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1 Verksamhetsaret 2018

Byrans kdrnverksamhet dr konsumentinformation och vagledning i fragor som rér el och gas.
Huvudmannen for byran ar myndigheterna Konsumentverket, Energimarknadsinspektionen och
Energimyndigheten samt branschféreningarna Energiforetagen Sverige och Energigas Sverige.

Elmarknaden genomgar férandringar som berér konsumenter och manga soker darfér oberoende
information. Fler och fler konsumenter hittar till Energimarknadsbyran och besdken pa byrans webbplats
Okade till 135.000 under 2018, det ar mer dn en fordubbling sedan 2017. Under aret har byran bland
annat publicerat ny information om elprisets utveckling, férkdpsinformation om el och gas,
energiskattens utveckling och att den numera faktureras genom elnatsfakturan.

Antalet direktkontakter till Energimarknadsbyran d6kade under 2018, fran 1600 till drygt 1800 st. Av
dessa var 62% klagomal, vilket visar en fortsatt svagt 6kande andel drenden som galler klagomal. | likhet
med forra dret rorde majoriteten av klagomal elavtal. Problemen géllde byte av elhandelsforetag,
angerratt, l6senavgifter och automatisk avtalsforlangning. Byran har bidragit till att allvarliga klagomal
snabbt aterforts till foretagen och att de, i manga fall, kunnat |6sas direkt mellan konsument och foretag.
Konsumenterna informeras i forekommande fall om méjligheten att anmala sitt drende hos ansvarig
tillsynsmyndighet eller begéra en provning av tvisten hos Allmanna reklamationsnamnden (ARN).

| september tradde nya lagkrav om skriftlig bekraftelse vid telefonforsaljning i kraft. Det ar for tidigt att
utvardera effekterna av de nya skriftliga kraven men en minskning av antalet klagomal som avser
telefonforsaljning har observerats.

Under aret har beloppsgransen for provningar av ARN géllande el- och gasavtal sankts fran 2000 kronor
till 500 kronor. Den dndrade beloppsgransen ar en viktig forandring for att fa en tryggare elmarknad med
fler néjda kunder. Energimarknadsbyran har verkat for att beloppsgransen ska sdnkas eftersom en
majoritet av tvisterna mellan konsumenter och foretag galler tvister om belopp under 2000 kronor.

Antalet besok pa byrans prisjamforelse Gaspriskollen 6kade med 35% under 2018, dar kan konsumenter
hitta information om aktuella gasavtal. Fragor och klagomal som avsett gashandel eller gasnat har varit
fa, kontakterna har framst avsett val av gasavtal och bristande bytesmajligheter i Stockholms gasnat.

Under aret beslutade styrelsen om en ny strategi for byrans verksamhet med det
overgripande malet att bidra till fler n6jda konsumenter pa el- och
gasmarknaderna.

Kostnaderna fér byran har under aret uppgatt till 4,25 miljoner kronor.
Styrelseledamoterna har inte uppburit nagot arvode. Narmare ekonomiska
uppgifter aterfinns i bolagets arsredovisning.

Anna Carlén, VD
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2 Konsumentvagledning och omstallningen av
energisystemet

Opartisk och kostnadsfri konsumentvagledning ar Energimarknadsbyrans karnverksamhet. Vagledningen
tillhandahalls av byran som information via webbplatsen och majligheter for konsumenter,
konsumentvigledare och journalister att ta personlig kontakt via telefon och mail. Aven smé foretag,
som ar kunder till el- och gasbolag, kan fa vagledning av Energimarknadsbyrans radgivare.

En fordjupad analys av de problem konsumenter beskriver och konsumentmarknaden for el och gas kan
ses i bilaga 1. | det har avsnittet beskrivs Energimarknadsbyrans arbete med konsumentvagledning under
2018.

2.1 Konsumentinformation

Energimarknaderna och konsumenterna pa marknaderna paverkas i stor utstrackning av de politiska
beslut som tas och konsumenter uppfattar ibland forandringen forst genom forandrade kostnader och
information fran féretag i en faktura eller ett utskick. Tilliten till elmarknadens aktérer &r lag! och
konsumenter har darfor ett behov av att verifiera att information fran féretag stammer.

Byrans webbplats hade 135.000 besék under 2018, det var en fordubbling jamfort med féregaende ar.
Konsumenter hittade till webbplatsen genom sokfunktioner pa internet, de lankar som finns till
webbplatsen hos byrans huvudman, Halla konsument samt el- och gasforetag.

Under 2018 efterfragades opartisk och oberoende information sarskilt inom fyra omraden som beskrivs
nedan.

2.1.1 Energiskatten 2018

Genom ramoverenskommelsen om den svenska energipolitiken som beslutades av regeringen under
2016 hojdes energiskatten den 1 januari bade 2017 och 2018. Under 2018 flyttades dessutom
kostnaderna for energiskatten éver fran elhandelsfakturan till eIndtsfakturan.

Energimarknadsbyran har spridit information om energiskattens utveckling och flytten av energiskatt via
byrans webbplats. Det fanns ett sarskilt intresse av hojningen av skatten da sjalva flytten i sig inte skulle
innebara nagon fordandring av kostnader. Men eftersom skatten hojdes samtidigt som flytten gjordes
blev det svart for konsumenter att kontrollera att det stamde.

1 Konsumentverkets konsumentrapporter — Liget fér Sveriges konsumenter
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Manga konsumenter sokte information om energiskatten och webbsidan med informationen var
webbplatsens fjarde mest visade sida under aret.

2.1.2 Elpriset 2018

Elpriset var relativt hogt under hela 2018, bland annat pa grund av hoga priser pa utslappsratter och en
varm och torr sommar som bidrog till laga nivaer i vattenkraftverkens magasin. Det hoga elpriset innebar
att manga konsumenter sokte information om orsaker till de hoga priserna, den fortsatta
prisutvecklingen och information infor val av elavtal. Sju av Energimarknadsbyrans tio mest besokta
webbsidor under 2018 innehdll information om elprisstatistik, jamforelser av elpriser och val av elavtal.

Konsumentinformationen om prisbildning och elavtal spreds ocksa via intervjuer och artiklar i
rikstidckande medier som Ekot, Expressen, Dagens industri och Svenska dagbladet. Artiklarna
publicerades bade i tidningar och pa webben och var, under en period, bland de mest lasta artiklarna.
Syftet med byrans medverkan i medier var att uppmarksamma och informera konsumenter om att
kostnaderna for el 6kar. Pa sa satt kan konsumenter budgetera for kostnaderna och vidta atgarder.

2.1.3 Elmarknaden i medier

Medias relativt stora intresse for elmarknaden under 2018 resulterade i totalt 20 - 30 intervjuer och
artiklar i rikstackande medier som Expressen, Svenska dagbladet, SVT, Ekot och lokala tidningar som
Vimmerby tidning och Linkdping news. Under aret har flertalet av artiklarna rort elpriser, stromavbrott,
effekttariffer, gemensam elméatning samt val av elhandelsavtal.

Energimarknadsbyran har dven bistatt journalister med att granska fakta och sdkerstélla att en
rattvisande bild av energimarknadernas forutsattningar speglas. Nagra exempel ar ansvarsforhallandet
mellan elnatsforetag och bostadsrattsforening nar en forening 6vervager att ga fran individuell till
gemensam matning for boende, konsumentrattigheter vid stromavbrott och vad som géller vid
automatisk avtalsférlangning.

2.1.4 Gaspriskollen

Under 2018 har Energimarknadsbyrans webbplats utvecklats for att fungera battre som kanal for
konsumentinformation. Energimarknadsbyrans startsida férandrades ocksa med syftet att forenkla for
konsumenter att hitta information som manga konsumenter séker och som inte finns pa andra
webbplatser.

| samband med férandringarna av webbplatsen lyftes byrans gasprisjamforelse, Gaspriskollen, fram till
startsidan. Pa Gaspriskollen kan konsumenter se och jamféra aktuella gaspriser for olika pristyper och se
alla gasleverantorer som finns pa marknaden. Jamforelser av priser ar ett viktigt verktyg vid val av avtal
och gynnar konkurrensen pa marknaden genom aktiva kunder.
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Forandringen har bidragit till att 6ka antalet besok till Gaspriskollen med ca 35% jamfort med 2017.

2.1.5 Information till barn och unga

Energimarknadsbyran sprider information om el- och gasmarknaden och byrans verksamhet till unga
genom ett kortfattat informationsblad. Det sprids genom en séarskild distributionskanal for larare. Byran
har genom det bidragit till att kunskapen om el- och gasmarknaden kan 6ka inom skolvarlden.

Under 2018 bestallde 500 skolor tillsammans ca 8500 exemplar av informationsbladet. Det visar pa ett
Okat intresse for energifragor i skolvarlden eftersom det ar ungefar 3000 fler blad jamfért med 2017.

2.2 Konsumentkontakter

Konsumenter kan kontakta Energimarknadsbyran via mail eller telefon for att fa personlig vagledning.
Arenden hinvisas ocksa till byran fran Halld konsument, Konsumentverket, branschorganisationer och
Energimarknadsinspektionen. Energimarknadsbyran ger ett samlat svar pa konsumenters fragor, utifran
alla lagar, regler och kand rattspraxis inom omradet.

2.2.1 Antalet arenden och klagomal okade

Energimarknadsbyran tog emot drygt 1800 fragor och klagomal under ar 2018. Av dessa direktkontakter
var drygt 1100 klagomal och de utgdr darmed ungefar 62 % av konsumentkontakterna med byran.
Manga av fragorna ror val av elavtal sdsom val av elpristyp, hoga elpriser har 6kat antalet fragor av
denna typ under &ret. Okningen av antalet fragor och klagomal kan delvis bero p3 att antalet besok pa
webbplatsen dubblerats under aret.

| ar har nastan var fjarde konsument tagit kontakt med byran digitalt, via webbplatsen. Det ar en viss
o0kning, men huvuddelen av kontakterna inkom per telefon. Det stora antalet telefonkontakter beror
troligen pa att fragorna ofta ar detaljerade och manga faktiska férhallanden maste redas ut innan
vagledning kan ges for att vara relevant for konsumentens situation.

2.2.2 Flest konsumentkontakter inom omradet elmarknaden

Manga konsumenter kontaktar byran for att fa forképsinformation, kontrollera information de har fatt
fran ett foretag eller for att fa mer information om vilka mojlighet de har att 6verklaga ett foretags
beslut i ett klagomalsdrende. Konsumenterna informeras i forekommande fall om mojligheten att dven
anmala sitt arende hos ansvarig tillsynsmyndighet eller anmala en tvist till prévning av Allmanna
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reklamationsnamnden.

Flest fragor och klagomal géller omradet elhandel, foljt av elnat, gashandel och darefter gasnat. Elprisets
utveckling under 2018 har bidragit till ett 6kat behov av foérkdpsinformation géallande el.

Byrans verksamhet omfattar endast el- och gasmarknadsfragor men det kan noteras att dven nagra
klagomal och fragor om fjarrvarme har inkommit under aret. Energimarknadsbyrans kansli har under
aret diskuterat med branschorganisationen Energiféretagen Sverige om majligheten att inkludera
fijarrvarme i byrans ansvarsomrade. Det skulle ge konsumenter majligheter att fa information och hjalp
vid tvister dven med fjarrvarmeforetag. Styrelsen stallde sig positiva till att inkludera fjarrvarme i
verksamheten under 2019.

2.2.3 Byran bidrar till att tvister snabbt kan l6sas

Energimarknadsbyran har i vissa fall medlat mellan en konsument och ett foretag vid en tvist. Byran har
genom det bidragit till att allvarliga klagomal som ror speciellt sdrbara kundgrupper, eller sarskilt
komplexa klagomal, snabbt aterforts till foretagen. Byran har i dessa fall ocksa medverkat till att
klagomalet utretts och i majoriteten av arenden har de kunnat l6sas direkt mellan foretag och
konsument.

2.2.4 Byran stottar aven sma foretag - allvarliga problem har identifierats
under aret

Energimarknadsbyran ger dven vagledning till sma foretag eftersom de pa manga satt har samma
forutsattningar som konsumenter. Av det totala antalet drenden var andelen naringsidkare som
kontaktade Energimarknadsbyrans vagledning ca 9%.

Majoriteten av arendena har rort elavtal som tecknats genom fullmakter som tidigare givits till en
elavtalsformedlare och dar fullmakten sedan har overlatits till annan part. Elavtalen har inneburit
orimligt hoga elpriser och i vissa fall brytavgifter pa langt 6ver 100.000 kr. | vissa fall har avtalen aldrig
skickats till foretag och vid kontakt anges mycket langa uppsagningstider pa uppat 10 ar.

Energimarknadsbyran konstaterar att skyddet for naringsidkare och majligheter till tvistlosning ar mycket
samre an for konsumenter. Klagomalen har visat pa ett stort behov av vagledning fér sma och
mikroféretag dar resurser och majligheter till juridiskt ombud ar begransad.

Pa grund av det stora behovet av vagledning om ogiltiga fullmakter och avtal tog Energimarknadsbyran

fram en skriftlig vagledning som publicerades under september. Over 200 personer har hittills anvant
vagledningen som ocksa har efterfragats av elhandelsforetag.
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3 Forandrade regelverk ger konsumenter 6kat skydd

Under 2018 har tva viktiga forandringar av regelverk som rér konsumentskyddet tratt i kraft.

3.1 Sankt beloppsgrans for prévning av tvist hos Allmanna
reklamationsnamnden

Under aret har beloppsgransen for provningar av ARN géllande el- och gasavtal sankts fran 2000 kronor
till 500 kronor. Energimarknadsbyran har verkat for att beloppsgransen ska sdankas eftersom en majoritet
av konsumenterna som kontaktar byran har tvister som galler belopp under 2000 kronor. Férandringen
av beloppsgransen ar en viktig forandring for att fa en tryggare elmarknad med fler néjda kunder.

3.2 Skriftlig bekraftelse vid telefonfoérsaljning

Manga klagomal avser uppsokande forsaljning av elavtal. | september tradde nya lagkrav om skriftlig
bekréaftelse vid telefonforsaljning i kraft. Det ar for tidigt att utvardera effekterna av de nya skriftliga
kraven men en minskning av antalet klagomal som avser telefonforsaljning har observerats.

Energimarknadsbyran har informerat konsumenter om forandringen och formedlat information till
tillsynsmyndigheter och medier om preliminara effekter av kraven pa klagomal.
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4 Utbildning och samverkan 6kar kunskap om
energimarknaderna och konsumentproblem

En av byrans uppgifter ar att identifiera konsumentproblem inom energimarknadsomradet,
sammanstalla och redovisa dessa for myndigheter, branschorganisationer och foretag. Att 6ka
kunskapen om konsumentproblem bidrar till att atgdrder som minskar problemen kan vidtas av
tillsynsmyndigheter och aktorer pa marknaden.

4.1 Information om konsumentproblem pa regelbunden basis

Information om konsumentproblem ges fyra ganger per ar till byrans styrelse som bestar av myndigheter
med tillsynsansvar och branschorganisationer. Energimarknadsbyran traffade ocksa
tillsynsmyndigheterna Energimarknadsinspektionen och Konsumentverket tre ganger under aret for att
diskutera de utmaningar och problem som identifierats i kontakt med konsumenter. Byran har ocksa vid
forfragan lamnat mer detaljerade underlag infor tillsynsinsatser.

Energimarknadsbyran ar utsedd av Energimarknadsinspektionen att vara Sveriges kontaktpunkt for el-
och gaskonsumenter. Funktionen som kontaktpunkt har bland annat medfért en I6pande dialog med
myndigheten.

Byran har under aret dven haft aterkommande kontakter med huvudmaén, myndigheter och
organisationer. Syftet med dessa kontakter har varit att fa basta mojliga underlag for information och
rad samt att astadkomma forbattringar for konsumenterna inom energimarknadsomradet.

4.1.1 Beslut om att 6ka aterkoppling till foretag

Under 2018 tog byrans styrelse beslut om en plan for regelbunden aterkoppling till féretag. Foretag med
tio klagomal eller mer per kvartal kommer att fa férdjupad foretagsspecifik statistik. Informationen till
foretagen syftar till att ge en tydligare bild av klagomal och darmed vilka atgarder som féretaget kan
vidta for att 6ka kundndjdheten.

| genomsnitt atta foretag hade tio klagomal eller mer varje kvartal under 2018. Under 2018 traffade
Energimarknadsbyran representanter for tre elhandelsféretag for att diskutera marknadens utveckling
och konsumentproblem. Under 2019 kommer byran att borja arbeta enligt planen fér regelbunden
aterkoppling.
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4.1.2 Byrans medverkan vid seminarier for att 6ka kunskap om
konsumentproblem

Energimarknadsbyran kan genom de manga konsumentkontakterna ge konsumenter en rost nar
beslutsfattare, politiker och branschrepresentanter traffas. Under aret har byran bland annat medverkat
pa Energiforetagen Sveriges regionmoten och moéten for elmarknadsrad samt
Energimarknadsinspektionens resp. Energimyndighetens seminarier. Syftet var att sprida information
och 6ka kunskaper om konsumentproblem pa energimarknaderna.

Under aret har byrans medarbetare medverkat i referensgrupper for matningsforeskrifter, en ny
elmarknadsmodell och elmarknadshubben. Férutom namnda grupper har byran dven haft en
representant i EU-kommissionens arbetsgrupp for konsumenter pa energimarknaden. Byran har vidare
en ledamot i Fjarrvarmenamnden.

4.2 Samverkan med andra aktorer for konsumentvagledning

Byran tillhandahaller stod till konsumentvagledare i deras drenden och svarar pa fragor och klagomal om
el och gas som inkommit till Konsumentverkets vagledningstjanst “Halla konsument”. Byrans vagledning
kompletterar de kommunala konsumentvagledarna och Halld konsument genom att ha juridisk expertis
inom omradet el och gas och djupa kunskaper om hur energimarknaderna fungerar och hur den
forandras. Energimarknadsbyran genomfor ocksa varje ar aktiviteter i samverkan med olika
organisationer for att bidra till en bra konsumentvéagledning inom omradet el och gas.

4.2.1 Samverkan med Hall& konsument

Upplysningstjansten Halld konsument startade ar 2015 och tjansten innebar ett samarbete mellan
Konsumentverket, konsumentbyraerna och informationsansvariga myndigheter. Halla konsument har
uppat 2 miljoner besdkare pa sin webbplats varje ar och Energimarknadsbyran ar informationsansvarig
for nagra av webbsidorna om el och gas. Fragor och klagomal som kommer in till Halld konsuments
vagledning hanvisas till Energimarknadsbyran nar det ar lampligt. Hur manga drenden som héanvisas har
inte kunnat registreras eftersom konsumenter inte alltid uppger att de har hanvisats av Halla konsument.

Under 2018 har Energimarknadsbyran deltagit pa de méten som anordnas av Halla konsument.
Energimarknadsbyran har ocksa gatt ut med en gemensam nyhet tillsammans med Halld konsument om
ett konsumentproblem som uppmaéarksammats. Syftet var att uppmarksamma konsumenter pa ett
elhandelsféretag som fakturerade sina kunder med orimligt héga elpriser.
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4.2.2 Utbildning av kommunala radgivare

Byran har fortsatt haft regelbundna kontakter med konsumentvagledare, budget- och skuldradgivare
samt energi- och klimatradgivare i kommunerna. Byran medverkar i Konsumentverkets

fragedatabas. Genom databasen kan byran snabbt ge vagledarna svar i aktuella konsumentfragor genom
att fragorna och svaren ar s6kbara. Informationen kan darmed na flera hundra vagledare samtidigt,
vilket medfor en arbetsbesparing och effektivisering av saval byrans som végledarnas radgivning.

Vidare medverkade byran vid tva tillfallen i Energimyndighetens utbildning av nya energi- och
klimatradgivare.
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5 Verksamheten utvecklas

Under 2018 har en ny strategi for byrans verksamhet utvecklats och beslutats. Strategin galler perioden
2018 — 2020 och tre mal fér verksamheten har formulerats:

e Konsumenter kdnner till och soker sig till byran for vagledning om el- och gasmarknadsfragor.

e Konsumenterna kan gora vilinformerade beslut pa el- och gasmarknaden genom byrans
information och vagledning

e Byran tillhandahaller information som ar vardefull fér huvudman och foretag som bidrar till att
marknaden utvecklas sa att fler konsumenter blir ndjda.

| strategin anges ocksa fyra strategiska val for perioden 2018 — 2020:
e Byrans kdrnverksamhet ar radgivning till konsumenter.

e Byrans verksamhet ska fokusera resurser till de omraden som nyttjar byrans oberoende stéllning
och komplettera andra aktorers verksamheter.

e Byran ska tillhandahalla begriplig och enkel information som underlattar for konsumenten att
forsta och kunna fatta beslut.

e Byran ska arbeta mer proaktivt och utatriktat for att fler konsumenter ska kunna ta beslut som
de ar néjda med.

Idag s6ker de flesta konsumenter information pa internet, det har blivit en av de viktigaste kanalerna for
att na konsumenter med information. For att kunna realisera ambitionen att 6ka kinnedomen om byran
och tillhandahalla ny och anvandbar information har byrans webbplats uppgraderats under aret. Den nya
webbplatsen har en modern programkod som tillater en flexibel layout sa att informationen dven kan ses
pa surfplattan och i mobilen. Byrans medarbetare har ocksa arbetat med att utveckla befintliga texter for
att géra dem mer lattillgangliga. Antalet besok har genom insatserna dubblerats, jamfort med férra arets
besdksantal.

Byran har under 2018 gjort forandringar for att uppfylla de nya lagkraven pa hantering av
personuppgifter. Bland annat implementerades ett nytt darendehanteringssystem, nya rutiner skrevs och
avtal tecknades med personuppgiftsbitraden.

Byrans styrelse har under aret besokt Dansk energi och det danska energi-, forsérjning- och klimat
departementet for att utbyta information i aktuella fragor om elmarknadshubben, tillsyn och reglering.
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6 Organisation

6.1 Styrelse

Ledamoter utsedda av Konsumentverket:
Peter Vikstrom, (ordforande)

Marija Borenius

Emelie Neidre (suppleant)

Ledamoter utsedda av Energimarknadsinspektionen:
Karima Bjork

Thomas Bjorkstrom

Marie Larsson (suppleant)

Ledamot utsedd av Energimyndigheten:
Anna Johansson Norlén

Ledaméter utsedda av Energiforetagen Sverige:
Anders Moller

Louise Marcelius

Catherine Lillo (suppleant)

Ledamoter utsedda av Energigas Sverige:
Mathias Edstedt
Maria Malmkvist (suppleant)

6.2 Kansli

Anna Carlén, VD

Martin Bengtsson, jurist/radgivare (tjanstledig fran 1 oktober)
Rebecka Ingelman, jurist/radgivare

Tor Ny, jurist/radgivare (vikarie for Martin Bengtsson)

Gosta Bladh, radgivare (konsult)

6.3 Ekonomiska uppgifter

Bolagets medel har tillskjutits av Energiféretagen Sverige, Energigas Sverige samt
Energimarknadsinspektionen. Styrelseledamoterna har inte uppburit nagot arvode. Narmare ekonomiska
uppgifter aterfinns i bolagets arsredovisning.
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7 Bilagal Konsumentproblem pa el- och gasmarknaden

| bilagan presenteras de vanligaste konsumentproblemen som rapporterats av konsumenter till
Energimarknadsbyrans vagledning.

Fordelning av antalet drenden for vardera omrade kan ses i grafen nedan.

ANTAL ARENDEN PER OMRADE AR 2018
ﬁv}rigt ;98 st

Fjarrvarme; 9 st_ 3% 325t

Elndt; 551 st

Elhandel; 1145 st

Diagram 1. Antal konsumentkontakter, bade fragor och klagomal, per omrade under 2018.
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Andelen klagomal var 62% men varierade kraftigt mellan de olika omradena. Andelen som kontaktat
byran pa grund av att de vill klaga och/eller har en tvist med ett féretag visas i diagram 2.

Andel klagomal/arende inom omradet

72%
63 %
44%
33%
— n

Elhandel Elnat Fjarrvarme Formedlare Gashandel Gasnat

Andelen klagomal fran konsumenter ar storst for formedlare av elavtal. Klagomalen géller framst
hanteringen av fullmakter, men klagomal har ocksa handlat om marknadsféring och metoden for
forsaljning av tjansten.
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17



18

Klagomal och fragor inom omradet elhandel

Inom omradet elhandel handlar en majoritet av fragor och klagomal om val av elavtal och byte av
elhandelsféretag. | diagram 3 framgar fordelningen av klagomal som inkommit fran konsumenter. Endast
kategorier med manga klagomal visas i diagrammet, kategorier med enstaka klagomal har samlats under
"ovrigt”.

ORSAK TILL KLAGOMAL - ELHANDEL

Priser/tariffer; 6 %

Fakturering; 7 %

Leverantorsbyten; 7 %
Avtal och villkor; 34 %

Ovrigt; 8 %

Bortkoppling ; 8 %

Oschyssta aﬁﬁrsmetoder; 31%

Fordjupad information om klagomal inom omradet elhandel
Vad klagar konsumenter pa gallande avtal och villkor?

Merparten av klagomal som har inkommit till byran har rort elhandelsavtal. Klagomal med koppling till
automatisk forlangning av elprisavtal (30%), |6senavgifter (25%) och angerratt (20%) utgor den storsta
delen av klagomalen i kategorin avtal och villkor. De klagomalskategorier som finns inom omradet
kopplar till varandra pa olika satt eftersom de ingar i kdp- och bytesprocessen av elavtal.

Klagomal om automatisk avtalsforlangning av elprisavtal fortsatte att komma in under aret. Klagomalen
tyder pa att en del elhandelsforetag inte lever upp till reglerna i lagen om konsumentskydd vid
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automatisk avtalsférlangning? som tradde i kraft 2015. Av klagomalen framgick att konsumenter kravdes
pa l6senavgift vid byte av elhandlare pa grund av avtalsbrott mot en ny/forlangd bindningstid eller
uppsagningstid. | vissa fall har konsumenten inte hade fatt tydlig information om avtalsférlangningen och
darfor missat att avtalet forlangts.

Det ar Energimarknadsbyrans erfarenhet att information om att konsumenten maste sdga upp avtalet
for att undvika forlangning skulle na fram battre om informationen var tydligt atskild fran
marknadsforing. Energimarknadsbyran noterar ocksa att manga foretag forlanger avtalen med villkor
som ar samre for konsumenten an det ursprungliga avtalet. Det nya avtalet har ocksa ofta en
bindningstid pa 12 manader eller mer och binder konsumenten till avtal med hogre kostnader.

Nar det galler I6senavgifter ar ett vanligt problem att vissa elhandelsforetag tillampar hoga
schablonbelopp fér den aterstaende tiden av bindningstiden. Det innebar att konsumenter kan drabbas
av oskaligt hoga l6senavgifter.

Manga klagomal géller problem nar konsumenter vill nyttja sin angerratt. Orsakerna till klagomalen ar att
det &r svart att komma i kontakt med elhandelsforetaget for att angra avtalet, att foretaget inte
bekréaftar eller noterar att elavtalet har sagts upp eller att elhandlaren havdar att konsumenten anda
maste betala en I6senavgift. Ibland genomfors bytet av elhandlaren med hjélp av den fullmakt som
konsumenten l[amnat vid tecknandet av elavtalet, trots att avtalet angrats.

Vad klagar konsumenter pa géllande oschyssta affirsmetoder?

Inom omradet oschyssta affarsmetoder géller klagomalen framst marknadsforing, negativ saljmetod och
fullmakter.

Klagomalen inom omradet marknadsféring galler framst felaktiga eller missvisande uppgifter som
anvants for att forma konsumenten att inga avtal. Framfor allt galler marknadsféringen elpriser eller
uppgifter om att kundens nuvarande elleverantor ska hdja sina priser kraftigt.

Manga av klagomalen inom omradet negativ sdljmetod géller uppsékande forsaljning. Negativ sdljmetod
innebar till exempel att konsumenten férmas tacka ja till ett muntligt avtal pa ett satt som ger
konsumenten en oriktig uppfattning om att han/hon bara har tackat ja till att fa information. Problemen
med negativ sdljmetod som uppstar vid telefonférsaljning forvantas minska framéver da nya lagkrav
tradde ikraft under 2018. Kraven innebar att konsumenten ska ge en skriftlig bekraftelse for att ett avtal
ska bli giltigt vid uppsékande telefonférsaljning.

Under 2018 har ett stort antal klagomal inkommit fran naringsidkare som anger att ogiltiga fullmakter
anvants for att teckna elavtal at féretaget. Avtalen innebar hoga elpriser, langa uppséagningstider och
hoga l6senavgifter vid avtalsbrott. Klagomalen géller framst ett elhandelsforetag pa elmarknaden.

2 Lag (2014:1449) om konsumentskydd vid automatisk avtalsférlangning.
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Vad klagar konsumenter pa gillande bortkoppling?

Att fa elen avstangd far allvarliga konsekvenser for konsumenter. Energimarknadsbyran har upptackt att
manga inkassobolag som anlitas av elhandelsféretag och elnatsforetag tillampar ellagens bestammelser
pa ett felaktigt satt.

Nar ett vasentligt avtalsbrott beror pa konsumentens betalningsférsummelser har konsumenten ett
utokat skydd enligt 11 kap. 4 § ellagen (1997:857). Manga av de konsumenter som kontaktat
Energimarknadsbyran har istallet bortkopplats enligt 11 kap. 3 §.

Skillnaden mellan de tva paragraferna innebar att om tiden for betalning gatt ut och konsumenten
darefter har fatt skalig tid att vidta rattelse ska konsumenten enligt kap 11 kap. 4 § delges en uppmaning
att betala inom tre veckor. Socialndmnden i den kommun dar konsumenten bor ska samtidigt meddelas
att konsumenten riskerar att fa eléverforingen avbruten.

Byran har uppmarksammat att manga konsumenter bortkopplas enligt 11 kap. 3 §, dar uppmaning med
tre veckors betalningsfrist samt meddelande till Socialndmnden inte ingar i processen. Konsumenten har
darfor inte samma majligheter att ordna en finansiering for att betala sin kapitalskuld till elbolaget.

Det ar tydligt att 11 kap. 4 § ska anvandas vid betalningsférsummelse. Allmanna reklamationsnamnden
(ARN) har fattat beslut i ett drende dar ett foretag inte kunde visa att meddelande till Socialndmnden
hade skickats. | 6vrigt hade processen for 11 kap. 4 § foljts. ARN beslutade att foretaget inte hade ratt att
stanga av elen och var skadestandsskyldigt (dnr 2017-00980).

Byran kommer att arbeta vidare med denna problematik under 2019.
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Fragor och klagomal inom omradet elnét

De vanligaste fragorna inom omradet elnat galler priser, darefter frdgar konsumenter om matning och
forbrukning samt om anslutning till elnat. Den gemensamma namnaren for kategorierna och fragorna ar
att de framst galler kostnader.

De vanligaste klagomalen galler priser, i diagram 4 visas férdelningen av klagomal kategoriserat utifran
vad klagomalen galler. Endast kategorier med manga klagomal visas i diagrammet, kategorier med
enstaka klagomal har samlats under ”6vrigt”.

ORSAKER TILL KLAGOMAL - ELNAT

Avtal och villkor; 4% Inflyttning/aterinkoppling ; 2%

Nitanslutning; 4%

Bortkoppling ; 7%

Priser/tariffer; 37%
Ovrigt; 8%

Fakturering; 9%

Avbrott och erséttning; 14%~ '
- Matning och forbrukning; 15%

Vad klagar konsumenter pa gallande priser/tariffer?

Manga elnatsforetag hojde sina avgifter under aret, vilket medférde hogre elnatskostnader for
hushallen. SCB:s prisstatistik visar att totalkostnaden for elen for manga hushall 6kat, eftersom
elpriserna varit relativt hdga under aret har elkostnader varit ett amne uppmarksammat av medier.

Kundernas fragor och klagomal har bland annat handlat om héjningar av elnatsavgifter och vad den
forandrade utformningen av tariffer innebar for kundens sammanlagda elndtskostnader samt om den
nya avgiften ar tillaten enligt lag.

Vad klagar konsumenter pa gallande méatning och férbrukning?
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Inom omradet matning och férbrukning handlar klagomalen om féretagens hantering av klagomal som
géller matare som konsumenten misstanker mater fel eller &r felkopplade. Klagomalen géller ocksa
utebliven matning och korrigering av kostnader efter byte av matare.

Vad klagar konsumenter pa géallande avbrott och erséattning?

Majoriteten av klagomalen géller manga korta avbrott och féretagens bedémningar av ratten till
skadestand vid féljdskador efter avbrott som varat kortare dn 12 timmar.

Gas

Antalet drenden inom omradena gashandel och gasnat ar lagt, totalt 32 stycken och av dessa var det
endast 5 klagomal. Det ar for fa klagomal for att dra slutsatser om vilka omraden som skulle kunna vara
problematiska for konsumenter. Det vanligast forekommande klagomalet inom omradet gas ror det

faktum att det endast finns ett gashandelsforetag som saljer gas till konsumenter i Stockholms gasnat.

Det |dga antalet arenden tyder pa att gasmarknaden fungerar val.
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