc.

Upphandlande myndighet ska kunna valja att anlita Leverantdrens juridiska ombud, eller anvanda
eget/anlita externt juridiskt ombud om sa dnskas.

Ink&pscentralen férbehaller sig ratten att begara CV/meritforteckning fér de juridiska ombuden for att
kontrollera efterfragad erfarenhet. CV/Meritforteckning ska pa begéran ldamnas inom fem (5)
arbetsdagar. Begaran kan ske nar som helst efter sista anbudsdag, innan avtalstecknande eller
under pagaende ramavtal.
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7.15.3 Partsdelgivning O

Vid bestridande (oavsett status) samt vid forfragan fran Kronofogden om partsdelgivning ska
leverantéren gora en egen beddémning och skriftligen, med motivering, ge upphandlande myndighet
rekommendation om drendets vidare hantering.

7.15.4 Fordran mot aktiebolag O
Leverantdren utreder pa uppdrag av upphandlande myndighet om styrelseledaméter i ett aktiebolag
som forsatts i konkurs kan gdras personligt betalningsansvariga fér upphandlande myndighetens
fordran mot aktiebolaget.

7.16 EFTERBEVAKNING O

Leverantoren ska:

a. ha registerhallning av samtliga fordringar;

b. for varje specifikt arende dokumentera varfor det ska efterbevakas genom att redovisa utférda
kravatgarder/aktiviteter och inkassoforetagets samlade bedémning;

c. agera pa upphandlande myndighetens forutbestamda kriterier for nar ett arende ska overféras
till efterbevakning, alternativt inhdmta godkannande fran upphandlande myndigheten innan
arendet lamnas till efterbevakning. Vid misslyckade utmatnings forsok ar huvudregeln att
arenden overfors till efterbevakning. Upphandlande myndighet ska fa besked om att
arende overfors till efterbevakning;

d. fortldpande gora analys av galdenarens betalningsférmaga, minst 1 gang per manad;

e. ansvara for att preskriptionsbrytande atgarder vidtas for samtliga fordringar tills annat
Overenskommits med upphandlande myndighet;

f. vidta erforderliga atgarder for att erhalla frivillig betalning (t.ex. telefonsamtal och
brevkampanjer till galdenaren);

Minst féljande ska utforas varje ar: * minst 1 atgard per ar (utdver preskriptionsavbrytande
atgarder) med information om skulden, avbetalningsplan och eventuell kampanj, méjlighet
ackord etc.

g. vidta rattsliga atgarder om tidigare forsok till frivillig betalning ej gett resultat eller om rattsliga
atgarder bedéms vara enda eller den basta mdjlighet till betalning;

h. bevaka fordring vid konkurs, féretagsrekonstruktion, dddsbo, ackordsférfarande eller

skuldsanering;

. hantera efterbevakade arenden i en helhetslésning tillsammans med galdenarens dvriga

arenden for att halla nere kostnaden for galdenaren — vid t.ex. avbetalningsplan bakas
arenden ihop i en plan, med en avgift.

7.16.1 Inkassering av inkassokostnad uteblir O

Om ett arende dverfors till efterbevakning utan att lagstadgade inkassokostnader enligt férordning

(1981:1057) om ersattning for inkassokostnader m.m. kunnat inkasseras av galdenaren uppstar
ingen kostnad fér upphandlande myndighet.

7.17 UTLANDSINKASSO O
Utlandsinkasso avser inkassokrav till utanfér Sverige bosatta svenskar och utlandska medborgare
samt foretag registrerade i utlandet.

7.17.1 Tillamplig lagstiftning O

Inkassohantering och indrivning i utlandet ska tillhandahallas enligt tillamplig lagstiftning i respektive
land.

7.17.2 Kultur och affirsseder O

Sida 16/29



Leverantdren ska ta hansyn till kultur och affarsseder som galler i respektive land.

7.17.3 Geografisk uppdelning <'>

Leverantdren ska erbjuda utlandsinkasso i hela varlden. Prissattning ska ske utifran den geografiska
uppdelningen som anges i Del 10, Utvardering och pris - Anbudsomrade 2 - Fastighet/Bostad.

7.17.4 Réttsliga atgérder O

Om galdenaren inte betalar sin skuld kan rattsliga atgarder bli aktuella.

Innan rattsliga atgarder vidtas av leverantéren ska upphandlande myndighet kontaktas och
leverantdren ska i férvadg meddela vad kostnaderna berédknas uppga till, bedéma chanserna att vinna
en process i domstol samt inhamta samtycke fran upphandlande myndighet.

7.17.5 Forskottering O

Samtliga avgifter och kostnader i samband med rattsliga atgarder forskotteras av leverantoren.

7.17.6 Avrakning inkasserade avgifter/arvoden <|>

Avgifter/ombudsarvode etc. som inkasserats av leverantdren réknas av fran det inkasserade
beloppet vid betalning fran galdenar.

7.18 TILLAGGSTJANSTER/PROAKTIVA ATGARDER <|>

7.18.1 Sista varningsbrev/mjukt inkassokrav <'>

Upphandlande myndighet ska ha mdjlighet att addera ett sista varningsbrev, ett s.k. mjukt
inkassokrav innan rattsliga atgarder. Upphandlande myndighet ska aven kunna satta upp regler fér
annan hantering t.ex. att vissa fordringar ej ska ga vidare till Kronofogden.

Brevet ar en sista varning att om att betala och skickas ut direkt efter det att ett inkassokrav ar
forfallet och obetalt. Detta varningsbrev kan vara lampligt i de fall leverantérens analys av
galdenarens betalningsférmaga pavisar att det finns betalningsutrymme som innebar att hel eller
delvis betalning ar majlig, det kan bero pa slarv, sjukdom, semester etc. Att da vidta rattsliga
atgarder och i onédan alagga en galdenar med betalningsanmarkning bor i sa stor utstrackning som
mojligt foérsdka att undvikas.

Upphandlande myndighet avgdr om denna tjanst ska bakas in i grundutférandet for alla fordringar,
om det endast ska galla for vissa fodringstyper/varden etc. eller om det inte ska anvands alls.
Upphandlande myndighet beslutar om ny betalfrist i varningsbrev.

7.18.2 Proaktivt telefonsamtal med géaldenar O

Upphandlande myndighet ska kunna valja att bestalla telefonsamtal som innebar att leverantéren
ringer upp galdenaren och informerar om skulden och argumenterar for att fordran ska
prioriteras/betalas.

Leverantdren ska aven informera om vad som hander vid anstkan om betalningsféreldggande och
dess konsekvenser samt kunna erbjuda avbetalningsplan om upphandlande myndighet s& dnskar.

Upphandlade myndighet avgor vid vilka fodringstyper, varden, etc. som ska galla for och om vilka
nya betalningsvillkor som ska galla. Tjansten ska aven kunna anvandas for att sakerstalla med
galdenarer att inget missforstand féreligger, t ex att problem med postgadngen orsakat det uteblivna
betalningen.

Tjansten ska kunna utféras bade mellan paminnelse och inkassokrav samt efter inkassokrav.
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Telefonsamtal ska dokumenteras och logg ska finnas tillganglig fér granskning av upphandlande
myndighet.

- X3 - /'\\
7.18.3 SMS till galdenar 4
Upphandlande myndighet ska kunna valja att bestalla SMS som innebar att leverantéren skickar ut
SMS till galdenaren med betalningsuppmaning vid obetalda inkassokrav eller paminnelser.

Med SMS-uppmaning menas att sms gar ut till gdldenar med en lank till leverantérens hemsida dar
galdenaren kan logga in och se sin skuld.

SMS:et skickas ut som en patryckning och uppmaning att omedelbart betala skulden, traffa en
uppgorelse eller uppratta avbetalningsplan.

Upphandlande myndighet avgdr om denna tjanst kommer bestallas, for vilka fodringstyper/varden
och vilka nya betalningsvillkor som ska galla. Tjansten ska kunna utféras bade mellan paminnelse
och inkassokrav samt efter inkassokrav.

7.19 OVRIGA TJANSTER O

7.19.1 Avbetalningsplan <'>

Leverantdren ska ansvara for upprattande, utskick och administration av avbetalningsplan
(amorteringsplan) med géaldenaren, om denne 6nskar avbetalningsplan (amorteringsplan), se 3 §
lagen (1981.739) om ersattning for inkassoverksamhet m.m. Skriftlig bekraftelse pa
avbetalningsplanen till kunden ska inga.

Avbetalningsplan ska kunna erbjudas i samband med paminnelser och inkassokrav men aven vid
efterbevakade arenden etc. Leverantren ska strava att sla ihop flera arenden till ett &renden sa
langt som majligt for att halla nere kostnaderna for galdenarerna. Inga kostnader ska uppsta for
upphandlande myndigheter om avbetalningsplan forblir obetald av galdenaren.

7.19.2 Betalningsanmaning <'>

Leverantdren ska erbjuda utskick av betalningsanmaningar.

Med betalningsanmaning avses en anmaning for galdenaren att betala en avgift som uppkommit
genom myndighetsbeslut. Sedvanligt inkassokrav far inte skickas till galdenarer nar fordran
uppkommit genom myndighetsbeslut, inte heller far galdenaren kravas pa sedvanlig inkassoavgift.

7.19.3 Dementi O

Leverantoren ska erbjuda dementi.

En dementi innebar att inkassobolaget skriftligen talar om fér kreditupplysningsféretagen att en
ans6kan om betalningsforelaggande var felaktig.

En borgenar eller ett inkassoombud som har orsakat en materiellt oriktig atgard som medfor att en
missvisande notering har inforts eller kommer att inforas i kreditupplysningsregister bér meddela —
dementera — detta till de rikstackande kreditupplysningsforetagen. Enbart en aterkallelse av ansdkan
nar inte kreditupplysningsféretagen. En dementi leder daremot normalt till att
betalningsanmarkningen tas bort.

En framstallning om rattelse bér géras omedelbart, dock senast tre (3) dagar efter den dag da den

oriktiga atgarden uppmarksammades. Samtidigt bor en kopia av framstallningen skickas till den som
har utsatts for den oriktiga atgarden.
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7.19.4 Dédsbohantering O

Leverantdren ska kunna hantera fodringar mot dédsbon i de fall galdenar avlider.
Leverantdren ska:

+ |6pande stdmma av mot skatteverket om bouppteckning inkommit och meddela dédsboet ev.
skulder;

 ata sig uppdrag fran upphandlande myndighet dar upphandlande myndighet sant ut en fordran
mot dddsboet och inbetalning ej skett, om det enligt registrerad bouppteckning finns medel foér
tackande av skuld;

» sanda en avslutsrapport till upphandlande myndighet i de fall boet saknar medel for tdckande
av fordran;

+ bevaka fordran vid dédsfall genom att inkassoftretaget/leverantdéren presenterar fordran for
dddsbodelagare, bevakar att fordran ar upptagen i dédsboet och att fordran blir betalad fére
skifte

» bevaka gamla fordringar som flyttas fran langtidsbevakning till dddsbohantering vid dédsfall.
Detta omfattar bade bouppteckning och dédsboanmalan.

» komplettera med tillkommande arenden till pagaende fordran mot dédsboet

7.19.5 Skuldsanering O

Leverantdrens ska erbjuda tjanster inom skuldsanering:

» Upplaggning avbetalningsplan

+ Bevakning och meddela upphandlande myndighet om galdenar inte skoter sina avbetalningar
+ Kontroll vid andrade inkomstférhallanden

+ Vid behov ansdkan om upphéavning

7.19.6 Konkurshantering O

Bevakning av fordring vid konkurs och féretagsrekonstruktion ska ske genom att leverantéren
anmaler till konkursfoérvaltare/rekonstruktér och aktivt bevakar vid eventuellt bevakningsférfarande
och efterbevakningsforfarande.

7.19.7 Rantefil till Skatteverket O
Leverantdren ska ta fram och vidaresénda rapport till Skatteverket for att meddela inbetald ranta fran
foéregéende ar.

- - -/)"‘\\
7.19.8 Delgivning O
Vid forfragan fran Kronofogden om partsdelgivning ska leverantéren kunna erbjuda detta.
Partsdelgivningen ska ske enligt vid var tid géllande lagstiftning och myndighetsféreskrift.

Delgivning innebar att en handling skickas eller lamnas till den eller de personer som har behdérighet
att ta emot delgivningen eller att nagot av de andra férfaranden som anges i delgivningslagen
(2010:1932) anvands. Bestammelser om hur delgivning ska ske finns i delgivningslagen.
Delgivningen far inte valla galdenaren onddig olagenhet eller utsatta denne for otillborlig patryckning.
Om leverant6ren anlitar nagon foér delgivning ska den se till att den som utfoér delgivningen har
behdorighet att utféra den i den man delgivningslagen kraver sarskild behoérighet.

Leverantdren ska aven erbjuda delgivning i situationer som innebéar att leverantéren inte kan debitera
mot galdenaren i den summariska processen eller om upphandlande myndighet vill skynda pa
delgivningsprocessen, exempelvis vid el-delgivningar och avhysningsarende.

Vid misslyckad delgivning, ska leverantéren redovisa for upphandlande myndighet de hinder som
omdjliggjort delgivning.
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7.19.9 Kravstopp O
Leverantoren ska pa anmodan av upphandlande myndighet kunna kravstoppa pa unik person eller
organisations fakturor pa t.ex. personnummer eller organisationsnummer fér samtliga faktura

grupper.

7.20 TILLAGGSTJANSTER HYRESFORDRINGAR O
Leverantdren ska erbjuda tjanster som ar specifika for hyresfordringar enligt vad som framgar av del
9 Utvardering och pris, avsnitt gallande "Tillaggstjanster Hyror"

7.21 BETALNING

7.21.1 Inséttning, avrakning, redovisning m.m. <->

Leverantdren ska satta in ersattning (ev. andel av avgift/arvoden, indrivet kapital och rantor)
till upphandlande myndighet pa den bank och till den/de konto/konton som upphandlande myndighet
anvisar vid avrop.

Ersattningen ska sattas in samma dag som betalningen ar gjord. Senast bankdagen efter denna dag
ska dessa medel dverforas till upphandlande myndighet.

Inkasserade medel ska bruttoredovisas till upphandlande myndighet. Eventuella tillkommande
avgifter, ersattningar, utlagg eller betalning av tillaggstjanster faktureras pa separat faktura, om gj
annat dverenskommits mellan upphandlande myndighet och leverantdren vid avrop.

Om leverantoren har slagit samman flera skulder fran en galdenar ska de enskilda skulderna
avraknas och redovisas separat vid delbetalning.

Redovisning av ersattning ska, om inte annat éverenskommits vid avrop, innehalla uppgifter om
minst foljande:

 Inkassotjanster och paminnelsetjanster 2023, Fastighet/Bostad, projektnummer 10584

» Upphandlande myndighet/UE:s namn

* Ramavtalsleverantérens namn, adress, telefonnummer, post- eller bankgiro samt referens
* Nummer fér kostnadsstalle och/eller referensnummer

Specificerat ersattningsbelopp i SEK

Specifikation av vad ersattningen avser

Ovriga uppgifter som éverenskommits

Datum nar betalning inkom

Expeditionsavgifter godkannes e;j.

7.21.2 Betalningsfil fran upphandlande myndighet O
| de fall en galdenar betalar till upphandlande myndighet efter att drendet éverlamnats till
leverantoren, ska leverantoren ta emot och registrera betalningsfil fran upphandlande myndighet.

7.21.3 Betalningsfil till upphandlande myndighet O

| de fall en galdenar betalar till leverantéren, ska leverantdren skicka betalningsfil till upphandlande
myndighet.

Information fran leverantéren till upphandlande myndighet avseende betalning ska levereras
dagligen varje helgfri vardag pa ett satt som mojliggor inlasning till de olika kund-reskontrasystemen.

7.22 UTBILDNING D
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Leverantdren ska i samband med att kontrakt tecknas erbjuda upphandlande myndighet
(kostnadsfritt) en kort introduktion avseende avropad inkassotjanst. Introduktionen ska kunna
genomféras Gver telefon alternativt via digitalt mote efter verenskommelse med upphandlande
myndighet.

Leverantdren ska under avtalsperioden erbjuda upphandlande myndighet (kostnadsfritt) I6pande
information gallande nyheter och uppdateringar av ingaende webbportal samt erbjuda utbildning
avseende anvandning av webbportalen. Innehall i utbildning av webbportalen sker i
overenskommelse med upphandlande myndighet exempelvis rérande framtagning av statistik, uttag
av rapporter m. m.

7.23 SERVICE OCH SUPPORT TILL UPPHANDLANDE MYNDIGHET

7.23.1 Kommunikation O

All kontakt mellan leverantér och upphandlande myndighet ska ske pa svenska.

7.23.2 Tillganglighet via telefon, e-post och webbportal O
Leverantoren ska erbjuda upphandlande myndighet kundservice/support via telefon, e-post och
webbportal under helgfria vardagar, kl. 08:00 - 17:00.

7.23.3 Personlig handldggning O

Leverantoren ska kunna erbjuda personlig handlaggning till upphandlande myndighet avseende rad i
fragor rorande Ramavtalets tillampning.

7.23.4 Kundservice/supportfunktion O

Leverantdren ska for andamalet ha en val uppbyggd kundservice/support som ansvarar for att
informationen i arenden ar uppdaterad och att &renden hanteras kontinuerligt.

7.23.5 Svarstid vid telefonkontakt O

Minst 90% av telefonsamtalen ska besvaras inom fem (5) minuter. Matperioden ar per kvartal.

Kravet ingar i Service Level Agreement (SLA) - se Del 12 SLA-bilaga

7.23.6 Svarstid vid e-post och webbportal O

Minst 90% av inkomna &renden via e-post och webbportal ska besvaras inom fyra (4)
timmar. Matperioden ar per kvartal.
Autosvar géller inte som ett svar.

Kravet ingar i Service Level Agreement (SLA) - se Del 12 SLA-bilaga

7.23.7 Aterkoppling till upphandlande myndighet O

Leverantdren ska paborja hantering av arenden och aterkoppla med svar till upphandlande
myndighet inom maximalt tva (2) helgfria vardagar.

7.24 WEBBPORTAL TILL UPPHANDLANDE MYNDIGHET

7.24.1 Webbportal O

Leverantdren ska kostnadsfritt erbjuda upphandlande myndighet en webbportal dar upphandlande
myndighet kan f6lja hela processen fér sina inkassodrenden. Kommunikation som avser
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arendehantering mellan upphandlande myndighet och leverantéren ska kunna ske i webbportalen.

7.24.2 Historik, information och uppdatering O
| webbportalen ska férandringar i arendets status loggas och en historik finnas av drendets samtliga
handelser och aktiviteter. Information om galdenarens skuld ska vara aktuell och uppdateras
dagligen.

- - - /'\\
7.24.3 Uppdatering i realtid 4
Webbportalen bér uppdateras i realtid, omedelbart; utan markbar fordréjning.
7.24.4 Sokning, redigering, driftavbrott O

Upphandlande myndighet ska kunna soka, redigera, och lagga till &renden samt skriva meddelanden
och bifoga filer i webbportalen. Planerade driftavbrott ska kommuniceras till och godkannas av
bestallare.

7.24.5 Meddelande och drenden fran leverantor O

| webbportalen ska upphandlande myndighet kunna se nya meddelanden och arenden fran
leverantdren.

Det ska tydligt framga vilken férvaltning inom upphandlande myndighet som arendet tillhor.

Det ska finnas funktionalitet fér att kunna sortera och selektera meddelanden och arenden per
kund/forvaltning.
7.24.6 Behorighetsnivaer och webblasare O

Webbportalen ska ha funktionalitet for olika behdrighetsnivaer.

Webbportalen ska fungera med de webblasare som finns som standard pa marknaden.

7.24.7 Statistik och rapporter O

| webbportalen ska upphandlande myndighet kunna fa fram statistik och exportera rapporter av olika
slag.

Rapporterna ska exempelvis innehélla statistik och nyckeltal.

Leverantdren ska beskriva vad for statistik och vilka nyckeltal som kan exporteras fran
webbldsningen, om det kan ske aggregerat eller pa arendeniva.

Beskriv vad for statistik och vilka nyckeltal som kan exporteras fran
webblosningen

Fritext

ANBUDSOMR... {7
7.25 KUNDSERVICE TILL GALDENAR

7.25.1 Férsta kontaktledet O

Leverantdrens kundservice ska vara det forsta kontaktledet for galdenarer/upphandlande
myndighetens kunder vid frdgor om inkassokrav eller annan kontakt avseende inkassofordran.
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7.25.2 Kontaktvagar O

Galdenaren ska kunna kontakta leverantérens kundservice genom telefon, brev och galdenarswebb.

7.25.3 Tillganglighet vid telefonkontakt <|>

Leverantorens kundservice ska vara tillganglig per telefon och e-post 07:00 - 19:00 pa helgfria
vardagar.

7.25.3.1 Svarstid vid telefonkontakt O

Minst 90% av telefonsamtalen ska besvaras inom tva (2) minuter. Matperioden ar per kvartal.

Kravet ingar i Service Level Agreement (SLA) - se Del 12 SLA-bilaga

7.25.4 Svarstid via e-post och webbportal O
Minst 90% av inkomna arenden via e-post och webbportal ska besvaras inom tva (2)

timmar. Matperioden ar per kvartal.

Autosvar géller inte som ett svar.

Kravet ingar i Service Level Agreement (SLA) - se Del 12 SLA-bilaga

7.25.5 Utbildning av inkassohandldggare O

Inkassohandlaggare ska ha adekvat utbildning med tillrackliga kvalifikationer i form av utbildning,
kompetens och erfarenhet for att kunna utfora de uppgifter uppdraget kraver. Handlaggaren ska ha
ett professionellt och respektfullt bemdétande gentemot samtliga galdenarer. Leverantoren ska Hill
anbudet [amna beskrivning av utbildningen.

Leverantéren bor ha certifierade inkassohandldggare som har genomgatt en utbildning och blivit
godkand pa kunskapsprov hos en extern part. Redovisning av aktuell andel samt intyg/certifikat ska
kunna redovisas vid avtalsstart samt under avtalsperioden pa begéaran av upphandlande myndighet
eller Inképscentralen.

Beskriv utbildning fér inkassohandlaggare
Fritext

TS
ANBUDSOMR... \\!/

7.25.6 Svenska och engelska O

Kundservicepersonal ska kunna tala svenska och engelska samt uttrycka sig val i bade tal och skrift.

7.25.7 Finska O

Leverantdren ska ha kundservicepersonal som kan tala finska med galdenarer.

Leverantdren ska pa anmodan redovisa namn pa personen/personerna, utbildning och erfarenhet.

7.25.8 BKS - Bosniska, Kroatiska och Serbiska O

Leverantdren ska ha kundservicepersonal som kan tala BKS (Bosniska, kroatiska, serbiska) med
galdenarer.

Leverantdren ska pa anmodan redovisa namn pa personen/personerna, utbildning och erfarenhet.

; AN
7.25.9 Arabiska <)
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Leverantdren ska ha kundservicepersonal som kan tala arabiska med galdenérer.

Leverantdren ska pa anmodan redovisa namn pa personen/personerna, utbildning och erfarenhet.

7.25.10 Hanvisning O

Vid fragor som leverantérens kundservice inte kan besvara ska hanvisning ske till upphandlande
myndighet.

7.25.11 NKI - N6jd kundindex mot galdenarer <|>

Leverantdren ska I6pande under avtalstiden mata NKI (N6jd Kund Index) mot galdenar genom
kontinuerliga kundundersokningar. Matning ska ske genom att galdenaren tillfragas om de vill vara
med i en undersokning.

Leverantdren ska tillsammans med upphandlande myndighet under implementeringen bestdmma
vilken grans som ska utgoéra godkand niva och leverantéren ska arbeta aktivt for att undvika NKI-
varden under denna grans. Om NKI-indexet sjunker fran en matperiod till en annan och inte uppnar
godkand niva ska leverantdren vidta atgarder som innebar att indexet utvecklas positivt.

Redovisning till upphandlande myndighet

Leverantéren administrerar, genomfér och sammanstaller kundundersokningen i ett dverskadligt och
presentabelt format samt rapporterar NKI vid uppféljningsméten med den upphandlande
myndigheten minst en (1) gang per ar. Resultatet av kundundersdkningen blir en viktig grund for
dialog kring utveckling av tjansten och ett arbete mot standiga férbattringar.

Vilken metod som kommer anvandas vid genomférandet av undersdkningen samt hur resultatet
kommer sammanstallas, tolkas och presenteras for upphandlande myndighet ska redovisas i
anbudet.

Redovisning till Inkbpscentralen

Leverantéren ska arligen redovisa en dvergripande sammanstallning 6ver genomférda
kundundersoékningar (NKI) uppdelat per upphandlande myndighet i enlighet med bilaga Statistik och
nyckeltal.

Redovisning - metod
Fritext
G»:' Leverantérskommentar tillaten

TS
ANBUDSOMR... \\!/

7.25.12 Géldenirswebb O

Leverantoren ska kostnadsfritt erbjuda galdenarerna en galdenarswebb dar de ska kunna fa
information om hur inkassorutinerna fungerar inklusive vilka avgifter som kan komma att paféras
galdenaren i fortsatt process.

Galdenaren ska ha moéjlighet att kommunicera med leverantdren via galdenarswebben och ska i
ovrigt minst innehalla foljande funktionalitet:

+ Se aktuell skuld

» Se 6ppna och stangda arenden

* Mojlighet att ansdka om avbetalningsplan

Genomfdra direktbetalning (Swish)

Meddela betalning

Mojlighet att ans6ka om anstand

Registrera fullmakt

Lamna meddelande till leverantérens handlaggare
Galdenarswebben ska ha inloggning med bank-ID eller personlig kod
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» Galdenarswebben ska fungera med de webblasare som finns som standard pa marknaden och
aven vara anpassad till mobiltelefoner.

Leverantoren ska mata och folja upp andel av galdenarer som skéter sina arenden via
galdenarswebb.

Resultat pa matning och uppfdljning ska kunna redovisas for upphandlande myndighet pa begaran.

7.25.13 Betalningsmetoder O

Leverantéren ska for galdenaren tillhandahalla minst féljande betalningsmetoder:

+ BG/PG
+ Direktbetalning
» Swish

7.26 INFORMATIONSTILLFALLE O

Leverantoren ska kostnadsfritt erbjuda ett gemensam informationstillfalle per ar for avropande
upphandlande myndighet.

Huvudsyftet med informationstillfallet ar att lyfta statusen fér kravhantering inom upphandlande
myndighet.

Upplagget bor minst inkludera:

+ Information om tjdnsterna som ramavtalet omfattar

» Vad som &r viktigt att tdnka pa vid fakturering och kravhantering

+ Forslag fran leverantor for att fa en hég 16sningsgrad samtidigt som galdenarerna behandlas
enligt god inkassosed

+ Trender och utveckling inom omradet

Innehall och form for informationstillfallet sker i 6verenskommelse mellan Inkdpscentralen och
leverantoren.

7.27 IMPLEMENTERING O

Representant fran bade leverantéren och upphandlande myndighet ska uppratta
implementeringsplan dar tidplan, testperiod och produktionsstart ska framga.

Implementering ska pabdrjas direkt efter undertecknat kontrakt om inget annat éverenskommits
mellan upphandlande myndighet och leverantéren. Implementering anses ha pabdrjats efter att
tidplan med aktiviteter och dgare éverenskommits mellan upphandlande myndighet och
leverantéren. Under implementeringstiden ska regelbundna avstamningar hallas pa det satt som
leverantéren och upphandlande myndighet kommer éverens om.

Leverantoren ska kostnadsfritt erbjuda samtliga tjanster som ar nédvandiga for att implementera
avropsavtalen, t ex ndédvandiga systemintegrationer och systemanpassning p.g.a. upphandlande
myndighetens rutiner/beslutspunkter etc.

| samband med implementering ska utbildning ske av handlaggare utan kostnad.

En rutinbeskrivning ska tas fram till upphandlande myndighet i enlighet med vad som anges i avsnitt
7.5 "Arbetssatt och rutiner". Leverantéren ska anpassa sitt arbetssatt/rutiner etc. till
respektive upphandlande myndighetens riktlinjer och rutiner avseende fakturering och
kravverksamhet.

- = /'\\
7.27.1 Implementeringstid 4

Tiden fran paborjad implementering till leverans godkannande fran upphandlande myndighet ska
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vara max sex (6) veckor eller enligt éverenskommelse vid tecknade av kontrakt.

7.28 UPPFOLJNING O
7.28.1 Uppfoljning med upphandlande myndighet <|>

Leverantoren ska kostnadsfritt ha avstdmning med upphandlande myndighet minst en (1) gang per
ar. Syftet med uppfoéljningsméten ar att diskutera leveransen fran leverantéren och om nagot bor
forandras.

7.28.2 Uppfoljning med Inkdpscentralen O

Leverantdren ska kostnadsfritt ha avstamning med Inkdpscentralen minst en (1) gang per ar for
uppféljning av ramavtalet.

7.28.3 Uppfoljning - Losningsgrad O
Leverantoren ska kontinuerligt folja upp I6sningsgraden for fordringar som ar 0-3 manader (fran
registreringsdag hos inkassobolaget), 3-12 manader och fordringar som ar aldre &n 12 manader via
grupper arsvis efter registreringsdatum.

Ovan ska ses som en del av underlag for uppféljning pa uppféljningsmote.
Se aven 7.3.3 "Rekommendation av atgarder".

Med I6sningsgrad menas:
utbetalt kapital/inlamnat kapital - aterkallat kapital

7.29 STATISTIK

7.29.1 Statistik - Nyckeltal/KPl:er O

Leverantdren ska sammanstalla och distribuera nyckeltal/KPI:er till upphandlande myndighet och
Inképscentralen.

Upphandlande myndighet ska fa ta del av sina respektive KPl:er manadsvis, om inget annat
Overenskommits mellan upphandlande myndighet och leverantdren.

Inkdpscentralen ska erhalla KPl:er halvarsvis fordelat pa avropande upphandlande myndighet och
sammanstalld total.

KPl.erna ska inlevereras till kontaktperson hos upphandlande myndighet, respektive kontaktperson
hos Inkdpscentralen.

KPl:er som leverantdren ska sammanstalla och lamna in per fas:

* Paminnelsefas

 Inkassofas

» Rattsliga atgarder i inkasso fas

» Efterbevakning

+ Rattsliga atgarder i efterbevakning
+ Utlandsinkasso

+ Ovriga tjanster

Kravet ingar i Service Level Agreement (SLA) - se Del 12 SLA-bilaga

A AN
7.29.1.1 Paminnelsefas 4P
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Inlamnade arenden fran upphandlande myndighet (antal, kapitalbelopp och rantebelopp)
Antal utskickade paminnelser (antal, kapitalbelopp och rantebelopp)

Antal avropade tillaggstjanster (t ex brev, telefonkontakt etc.)

Lésningsgrad efter paminnelse

Antal upprattade avbetalningsplaner och belopp

Inkasserade paminnelseavgifter (f.n. 60 kr)

Aterkallade &renden (antal, kapitalbelopp och réntebelopp)

Antal pagaende/obetalda arenden (antal, kapitalbelopp och rantebelopp)

Fordringarnas alder

Ovrigt fakturerade tjanster

7.29.1.2 Inkassofas 1

o

Inlamnade arenden fran upphandlande myndighet (antal, kapitalbelopp och rantebelopp)
Antal utskickade inkassokrav (antal, kapitalbelopp och rantebelopp)
Antal utskickade varningsbrev

Antal avropade telefonsamtal

Lésningsgrad fram till och med dag dag 29 fran utskickat inkassokrav
Losningsgrad fran och med dag 30 fran utskickat inkassokrav

Antal upprattade avbetalningsplaner och belopp

Inkasserade inkassoavgifter (f.n. 180 kr)

Aterkallade &renden (antal, kapitalbelopp och réntebelopp)

Antal pagaende/obetalda arenden (antal, kapitalbelopp och rantebelopp)
Fordringarnas alder

Ovrigt fakturerade tjanster

7.29.1.3 Rittsliga atgarder i inkassofas O

Antal ansdkningar om betalningsférelaggande

Antal ansdkningar om betalningsférelaggande med handrackning/avhysning
Antal dagar i snitt innan ansékan om betalningsférelaggande sker
Lésningsgrad efter ansékan om betalningsférelaggande

Antal samlade ansdkningar om betalningsférelaggande (om galdenaren haft flera skulder som
ackumulerats i samma ansokan)

Inkasserade ombudsarvoden, inkassoavgifter och avbetalningsplaner

Antal stamningsansoékningar till Tingsratt

Bestridandegrad

Fordringarnas alder

Avropade juridiska tjanster

Aterkallade &renden (antal, kapitalbelopp och rantebelopp) efter ansékan
om betalningsféreldggande och utmatning

7.29.1.4 Efterbevakning O

Antal arenden som 6verforts till efterbevakning

Antal arenden som forts 6ver pa efterbevakning:

1) efter inkassokrav men innan betalningsférelaggande

2) efter betalningsférelaggande men innan utmatning

3) efter utméatningsférsok

Inkasserade inkassoavgifter, avbetalningsplaner i efterbevakningen
Aterkallade &renden (antal, kapitalbelopp och rantebelopp)

Antal pagaende arenden (antal, kapitalbelopp och réntebelopp)
Fordringarnas alder

7.29.1.5 Rattsliga atgarder i efterbevakningsfas O

o

Sida 27/29



» Antal ansokningar om betalningsférelaggande

» Antal ans6kningar om betalningsférelaggande med handrackning/avhysning
» Antal dagar i snitt innan ansdkan om betalningsférelaggande sker

» Ldsningsgrad efter ans6kan om betalningsférelaggande

» Antal samlade ansokningar om betalningsférelaggande (om galdenaren haft flera skulder som
ackumulerats i samma ansd6kan)

Inkasserade ombudsarvoden, inkassoavgifter och avbetalningsplaner

Antal stamningsansoékningar till Tingsratt

Bestridandegrad

Fordringarnas alder

Avropade juridiska tjanster

Aterkallade arenden (antal, kapitalbelopp och rantebelopp) efter ansékan
om betalningsférelaggande och utmatning

7.29.1.6 Utlandsinkasso O

+ Inldmnade arenden per land (antal, kapitalbelopp och réantebelopp)

+ Antal skickade inkassokrav per land (antal, kapitalbelopp och réntebelopp)
» Losningsgrad per land innan rattsliga atgarder samt efter rattsliga atgarder
» Debiterade upplaggnings/startavgifter (om tillampligt)

» Erhallen provision pa kapitalbelopp och rantebelopp

* Inkasserade avgifter fran galdenar om tillampligt

+ Antal rattsliga atgarder (t ex Europeiskt betalningsforelaggande)

+ Aterkallade &renden (antal och belopp)

+ Antal pagaende drenden (antal och belopp)

+ Fordringarnas alder

7.29.2 Statistik pa drendeniva O

Leverantoren ska forse upphandlande myndighet med statistik pa arendeniva manadsvis inom
fem (5) helgfria vardagar efter sista dag i manaden, om inget annat éverenskommits
mellan upphandlande myndighet och leverantéren.

Minst fljande parametrar ska redovisas:

* Kundnummer

Kundnamn

Avslutat/pagaende

Status/fas

Avslutsorsak

Om éarendet dverforts till efterbevakning
Utskicksdatum

+ Betaldatum

« Ursprungligt kapital

+ Betalt kapital

+ Aterstaende kapital

+ Utférda atgarder/aktiviteter

+ Utférda preskriptionsavbrytande atgarder

Kravet ingar i Service Level Agreement (SLA) - se Del 12 SLA-bilaga

7.29.3 Aktiviteter pa drendeniva O

Leverantdrens statistik ska innehalla aktiviteter som utforts pa arendeniva, t ex antal brev som

skickats ut, antal genomférda telefonsamtal och andel av galdendrer som skéter sina arenden via
galdenarswebb.

For Inkdpscentralen ska samtliga upphandlande myndighetens arenden redovisas och for
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upphandlande myndighet ska deras specifika arenden redovisas.

7.29.4 Kod per drendestatus O

Leverantoren ska koda arendestatus utforda aktiviteter pa arendeniva. Exempel pa koder och
beskrivning som framgar av bilaga Status- och aktivitetskoder.

Syftet med denna kodning ar att standardisera status och aktiviteter sa att det blir latt
for upphandlande myndighet att tolka utférda aktiviteter, folja upp leveransen och att upphandlande
myndighet kan anvanda denna information vid jdmférelser.

7.30 Ovriga tjanster O

Antal 6vriga tjanster som avropats enligt del 10 Utvardering och pris - Anbudsomrade 2 -
Fastighet/Bostad ska redovisas med antal och pris.

7.31 REDOVISNING AV SLA O

Leverantdren 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.

Kravet ingar i Service Level Agreement (SLA) - se Del 12 SLA-bilaga
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