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Anmalan / avanmalan

Anmalan:

De kunder som 6nskar ta emot eFaktura i sin internetbank, anmaler sig till foretaget nar de
ar inloggade i sin internetbank. D& skickas de uppgifter som foretaget nskar i anmalan till
foretaget och kunden registreras for att fa eFaktura till sin internetbank.

Vissa foretag tillater aven att kunden anmaéler sig for eFaktura direkt till foretaget. Foretaget
registrerar d& kundens personnummer alt. organisationsnummer samt banktillhérighet for
att darefter kunna skicka eFaktura till kundens internetbank.

Avanmalan:

Kunden avanmaéler sig till foretaget via sin internetbank. Da skickas de uppgifter som
foretaget behdver for att registrera avanmaélan till foretaget. Vissa foretag tillater aven att
kunden avanmaler sig direkt till foretaget.

Kunden har anmalt sig till eFaktura men far fortsatt pappersfaktura

Vanliga orsaker:

Nasta eFaktura var redan framstalld d& kunden anmalde sig vilket gor att det ar forst
nastkommande faktura som blir elektronisk.

Anmalan har gjorts av annan &n féretagets kund, exempelvis partner, och féretaget
tillater endast att avtalspart gér anmélan till eFaktura. Féretaget har darfor avvisat
anmalan.

Kunden &r registrerad som autogirobetalare och foretaget kan krava att detta sdgs upp
innan eFakturaanmalan kan registreras.

Om kund kontaktar foretaget:

1. Tareda pa vilka uppgifter kunden har angivit i anméalan och om kunden ar registrerad
som eFakturamottagare. Kontrollera aven att teknisk underleverantér har tagit emot
anmalningar samt att betalrader har distribuerats fran foretaget.
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2. Om kunden inte finns registrerad, be kunden att anmala sig pa nytt.
Om kund kontaktar banken:

1. Har kunden varit i kontakt med foéretaget? Om inte, be kunden kontakta féretaget och
kontrollera att denne &r registrerad som eFakturamottagare.

2. Har kunden anmaélt sig via internetbanken eller direkt till foretaget? Be kunden kontakta
foretaget och kontrollera att denne ar registrerad som eFakturamottagare.

3. Assistera kunden att gdra ny anmaélan via internetbanken.

Kunden kan inte anmala sig till att fa sin partners fakturor

Det &r vanligt att det &r en person i en familj som hanterar och betalar alla familjens
rakningar. Detta innebéar att det ockséa &r den personen som anmaler att de vill ha
eFakturorna till sin internetbank trots att han/hon inte &r foretagets avtalspart.

Om foretaget erbjuder att skicka eFakturan till annan &n avtalsparten rekommenderas att
foretaget inhamtar medgivande frén avtalsparten nér detta gors, eftersom avtalsparten
fortfarande &r betalningsskyldig i juridisk mening.

Om kund kontaktar foretaget:

1. Stodjer foretaget att annan an avtalsparten anméler sig till eFaktura?

2. Ominte, informera kunden om att avtalsparten méaste géra anmalan. Eventuellt har

kundens bank internt systemstdd for detta, be darfér kunden att &ven kontakta sin bank.

3. Om foretaget accepterar annan an avtalspart, informera kunden om hur anmalan
genomfors.

Om kund kontaktar banken:

1. Forklara for kunden att olika foretag stodjer detta pa olika satt, vissa inte allls.

2. Hanvisa kunden till féretagets hemsida alt. informationssida, eller om information
saknas, till foretagets kundtjanst.

3. Ide fall kunden redan har fatt bekraftat av foretaget att foretaget inte stédjer detta,
redogdr for eventuellt internt systemstodd i banken.
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Kunden hittar inte anmalningsfunktionen i sin internetbank
Om kund kontaktar foretaget:

Forklara, om majligt, hur kunden navigerar i sin internetbank, annars hanvisa kunden till sin
bank for hjalp med att genomféra anmaélan.

Om kund kontaktar banken:
Forklara for kunden hur anméalan genomfors.
Kunden kommer inte &t anmalningssidan via internetbanken

Ofta beror detta pa tillfalligt fel. Om kunden férsdker igen efter en stund sé fungerar
anmalningssidan vanligtvis.

Om kund kontaktar féretaget:

1. Be kunden provaigen.
2. Fungerar det fortfarande inte, fraga kunden om det visas nagot felmeddelande.
3. Bekunden préva ndgon annan anmalningssida. Fungerar den andra anmalningssidan,

kontrollera med ert fakturahotell vad orsaken till problemet kan vara (t.ex.
anmalningslanken kan vara felaktig i tjansten, anmalningslanken ar upplagd korrekt,
men anmalningssidan &r annu inte produktionssatt, fakturahotellet dar anmalningssidan
finns har driftstérning).

Om kund kontaktar banken:

1. Be kunden provaigen.

2. Fungerar det fortfarande inte, fraga kunden om det visas nagot felmeddelande.

3. Fungerar den andra anmalningssidan, kontrollera med fakturahotellet orsaken till
problemet (t.ex. anmélningslénken kan vara felaktig i tjdnsten, anméalningslénken ar
upplagd korrekt, men anméalningssidan &r &nnu inte produktionssatt, fakturahotellet dar
anmalningssidan finns har driftstérning).

4. Fungerar inte heller den andra anmalningssidan, préva att dppna upp anmalningssidan sjalv.

Fungerar det fér banken bér kundens webbinstallningar kontrolleras. Fungerar det inte for
banken heller, kan felet bero pa fel i bankens lankningsldsning (Ticket Dispenser).
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Kunden har fragor om hur anmalningssidan ska fyllas i

Om kund kontaktar foretaget:

Hjalp kunden med att forklara vilka uppgifter som ska lamnas i anmalan.
Om kund kontaktar banken:

1. Forsok hjalpa kunden genom att ta upp samma anmalningssida och forséka forsta vilka
uppgifter som ska ldmnas i anmaélan.

2. Arnagot oklart, be kunden kontakta féretaget.

Kunden kan inte se féretag man anmaélt sig till i listan dver ‘mina utstéllare’
Vanliga orsaker:

Foretaget har &nnu inte skickat en eFaktura till kunden. Féretaget laggs upp i listan 6ver
'mina fakturautstéllare' forst nar forsta eFakturan har mottagits.

Avsaknaden kan ocksa bero pé att foretaget har avslutat eFakturatjansten och for
narvarande inte erbjuder eFaktura.

Anmaélan har inte registrerats hos féretaget
Om kund kontaktar féretaget:

1. Kontrollera att kunden ar registrerad som eFakturamottagare. Kontrollera sedan om
eFaktura har skickats till kunden och fraga om kunden har mottagit eFaktura.

2. Om forsta eFakturan annu inte har skickats ska kunden avvakta tills eFaktura inkommer,
da bor féretaget finnas medilistan.

3. Om eFaktura har skickats, men inte mottagits av kunden, kontrollera om forsta fakturan
har avvisats. Kontrollera &ven detta med teknisk underleverantér.

Om kund kontaktar banken:

1. Kontrollera om kunden har fatt eFaktura fran det aktuella féretaget. Om kunden har fatt
minst en eFaktura, kontrollera om foretagets FUI ar avslutat. Om foretaget fortfarande
ar aktivt behdver banken gora en felutredning.

Om eFaktura inte har mottagits bor kunden invanta nésta eFaktura, d& bor féretaget finnas
med i listan.
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Kunden avanmaéler sig men eFaktura fortsatter att komma

Vanliga orsaker:

Nasta eFaktura var redan framstélld och distribuerad da kunden avanmaélde sig vilket gor att

det ar forst nastkommande faktura som kommer pé papper.
Foretaget har inte registrerat avanmalan korrekt.

Om kund kontaktar foretaget:
1. Kontrollera att avanmalan har blivit registrerad korrekt.

2. Ominte, avregistrera kunden manuellt.
Om kund kontaktar banken:

1. Kontrollerailoggen att kunden har genomfért avanmalan.

2. Ominte, be kunden genomfdéra avanmaélan igen. Kontrollera darefter i loggen att
avanmalan registrerats.

Om avanmalan har genomforts, be kunden kontakta féretaget.

Betalrader

Betalrad kallas den betalningsinformation som foretaget skickar till kunden och som visas

for kunden i dess internetbank.
Betalraden innehaller aven lank till fakturaspecifikationen.
Kunden saknar forvantad betalrad

Vanliga orsaker:
Ingen faktura ska skickas till kunden denna méanad.
Kunden &r inte anmald till eFaktura.

Internetbanken har avvisat betalraden.
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Om kund kontaktar féretaget:

1. Kontrollera att kunden ar anmaéld till eFaktura och att kunden borde ha fatt en faktura
den aktuella perioden. Kontrollera darefter om betalraden avvisats av internetbanken (se
aterredovisning).

2. Omavvisad, kontrollera om den i s& fall skickats till kunden per post. Ta reda pa
felorsaken i &terredovisningen och instruera kunden om kunden eller foretaget behdver
agera.

3. Ominte avvisad, pabérja en felutredning (Ar eFakturan skickad till ratt bank? Har
kunden varit i kontakt med sin bank?). Ta hjélp av teknisk personal/underleverantor.

Om kund kontaktar banken:
Stall kontrollfragor till kunden:

1. Har kunden varit i kontakt med féretaget?

2. Ominte, be kunden kontakta féretaget och kontrollera om féretaget har skickat en
betalrad och vilket datum och till vilken bank betalraden skickades.

3.  Omkunden variti kontakt med foretaget och foretaget har skickat en betalrad,
kontrollera i bankens logg om betalraden mottagits eller avvisats. Har betalraden
mottagits men inte presenterats, paborja en felutredning.

Kunden vill &ndra belopp eller férfallodatum

Om kund kontaktar féretaget:

1. Om kunden 6nskar andra belopp eller forfallodatum och detta godkanns av féretaget
ska foretaget vid behov instruera hur kunden gér &ndringen i internetbanken.

Om kund kontaktar banken:

1. Om kund har synpunkter eller vill andra pé innehéllet i en betalrad ska kunden alltid
hanvisas till féretaget.

2. Informera kunden om hur de ska ga tillvaga for att &ndra datum eller belopp i betalraden
i internetbanken.
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Kunden har fragor kring kreditavisering
Kreditavisering som eFaktura:

| eFakturafilen som skickas till internetbanken markeras de fakturor som &r
kreditfakturor. Betalraden presenteras sedan i kundens internetbank som en avisering.

Féretaget/organisationen hanterar darefter krediteringen enligt sina rutiner, d.v.s. nagon
aterbetalning sker inte per automatik via eFakturatjansten.

Om kund kontaktar foretaget:
Redogdr for kunden pa vilket sétt krediteringen kommer att géras.
Om kund kontaktar banken:

Hanvisa kunden till féretaget for information om hur krediteringen gors. Detta d& banken inte
har kdnnedom om féretagets rutiner da féretag hanterar kreditering olika.

Kunden uppger felaktigt innehall i betalraden
Om kund kontaktar foretaget:
Kontrollera vad som har skickats i betalraden och om uppgifterna &r korrekta enligt fordran.

1. Om betalradeniinternetbanken inte 6verensstammer med vad som skickats méaste
teknisk personal/underleverantdr kontaktas och en felutredning pébdrjas.

2. Informera féretagets eFakturabank om det intraffade (hur manga kunder som drabbats
i respektive bank och vilka betalrader och kunder det berér). Informera snarast samtliga
drabbade kunder hur dessa ska agera.

3. Omuppgifterna inte ar korrekta enligt fordran, uppmana kunden att manuellt ta bort
betalraden i internetbanken och skicka en ny betalrad.

07



Svenska e-fakturabolaget AB e-faktura.com

e Fq kt u ra7 kansliet@e-faktura.com

Om kund kontaktar banken:
Om kund har synpunkter p& innehéllet i en betalrad ska kunden alltid hanvisas till féretaget.

1. Kontrollera om information har erhéllits gallande felaktiga betalrader fran féretaget och
om hur betalraderna skall hanteras. Om information erhéllits, ge instruktioner utifran
dessa.

2. Om information inte har erhallits, skall kunden hanvisas till foretaget. Banken bor
kontakta féretagets eFakturabank och efterlysa information. | det fall foretaget ar
bankens eFakturakund ska banken kontakta féretaget for att ta fram en handlingsplan
och darefter informera 6vriga banker.

Kunden har fatt dubbla betalrader
Vanliga orsaker:

Betalraden har felaktigt skickats tva ganger till Internetbanken.
Om kund kontaktar foretaget:

1. Uppmana kunden att manuellt ta bort den ena betalraden i Internetbanken.
2. Kontrollera om dubbla betalrader aven har skickats till andra kunder.

3. Omja, informera foretagets eFakturabank om det intraffade (hur manga kunder som
drabbats i respektive bank och vilka betalrader och kunder det berdr). Informera snarast
samtliga drabbade kunder hur dessa ska agera.

Om kund kontaktar banken:

1. Kontrollera om fler kunder har ringt géllande dubbla betalrader fran samma foretag och/
eller om information har erhallits fran foretaget om hur betalraderna skall hanteras.

2. Ominformation erhallits, ge instruktioner utifran dessa.

3.  Ominformation inte har erhallits, skall kunden hanvisas till féretaget. Banken bor
kontakta féretagets eFakturabank och efterlysa information. | det fall foretaget ar
bankens eFakturakund ska banken kontakta féretaget for att ta fram en handlingsplan
och dérefter informera dvriga banker.
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Fakturavisning
| de flesta fall innehaller betalraden en lank till en faktura.

Da privatpersonen klickar pa betalraden i internetbanken dppnas ett nytt fonster upp och
privatpersonen lankas fran internetbanken till ett fakturahotell dar fakturaspecifikationen
visas och lagras.

Fakturor aldre &n 18 manader

eFakturorna ar tillgangliga i internetbanken i 18 manader. Darefter tas eFakturorna bort.
Om kunden inte sparat ner aldre fakturor pé& egen harddisk och énskar fa tillgang till dem
maste kunden kontakta féretaget.

Kunden kan inte titta pa fakturor
Vanliga orsaker:

Ofta beror detta pa tillfalligt fel. Om kunden férsdker igen efter en stund sé fungerar
fakturavisningen vanligtvis.

Felet kan ockséd orsakas av att kunden inte har programvara for att lasa PDF nér det
kravs.

Kundens internetuppkoppling har inte tillrackligt med kapacitet fér att ladda hem och
visa stora fakturaspecifikationer.

Om kund kontaktar foretaget:

Be kunden prdva igen. Fungerar det fortfarande inte, frdga kunden om det visats ndgot
felmeddelande.

Be kunden att titta p& en annan faktura fran samma féretag, samt en faktura fran ett annat
foretag.

1. Fungerar visningen av en annan faktura i samma foretag, kontrollera med foéretagets
fakturahotell vad orsaken till problemet kan vara (visningslanken kan vara felaktig,
fakturan saknas i fakturahotellet).

2. Fungerar inte visningen av en annan faktura i samma féretag, men faktura hos annat
féretag fungerar, kontrollera med féretagets fakturahotell vad orsaken till problemet kan
vara (fakturahotellet dar fakturan finns har driftstérning).
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3. Fungerar inte visningen av ndgon faktura &r det sannolikt Internetbanken som har
driftstérning. Rapportera detta till kundens internetbank.

Om kund kontaktar banken:

Be kunden préva igen. Fungerar det fortfarande inte, fraga kunden om det visats nagot
felmeddelande.

Be kunden att titta p& en annan faktura frdn samma féretag, samt en faktura fran ett annat
foretag.

1. Fungerar visningen av en annan faktura i samma foretag, kontrollera med féretagets
fakturahotell vad orsaken till problemet kan vara (visningslanken kan vara felaktig,
fakturan saknas i fakturahotellet).

2. Fungerar inte visningen av en annan faktura i samma féretag, men faktura hos annat
foretag fungerar, kontrollera med féretagets fakturahotell vad orsaken till problemet kan
vara (fakturahotellet dar fakturan finns har driftstérning).

3. Fungerar inte heller den andra fakturan, préva att dppna upp en faktura sjalv. Fungerar
det for banken bor kundens webbinstallningar kontrolleras.

4. Fungerar det inte for banken heller, kan felet bero pa fel i bankens lankningsldsning
(Ticket Dispenser). Rapportera detta till teknisk personal.

Autogiro

Forutsatt att foretaget i sitt system kan hantera autogiro och eFaktura i kombination, ar det
fullt mgjligt for kunden att hantera demiinternetbanken.

| betalraden som skickas till internetbanken markeras de fakturor som ska betalas via
autogiro. eFakturan presenteras da enbart som en avisering om betalning, vilket betyder att

deninte ar betalbar.

Foretaget hanterar darefter betalningen via den ordinarie autogirodragningen och beloppet
dras automatiskt fran betalarens konto pa forfallodagen.

Kunden betalar med autogiro men vill aviseras via eFaktura
Om kund kontaktar foretaget:

1. Redogdr om féretaget hanterar autogiro och eFaktura i kombination.



Svenska e-fakturabolaget AB e-faktura.com

e Fq kt u ra7 kansliet@e-faktura.com

2. Ominte, forklara for kunden att kunden maste vélja betalningssatt (autogiro eller-
faktura).Vill kunden andra till eFaktura behdver kunden avsluta sitt autogiromedgivande.

3. Om foretaget hanterar kombinationen, be kunden anmaéla sig till eFaktura i
internetbanken.

Om kund kontaktar banken:

1. Hanvisa kunden till féretagets hemsida/informationssida, eller om information saknas,
till féretagets kundtjanst.

Kunden har felaktigt fatt en eFaktura som &ar betalbar istallet for en avisering
Vanliga orsaker:

Systemfel hos foretaget eller foretagets tekniska underleverantér.

Om kund kontaktar foretaget:

1. Kontrollera om skickad eFaktura till kunden &r markerad som autogiroavisering.
2. Om eFaktura &r markerad som autogiroavisering, pabdrja en felutredning.

3. Visar det sig att flera kunder paverkats bér dessa meddelas hur de ska hantera
sin eFaktura, d.v.s. att den inte ska betalas (forutsatt att autogirodragningen gors).
Dessutom ska féretagets bank meddelas om felet sé att information sprids till alla
bankers respektive supportenheter.

Om kund kontaktar banken:

1. Kontakta foretaget for att stdmma av vilken information som ska lamnas till kund.

Bankbyte

Nar en privatkund byter bank géller foljande:

Kunden bor férst avanmaéla sig till de féretag kunden far eFaktura frén i den gamla
internetbanken

Kunden maste anmala sig pa nytt till de féretag kunden 6nskar fa eFaktura fran i den
nya internetbanken

Kunden kan i den nya internetbanken inte komma &t de eFakturor som mottagitsiden
gamla internetbanken
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Kundens anmalan fran nya banken fungerar inte
Vanliga orsaker:

Huvudregeln att foretaget ska stddja att nyanmaélan skriver 6ver befintlig anmélan under
forutsattning att nyanméalan kommer fran ny bank. Dock finns det foretag som inte kan
hantera en anmalan fran ny bank férran avanmalan erhéllits fran kundens gamla bank.

Annan felorsak, se anmalan/avanméalan
Om kund kontaktar foretaget:

1. Kontrollera om kunden ar registrerad till eFaktura i kundregistret med ny banktillhérighet.

2. Ominte, be kunden genomfdéra avanmaélan i den gamla internetbanken och darefter
anmaéla sig pa nytt i nya internetbanken (avanméalan och nyanméalan bor inte gdras
samma dag). Om kunden inte har mgjlighet att genomféra avanmalan (exempelvis p.g.a.
att gamla internetbanken ar avslutad) ska foretaget registrera férandringen manuellt i
kundregistret.

3. Omregistrerad via ny bank, be kunden avvakta till nasta fakturering och kontakta
foretaget igen om felet kvarstar.

Om kund kontaktar banken:

1. Har kunden varit i kontakt med foretaget?
2. Om nej, be kunden kontakta foretaget.

3. Omja, be kunden genomfdra avanmalan i den gamla internetbanken och darefter
anmala sig pa nytt i nya internetbanken (avanmalan och nyanméalan bor inte géras
samma dag). Om kunden inte har mgjlighet att genomféra avanmalan (exempelvis
p.g.a. att gamla internetbanken ar avslutad) ska féretaget uppmanas att registrera
forandringen manuellt i sitt kundregister.
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Kunden har gjort en anméalan fran nya internetbanken men far inte eFaktura dit
Vanliga orsaker:

Foretaget har avvisat anméalan eftersom en anméalan for samma personnummer redan
finns registrerad frédn en annan internetbank.

Annan felorsak, se anmalan/avanmalan.
Om kund kontaktar foretaget:

1. Kontrollera om kunden finns registrerad som eFakturamottagare.

2. Omja, kontrollera till vilken bank eFakturan skickas. Om eFakturan skickas till "fel" bank,
uppdatera manuellt banktillhérighet i systemet.

3.  Om nej, be kunden anmaéla sig pa nytt.
Om kund kontaktar banken:

1. Har kunden varit i kontakt med foretaget?

2. Ominte, be kunden kontakta féretaget och kontrollera att denne ar registrerad som
eFakturamottagare och att ratt bank ar registrerad hos foretaget.
Aterrapportering

De betalrader som inte kan behandlas korrekt avvisas. Detta kan ske hos den tekniska
leverantoren eller i internetbanken, exempelvis da kunden saknas i internetbanken.

Om fakturor avvisats far foretaget information fran sin tekniska leverantér om detta.

Foretaget ar da skyldigt att skicka ut en pappersfaktura till kunden.

For mer information om hur ert foretag kommer igdng med att skicka eFaktura till
féretagsmottagare, kontakta din bank eller oss pa eFakturabolaget!
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