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Datainspektionen

Sergel Kredittjanster AB

Tillsyn enligt inkassolagen (1974:182) - Sergel
Kredittjanster AB

Datainspektionens beslut

Datainspektionen konstaterar att Sergel Kredittjanster AB har brutit mot 4 §
inkassolagen genom
- att ha som rutin att skicka inkassokrav via digital brevlada dven om
en gdldenar har upplyst bolaget om att denne inte kan eller 6nskar ta
del av forsandelser via den kanalen,
- attibemotanden av sd kallade enkla invandningar uppmana
galdenarer att till inkassobolaget styrka sin invandning och skicka in
bevisning, samt genom

- omfattande brister betriffande tillgangligheten for gildenarer.

Datainspektionen forutsatter att Sergel Kredittjanster AB vidtar atgarder for
att komma tillratta med de konstaterade bristerna. Hanteringen av digitala
utskick och enkla invandningar kan komma att f6ljas upp. Sergel
Kredittjanster AB:s dtgdrder i syfte att forbattra tillgangligheten for

galdendrer kommer att foljas upp genom fornyad tillsyn.

Arendet avslutas.

Redogorelse for tillsynsarendet

Den 24 oktober 2019 genomfoérde Datainspektionen en inspektion hos Sergel
Kredittjanster AB (fortsattningsvis Sergel). Inspektionen foretogs med
anledning av att Datainspektionen rutinmassigt granskar stora aktorer som

har inkassotillstand.

Postadress: Box 8114, 104 20 Stockholm E-post: datainspektionen@datainspektionen.se
Webbplats: www.datainspektionen.se Telefon: 08-657 61 00


http://www.datainspektionen.se/
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Syftet med inspektionen var att undersoka hur verksamheten bedrivs och att
granska Sergels rutiner for inkassoférfarandet. Fragor som togs upp vid
inspektionen omfattade bland annat forandringar i verksamheten, initiala
kontroller, 6msesidig information, utformning av inkassokrav, periodiskt
aterkommande fordringsansprdk, redovisning av avraknade belopp,
anvandningen av digital brevldda, galdendrskontakt, val av processform,
amorteringsplaner och langtidsbevakning.

Efter inspektionstillfillet mottog Datainspektionen manga klagomal mot
Sergel fran gdldenarer som gjorde gallande svarigheter att komma i kontakt
med Sergel, sdval via telefon som genom Mina sidor. Darfor utvidgade
Datainspektionen tillsynen den 26 mars 2020 till att dven omfatta
galdendrers mojligheter att komma i kontakt med bolaget.

Skal for beslutet

Tillampliga bestammelser

Inkassoverksamhet ska bedrivas enligt god inkassosed (4 § inkassolagen).
Vad som ar god inkassosed framgar av 5-11 §§ inkassolagen,
Datainspektionens allmdnna rad "Tillimpning av inkassolagen” och
Datainspektionens praxis i inkassofragor.

Digitaliserade utskick av inkassokrav

Tillimpliga bestimmelser m.m.

Rattslig dtgdard med anledning av fordran far inte vidtas forran galdenéren
tillstallts krav som avses i 5 § inkassolagen och den angivna tiden 16pt ut (6 §
inkassolagen). I 5 § inkassolagen stalls krav pd att inkassokrav ska framstallas
skriftligt och ha ett visst innehall.

[ forarbeten till inkassolagen anges att bestimmelsen att galdendren ska ha
tillstallts krav inte innebdr annat dn att borgenaren eller hans ombud ska ha
vidtagit skaliga atgarder for att galdendren ska fa del av kravet. Normalt bor
det vara tillrackligt att kravbrev sinds med post under gdldendrens vanliga
adress (prop. 1974:42 s. 110).

Enligt god inkassosed bor post till en gildendr, som inte dr naringsidkare,
skickas till dennes folkbokforingsadress eller den sarskilda postadress som
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har registrerats hos Skatteverket, forutsatt att inte galdendren har upplyst
om att han eller hon kan nds pd annan adress eller detta har kommit fram pa
annat satt (Datainspektionens allmdnna rad, s. 31.-32).

Det kan anses strida mot 6 § inkassolagen att vidta rattsliga atgarder om det
har blivit kant for inkassobolaget att kravet har skickats till en felaktig
adress, sdvida inte inkassobolaget vet att kravet faktiskt har natt fram till
galdendren (Datainspektionens allmédnna rad s. 17).

Bakgrund
Sedan 2018 anvander Sergel den digitala brevlddetjiansten Kivra som
leverantor for utskick av digitala inkassokrav. Idag skickas ca 50 % av alla

inkassokrav via Kivra.

Sergel anser att bolaget uppfyller kravet pa att galdendren ska ha tillstallts
inkassokravet genom att gildendren sjalv anslutit sig till tjansten och
legitimerat sig via BankID. Sergel likstaller tjansten med en vanlig brevlada
och anvander samma tidsfrist som for vanliga brevutskick i de inkassokrav

som skickas digitalt, det vill sdga atta kalenderdagar.

Sergel erbjuder i dagsldaget ingen mojlighet for galdenarer som ar ansluta till
Kivra att fa inkassokrav postalt i stdllet for via Kivra. Sergel kan dock
informera gildendren om dennes mojlighet att sjélv ta bort Sergel som
avsandare i Kivra, vilket innebdr att framtida brev fran Sergel skickas postalt.
For det fall att en gdldenar vander sig till Sergel och uppger att denne inte
har mottagit nagot inkassokrav, till exempel pa grund av begransad atkomst
till tjdnsten Kivra, ar det mojligt att skicka det aktuella inkassokravet via
post.

Sergel har en pagaende diskussion med sin nya inkassosystemleverantor och
printleverantor om att Sergel framgent ska ha mojlighet att pa galdenarers
begdran sjdlva stoppa framtida digitala forsandelser. Sergel upplever dock att
fragestallningar eller 6nskemal avseende detta dr ovanliga.

Datainspektionen har tagit del av allmanna villkor for tjansten Kivra. I de
allmanna villkoren framgdr bland annat att en anvandare nar som helst kan
anmala till Kivra att den inte langre 6nskar ta emot e-férsandelser fran en
eller flera avsandare. Efter en sddan anmadlan kan anvindaren fortsatta att fa
e-forsandelser fran den aktuella avsandaren under maximalt femtiotva dagar.
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Sergel har beretts tillfdlle att yttra sig 6ver den aktuella skrivningen i
villkoren. Sergel har darvid uppgett att Sergel gor kontroller mot Kivra infor
varje separat inkassokrav, att Kivras register med avregistreringar uppdateras
en gang i veckan och att en gdldenar darfor kan fa inkassokrav fran Sergel via
Kivra som ldngst en vecka efter avregistreringstillfdllet.

Datainspektionens bedomning

Genom att ansluta sig till den digitala brevladan Kivra kan foretag och
myndigheter, i stallet for att skicka brev i pappersform med fysisk post,
skicka brev som elektroniska forsandelser till privatpersoner och foretag som

har registrerat ett konto hos Kivra.

Datainspektionen har i ett beslut den 28 augusti 2019 i drende med
diarienummer DI-2019-5660 bedomt ett inkassobolags utskick av
inkassokrav via Kivra. I beslutet konstaterades att det inte finns ndgot krav i
5 § inkassolagen pad att ett inkassokrav mdste sdandas till gdldendren i
pappersform. Datainspektionen ansdg vidare att den digitala brevladan Kivra
ar en sadan plats som kan jamstéllas med gdldendrens adress om gdldendren
frivilligt anslutit sig till Kivra och inte meddelat inkassobolaget eller Kivra att
den digitala brevladan inte far anvandas for utskick av inkassobolagets
inkassokrav. Datainspektionen konstaterade att utskick av ett inkassokrav
via den digitala brevlddan, under de omstandigheter som foreldg i drendet,
kunde anses vara tillstallt gdldendren i enlighet med 6 § inkassolagen.

Datainspektionen anser sdledes att ett inkassobolag, under sddana
omstandigheter, kan anses ha vidtagit skadliga dtgarder for att gildendren ska
fa del av kravet nar ett inkassokrav skickas via en digital brevldda. Det
forutsatter dock att villkoren for brevladetjansten ar sadana att galdendren
har atagit sig att bevaka den digitala brevlddan och att ta del av
forsandelserna som skickas till den. For att ett inkassobolag ska kunna utga
fran att gildendren bevakar sin digitala brevlada mdste man alltsa, vid valet
av en tjanst for digital brevldda saval som l6pande under avtalstiden, sarskilt
granska de villkor som reglerar anvandarens skyldighet att ta del av
forsandelser.

Om en gdldenar vander sig till inkassobolaget och meddelar att denne inte
vill att framtida inkassokrav ska skickas via en digital brevlada har ett

inkassobolag dock, enligt Datainspektionen, inte langre fog att forvanta sig
att gialdenaren kommer att ta del av forsandelser som danda skickas pa detta
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satt. Efter den tidpunkt ett inkassobolag har fatt faktisk kinnedom om att en
galdendr inte kan eller 6nskar ta del av forsandelser fran bolaget i den
digitala brevladan anser Datainspektionen att inkassobolaget inte kan anses
ha vidtagit skdliga atgarder for att se till att gdldenaren far del av inkassokrav
som dnda sdnds till den digitala brevladan. I den situationen bor
inkassobolaget skicka forsandelser via fysisk post till gdldenarens
folkbokforingsadress eller den sdrskilda postadress som har registrerats hos
Skatteverket, forutsatt att inte gdldendren har upplyst om att han eller hon

kan nds pa annan adress eller detta har kommit fram pa annat satt.

Datainspektionen anser vidare att det dr i strid med 6 § inkassolagen att
vidta rattsliga atgarder om det har blivit kdnt for inkassobolaget att kravet
har skickats till en digital brevlida som gildendren har uppgett att denne
inte bevakar, savida inte inkassobolaget vet att kravet faktiskt har natt fram
till gdldendren.

Sergel saknar idag mojlighet att stoppa framtida digitala utskick pa
galdendrers begdran utan héanvisar till Kivra. Det innebar en risk for att
Sergel i vissa situationer kan komma att vidta rattsliga atgarder i strid med 6
§ inkassolagen. Datainspektionen bedomer darfor att Sergels rutiner for
utskick av inkassokrav via digital brevlada, nar en gildendr har upplyst om
att denne inte kan eller 6nskar ta del av forsandelser pa detta sdtt, ar i strid
med god inkassosed.

Mot bakgrund av vad Sergel har uppgett om att begdran fran galdendrer om
andra utskickssatt ar ovanliga, att galdendrer kan avregistrera sig fran utskick
via Kivra och da Sergel har for avsikt att framéver erbjuda denna majlighet
ser Datainspektionen inte behov av att for narvarande vidta ndgra atgarder.
Hanteringen av digitala utskick kan dock komma dock att f6ljas upp inom

ramen for framtida tillsyn.

Hantering av enkla invandningar

Tillimpliga bestdmmelser m.m.

En summarisk process ar inte meningsfull nar galdendren har gjort en saklig
invandning som medfor att fordringsanspraket maste provas materiellt. Om
det tydligt framgdr att galdendrens invandning ar sakligt grundad bor en
eventuell talan i stallet vackas vid domstol genom en stimningsansokan.

Enligt god inkassosed far en ansékan om betalningsforelaggande darfor inte
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lamnas in om gdldendren har gjort klart att fordran bestrids och angett en
saklig grund for sitt bestridande (Datainspektionens allmédnna rad s. 36 f.).

Ett felaktigt val av processform kan vidare leda till en ansékan eller ett utslag
i mdl om betalningsforelaggande, vilket i sin tur innebar att gildendren pa
felaktiga grunder noteras i kreditupplysningsregister (Datainspektionens
allmdnna rad s. 37).

Bakgrund

[ drendet har framkommit att nar en gdldendr invander mot ett inkassokrav
hanterar Sergel drendet pa olika sitt, beroende pa om invandningen
klassificeras som en enkel invandning eller inte. Exempel pd enklare
invandningar dr att galdenaren havdar ett denne har betalat men att Sergels
uppdragsgivare har uppgett att betalning inte inkommit.

Efter att Sergel har inhdmtat uppdragsgivarens installning till ett bestridande
av enklare karaktar, och anser saken utredd, forsoker Sergel i méjligaste man
att bemota galdenaren. I dessa fall informerar Sergel galdendren om
uppdragsgivarens svar och att gdldendren kan dterkomma om denne vill
vidhalla bestridandet. Om gdldendren inte dterkommer efter att Sergel svarat
i drendet kan bolaget komma att gd vidare med ansokan om
betalningsforeldggande, vilket gdldendren ocksd informerats om tidigare. Vid
mer kvalificerade invandningar hanteras drendet direkt av Sergels
juridikavdelning.

Sergel har gett in foljande mall for bemétande av en invandning om
betalning.

Inv@ndning: Jag har betalat.

Svar; Aterkommer fill dig i anledning av ditt bestridande frén den [ange datum].
Vare sig Sergel eller [ange fordringsdgaren] har erhdllit nGdgon betalning fran
dig. Vanligen inkom med kvitto fill styrkande av att betalning har skett eller
betala skulden senast [ange datum]. Om du vidhdller ditt bestridande ber vi
dig inkomma med svar inom samma fidsfrist. | annat fall kan drendet komma
att dverlédmnas fill kronofogden genom ansékan om betalningsféreldggande.

Datainspektionens bedomning
Datainspektionen har i samband med tidigare tillsyn av Sergel uttalat sig
kring Sergels hantering av sd kallade enklare invandningar, se

Datainspektionens beslut den 23 mars 2012 i drende med diarienummer
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1901-2011.

Datainspektionen framholl i beslutet att det ar viktigt for rattssakerheten att
inkassobolag inte sjdlva agerar domstol, utan att man later domstol avgora
om galdendren ar betalningsskyldig eller inte. For att fd anvanda den
summariska processen efter att gialdendren har gjort en sakligt grundad
invandning kravs darfor att gdldendren tar tillbaka sin invandning eller att
inkassobolaget i vart fall tydligt uppmanar galdendren att dterkomma for det
fall denne vidhaller sin invandning och i samband med det upplyser om sin
avsikt att i annat fall vanda sig till Kronofogdemyndigheten samt darefter ge
galdendren skalig tid att svara. Datainspektionen forutsatte att Sergel skulle
folja dessa anvisningar for att inte orsaka gialdendrer on6dig oldgenhet.

Datainspektionen kan inledningsvis konstatera att det exempel pa
bemotande som Sergel ger in i stort foljer de anvisningar som
Datainspektionen lamnat i det tidigare beslutet. I det bemo6tande som Sergel
nu gett in uppmanas dock dven galdendren att styrka sin invandning genom
att skicka in bevisning om att betalning skett.

Det ar domstolar som slutligt ska préva betalningsskyldighet med anledning
av en invandning och i samband med detta prova bevisvardet av det
underlag parterna lamnar in. Inkassobolaget har inte befogenhet att sjdlva
avgora en uppkommen tvist och inte heller att avgéra hur bevisningen skulle
bedomas vid en framtida tvist i domstol. Inkassobolag bor darfor undvika att
anvanda sig av ord och formuleringar som kan ge intryck av att galdendren
behover styrka sin invandning till inkassobolaget. Det ska klargoras att det i
och for sig inte finns ndgot hinder for ett inkassobolag att fraga galdendren
om han eller hon kan skicka in visst underlag. En sddan fraga bér dock
formuleras sd att det tydligt framgdr att det ar frivilligt for galdendren att
skicka in underlaget.

Att i bemo6tanden av sa kallade enkla invandningar uppmana galdenarer att
till inkassobolaget styrka sin invandning och skicka in bevisning strider
darfor mot god inkassosed.

Datainspektionen forutsatter att Sergel ser 6ver och tydliggor de skrivningar
som anvands for att bemota invandningar for att undvika eventuella
missforstand fran galdendrer och for att sdkerstdlla att brevens utformning ar
forenlig med god inkassosed.
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Galdenarskontakt - tillganglighet

Tillimpliga bestdmmelser m.m.

God inkassosed innebadr att inkassobolaget utan dréjsmadl bor besvara
galdendrens fragor om fordringsanspraket och den rattsliga grunden for det.
Inkassobolaget bor vidare vara tillgangligt for galdenaren i vart fall under en
bestamd telefontid alla helgfria mandagar-fredagar. (Datainspektionens
allmanna rad s.31-32)

Det ar inte god inkassosed att vidta en inkassodtgard om det av inviandningar
fran galdendren eller pa annat satt framgar att fordran saknar laglig grund.

Enligt god inkassosed bor inkassobolaget darfor snarast mojligt utreda om en
invandning fran gdldendren har fog for sig. (Datainspektionens allmdnna rad

s.19).

Bakgrund

Datainspektionen har sedan mitten av december 2019 mottagit manga
skriftliga klagomal dar klaganden gor gallande att han eller hon har svart att
komma i kontakt med Sergel, sdvdl via telefon som genom Sergels
webbtjanst "Mina sidor”. Klagandena gor bland annat gallande att det har
varit omojligt att fa plats i telefonkd, eller att de fatt vanta i flera timmar pa
att komma fram. Flera har ocksa uppgett att de har haft svart att komma in
pa Mina sidor dd de métts av felmeddelanden om tillfalligt avbrott eller
underhall. Flera av de klagande har dven gjort géllande att de skickat flera
meddelanden via Mina Sidor som besvarats forst efter en lang tid, eller inte
alls. En klagande har vidare uppgett att hon skickat ett mejl till Sergel vilket
besvarades med att automatiskt standardsvar.

Utdver de skriftliga klagomadlen har Datainspektionen mottagit ett flertal
telefonsamtal angdende svarigheter att komma i kontakt med Sergel.
Datainspektionen har vidare, i juni 2020, uppmarksammats pa att
telefonnumret till Sergels kundtjanst tagits bort fran bolagets webbplats.
Istdllet hanvisades besGkare pd webbplatsen att hitta telefonnummer pa sitt

inkassokrav.
Sergel har i yttranden uppgett i huvudsak foljande.

Sergel har haft vissa problem med tillgangligheten bade via
galdendarsweb och kundtjanst via telefon. Sergel har dock vidtagit ett
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flertal atgarder for att komma till ratta med tillganglighet och
samtalstider och tillgangligheten har forbattrats avsevart sedan boérjan
av mars mdnad. Under december till och med februari har det varit
ovanligt langa svarstider pa telefon. Det beror dels pad att
galdenarswebben haft tillganglighetsproblem, dels pa langre
handlaggningstider och samtalstider under 6vergdng till nytt
inkassosystem. Dessutom har en av Sergels storre kunder skickat ut ett
flertal oplanerade paminnelseutskick, vilket inneburit kraftig
belastning av Sergels telefoniresurser. En av Sergels kunder har ocksa
overfort storre volymer dn Sergel haft mojlighet att planera for i maj,
juni och juli.

Den telefonilsning som Sergel nyttjar har en begransning for att
forhindra att systemet blir 6verbelastat och gar ner. Vid langa kotider
blir linjerna istdllet "upptagna”. Nar det intraffar och Sergel inte har
mojlighet att ta emot fler samtal moéts den som ringer in av ett
meddelande som lyder: ”Vi kan for narvarande inte ta emot ditt samtal,
var vanlig ring igen vid ett senare tillfalle. For mer information om dina

drenden kan du logga in pa Mina Sidor via www.sergel.se.”

Den 1 december 2019 lanserade Sergel en ny gdldendrswebb - "Mina
Sidor” - samtidigt som Sergel implementerade ett nytt inkassosystem.
Under december var gildendrswebben nedstidngd i 10 veckodagar och
vid ytterligare ett antal tillfallen pa grund av underhall och fels6kning.
Det har aven forekommit driftstorningar pa grund av uppdateringar.
Detta har i sin tur bidragit till mycket hart tryck pa inkommande
samtal via telefon.

Sergels nya gdldenarswebb fungerar i dagslaget stabilt och ar
tillgdnglig. Sergel och dess leverantorer har prioriterat felsokningar for
att stabilisera inkassosystemet samt galdendarswebben. Sergel har dven
genomfort en uppdatering av telefoniplattformen den 27 februari vilket
inneburit en forbattring av kapaciteteten for inkommande trafik.
Sergels telefonilosning har inte 6verbelastats sedan dess. Antalet
inkomna samtal och svarstider har minskat och atergatt till normalt
inflode och samtalstider. Sergel har sedan mitten pa februari utékat sin
bemanning med 23 handldggare och ytterligare 12 handldggare ska
borja under maj mdnad. Sergel har under perioden av bristande
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tillgdnglighet varit mycket restriktiva med att sanda drenden vidare till
Kronofogdemyndigheten.

Sergel planerar att inféra en chat-funktion under Mina Sidor som en
alternativ kanal. Chatten kraver autentisering via BankID. Sergel ser
chatten som ett komplement till telefoni nar galdendren behéver
snabb, enkel aterkoppling. Vissa av uppgifterna fran chatten registreras
i inkassosystemet. Sergel kommer ocksd att avveckla sin
reskontrahantering vilket kan hindra vissa storningsmoment och

variationer av volymer fran dessa samtal.

Sergel har valt att minimera sin kommunikation med gdldendrer via e-
post da sdidan kommunikation innebar dataskyddsrisker. Sergel har tre
allmdnna e-postadresser som, sedan den 7 oktober 2019, inte langre
anvands for kommuinikation med gédldendrer men som fortfarande kan
hittas pa internet och i gamla brev. Sergel har for avsikt att pa sikt styra
bort trafiken fran dessa e-postadresser. Till dess att sd kan ske har
Sergel som rutin att besvara inkommande mejl fran galdendrer samma

dag, med f6ljande standardsvar:

"OBS! Viktig information till dig!

Kommunikationskanalen via denna mailadress har upphért. Ditt drende
kommer ddrfor inte att besvaras hdr. Det innebdr att du frdn och med nu
stdller fragor till oss, och ser vdr svar pa Sergel.se/loggain. Detta for att
ytterligare héja sikerheten i hanteringen av data och personuppgifter dd
vi foljer Dataskyddsforordningen (GDPR), och den dr fordndringen vi gor
for att vi vdirnar om din integritet. Ett ytterligare led i att 6ka din
sdkerhet dr att vi tar bort det ursprungliga meddelandet i denna

konversation.
Vilkommen in pd Sergel.se”

Inkomna bestridanden dokumenteras i inkassosystemet och besvaras
via "Mina Sidor” alternativt brevledes.

Sergel kan konstatera att rutinbeskrivningen inte har f6ljts for tva av
de allmdnna e-postadresserna. Inkommande e-post till dessa adresser
har i de flesta fallen endast besvarats med ett standardsvar med
hanvisning till andra kanaler, som da olyckligtvis haft bristande
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tillganglighet under december till och med februari. Sergel ser
allvarligt pa det som har intraffat.

Sergel avser att fortydliga sin rutinbeskrivning och sakerstalla
hanteringen av bestridanden till dess att de kan stinga ner de aktuella
e-postbrevlddorna. Sergel kommer dven att se 6ver innhdllet i
standardsvaret och ange samtliga kanaler gdldendren kan anvanda for
att komma i kontakt med Sergel.

I samband med att Sergels webbplats och allt dess innehall flyttades till
en ny IT-plattform den 10 juni 2020, foljde telefonnumret inte med i
den nya text som infordes gallande "Kontakt med Kundservice” pa
galdenarswebbsidan. Det har inte foregdtts av nagra sarskilda
diskussioner eller 6vervaganden. Sergel har korrigerat detta den 8 juli

2020.

Sergels ledning har som hogsta prioritet att sdkerstalla en stabil, enkel
och sdker leverans av inkassotjanster med hog tillganglighet.

Datainspektionens bedomning

En forutsattning for att ett inkassobolag ska kunna uppfylla sina skyldigheter
att skyndsamt besvara galdendrers fragor och hantera invandningar i tid ar
att det ar enkelt for galdendrer att komma i kontakt med bolaget. Med
hansyn till att den normala fristen for invandning eller betalning i ett
inkassokrav ar kort ar det mycket angeldget att gdldendren ges mojlighet att
komma i kontakt med bolaget inom rimlig tid, dels for att kunna ta stallning
till om kravet ar korrekt, dels for att kunna invanda i ratt tid.

Sergel erbjuder kontaktmojligheter via sin galdenarswebb och via telefon. Av
Sergels yttrande framgar att bolaget har haft problem med teknisk atkomst
till sin galdendrswebb och langa svarstider i telefonen under en och samma
period.

Av svaret framgar ocksd att Sergel har tagit bort mgjligheten for galdenarer
att kommunicera med bolaget via e-post, samtidigt som e-postadresser som
tidigare anvants for detta syfte fortfarande ar aktiva.

Datainspektionen, som i detta beslut inte tar stallning till fragor gdllande
personuppgiftsbehandling, har forstdelse for att inkassobolag vill anvanda
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sakra och lampliga kommunikationskanaler. Att enbart hdnvisa till
inloggning pa galdendrsweb, som for privatpersoner kraver BankID, riskerar
dock att utestainga manga galdendrer som inte innehar BankID fran
mojligheten att kontakta bolaget. En sidan kommunikationskanal mdste
darfor kompletteras av andra lampliga kanaler.

Datainspektionen vill framhalla att ett inkassobolag bor hantera de fragor
och invandningar som inkommer till bolaget oavsett vilka kontaktvagar
galdendren anvander. Det innebar till exempel att en frdga eller en
invandning som inkommit till fel avdelning hos bolaget bor vidarebefordras
till den avdelning som kan besvara gildenirens fragor. Aven om en gildenir
anvander en kontaktvdg som inte dr anvisad bor bolaget alltsa hantera fragan
eller invandningen. Det innebar inte att fragan behover besvaras i samma
kanal som fragan stélldes, utan bolaget kan valja det kommunikationssatt
som dr mest lampligt i det enskilda fallet.

Sergel uppger att de har som rutin att besvara invandningar fran galdenarer
aven nar de inkommer via e-post men att denna rutin har brustit. Sergel har
vidare uppgett att de kommer att hédnvisa till fler kontaktvagar i
standardsvaret.

Sergel har vidare under en period tagit bort telefonnummer till kundtjanst
fran sin webbplats. Istallet hanvisades besokare pa webbplatsen att hitta
telefonnummer pa sitt inkassokrav. Datainspektionen anser att ett
inkassobolag bor underldtta for galdendrer att komma i kontakt med bolaget.
Genom att endast hanvisa till inkassokravet for att hitta telefonnummer
forsamras tillgangligheten for galdendrer. I sammanhanget bor det beaktas
att ett inkassodrende kan paga i flera ar och att det kan har forflutit lang tid
sedan gdldendren mottog ett inkassokrav. Det dr darfor inte sakert att
galdendren ens har tillgang till denna uppgift. Som tidigare anforts ar inte
heller galdendarweb en kontaktvag som passar alla galdendrer. Galdendren
kan inte heller kontakta Sergel via e-post, t.ex. for att frdga om

telefonnumret.

Datainspektionen kan konstatera att Sergel har, eller har haft, ett flertal
brister gdllande tillgangligheten som ror
- begransad atkomst till gdldendrswebben,
- langa svarstider eller mojlighet att komma fram till kundtjanst via
telefon,
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- underldtenhet i vissa fall att hantera fragor och invandningar som
inkommit via e-post, och

- svarigheter for galdendrer att finna olika kontaktvagar till bolaget.

Datainspektionen konstaterar vid en sammanvagd bedémning att de
upprdknade bristerna ar sd omfattande att Sergel inte kan anses ha levt upp
till de krav pa tillganglighet och den skyldighet att utan dr6jsmadl besvara
galdenadrers fragor och att skyndsamt utreda invandningar som foljer av god
inkassosed. Sergel har vidtagit dtgarder betrdffande vissa av bristerna. Vissa
av problemen kvarstar dock alltjamt och Datainspektionen far fortfarande in
klagomal mot Sergel gallande tillgangligheten for gdaldendrer.

Datainspektionen, som ser allvarligt pa bristerna betraffande tillganglighet,
forutsatter att Sergel vidtar dtgarder for att ytterligare forbattra
tillgangligheten for gildendrer. Datainspektionen anser det darfor inte
nodvandigt att vidta nagra atgarder mot Sergel i dagsldget. Datainspektionen
kommer dock att folja utvecklingen av inkommande klagomal gillande
tillgangligheten hos Sergel. Fragan om tillganglighet for galdenarer kommer
ocksa foljas upp inom ramen for framtida tillsyn mot bolaget.

Ovrigt
Vad som i 6vrigt forekommit i drendet foranleder inga vidare atgarder fran

Datainspektionen.

Hur man overklagar

Om ni vill 6verklaga beslutet ska ni skriva till Datainspektionen. Ange i
skrivelsen vilket beslut som 6verklagas och den dndring som ni begar.
Overklagandet ska ha kommit in till Datainspektionen senast tre veckor fran
den dag ni fick del av beslutet. Datainspektionen sander 6verklagandet
vidare till Forvaltningsratten i Stockholm for prévning, om inspektionen inte
sjalv dndrar beslutet pd det sitt ni har begirt. Aven Justitiekanslern far
overklaga beslutet for att tillvarata allmadnna intressen. Tiden for
overklagande for Justitiekanslern rdknas dock fran den dag beslutet

meddelades.
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Forutsatt att 6verklagandet inte innehadller nagra integritetskansliga
personuppgifter eller uppgift som kan omfattas av sekretess, kan ni e-posta

overklagandet till datainspektionen@datainspektionen.se.

Detta beslut har fattats av enhetschefen Catharina Fernquist efter

foredragning av juristen Evelin Palmér.

Catharina Fernquist, 2020-10-14 (Det hdr dr en elektronisk signatur)
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