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Forord

Energimarknadsinspektionen (Ei) foljer och dvervakar utvecklingen pa
marknaderna for el, fjairrvarme och naturgas. En viktig uppgift ar att besvara
fragor och hantera klagomal fran konsumenter. Myndigheten har sedan 2016 haft
kontakt med runt 5 200 konsumenter. Statistik 6ver vad dessa kontakter handlat
om anvands bland annat som underlag for verksamhetsplanering, tillsyn och
regelutveckling.

Denna rapport sammanfattar vad konsumentkontakterna om elmarknaden
handlat om. Rapporten fokuserar framst pa utvecklingen under 2018-2019 och
beskriver kortfattat hur Ei arbetat med de problem pa elmarknaden som
konsumenter hor av sig om.
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Sammanfattning

Mellan 1 200 och 1 400 konsumenter véander sig varje ar till
Energimarknadsinspektionen (Ei) med fragor och klagomal. De flesta av
klagomalen under 2018 och 2019 riktade sig mot elnétsforetag pa den reglerade
delen av elmarknaden. En tredjedel riktade sig mot elhandelsforetag (elhandlare)
pa den konkurrensutsatta delen av elmarknaden.

Klagomalen mot elndtsforetagen har under de senaste fem aren framst handlat om
storleken pé deras avgifter, men dven om hur avgifterna ar uppbyggda. Har har Ei
under de senaste tva aren dock sett en minskning av antalet klagomal. Det kan
bero pa att avgifterna, som hojdes kraftigt mellan 2014 och 2017, inte hojts lika
kraftigt under de tva senaste aren. Endast en mindre del av klagomalen om elnét
handlade om villkoren for att ansluta sig till elndtet och forekomsten av elavbrott.

Vad galler den konkurrensutsatta delen av elmarknaden har Ei ddremot sett en
okning av antalet klagomal vad giller olika typer av oschyssta affarsmetoder, till
exempel elhandlare som tillampar oskailiga avtalsvillkor eller genomfor byte av
elhandlare utan konsumentens godkannande. Har &r det tydligt att det handlar om
en handfull elhandlare som drar pa sig merparten av alla klagomal.

Det ar ocksa tydligt att manga kunder dverraskas av enskilda avtalsvillkor som de
inte uppfattat nar de tecknade sitt elavtal. Avtalet forlangs med en ny
bindningstid, uppsagningstiden &r langre &n kunden raknat med och priset blev
hogre dn vantat. Kunder uttrycker sitt missndje och kénner sig ibland lurade. I en
del fall kan Ei konstatera att foretagets agerande inte strider mot regelverket samt
att villkoren ar tillatna och fanns beskrivna i avtalet. I andra fall har det funnits
anledning for Ei att understka fragan vidare och inleda tillsyn mot foretaget.

I den héar rapporten gar vi igenom de vanligaste klagomaélen pa respektive del av
elmarknaden och hur Ei arbetar med de fragor som klagomalen avser.

Ei:s arbete skiljer sig beroende pé vilken del av elmarknaden klagomalen géller. P&
den reglerade delen av marknaden handlar det ofta om att férklara regelverket
som begransar elnatsforetagens intdkter, men dven att foresla forandringar i
gallande lagstiftning till regeringen. Under de senaste aren har ocksa regelverket
forandrats och fortydligats.

P& den konkurrensutsatta delen av marknaden kan klagomaélen leda till att Ei
inleder tillsyn mot elhandlare som inte foljer regelverket. Samtidigt ar det tydligt
att en stor del av klagomalen mot elhandlare, till exempel det 6kade antalet
klagomal om oschyssta affirsmetoder och dven ménga av klagomalen om enskilda
avtalsvillkor, ligger inom Konsumentverkets tillsynsansvar. Detta innebér att Ei
och Konsumentverket for en néra dialog for att fler foretag ska folja regelverket
och konsumenternas intresse ska tas tillvara.



Bestimmelserna i det nya europeiska elmarknadsdirektivet, som ska vara inforda i
svensk lagstiftning den 1 januari 2021, innebér att Ei far ett utokat mandat.
Kundbegreppet vidgas sa att flera av ellagens nya bestimmelser kommer att
omfatta dven naringsidkare. Detta ar positivt eftersom Ei:s statistik tyder pa att
ndringsidkare &r sarskilt utsatta for elhandlare som anvéander sig av oseriosa
affdarsmetoder. Ei kommer ocksé att fa ratt att bedriva tillsyn 6ver elhandlarnas
brytavgifter.



1 Inledning

Mellan 1 200 och 1 400 konsumenter! vander sig varje ar till Ei med fragor och
klagomal om marknaderna for el, fjarrvarme och naturgas. Kontakterna ger
myndigheten en bild av hur dessa marknader fungerar och vilka problem som
konsumenterna moter. Antalet faktiska kontakter dr dock dnnu fler dd ménga
kontakter ger f6ljdfragor och upprepade kontakter i samma &drende.

Att Ei far ett stort antal fragor ar positivt och kan vara ett tecken pa att marknaden
fungerar. Det visar pa aktiva konsumenter som vill géra medvetna val. Klagomal
ger ddremot en mer direkt bild av vad som inte fungerar. Bdde klagomal och
fragor hjalper Ei att gora urval, bedriva riktad tillsyn och foresla forandringar i
géllande regelverk.

Samtidigt ar det viktigt att betona att statistik 6ver klagomal inte ger hela bilden av
hur den svenska elmarknaden fungerar. Darfor genomforde Ei under 2018,
tillsammans med &vriga nordiska tillsynsmyndigheter?, en kundundersokning déar
6 000 hushallskunder fick svara pa ett 30-tal fragor om hur de upplever valet av
elavtal och elmarknaden i stort.

Denna rapport sammanfattar vad kontakterna om elmarknaden handlat om och
drar slutsatser fran kundundersokningen samt genomforda regel- och
lagforandringar som paverkar slutkundsmarknaden. Rapporten kommenterar till
viss del aven utvecklingen sedan 2016 for att sétta forandringarna i ett nagot langre
tidsperspektiv och darigenom ge en tydligare bild av elmarknaden idag.

Att klagomal om fjarrvirme- och naturgasmarknaderna, som Ei ocksa reglerar, inte
tas upp i rapporten beror pa att de ar ytterst fa (endast 2 procent av samtliga
klagomal under 2018 och 2019 handlade om dessa tva marknader).

Rapporten ar en fortsattning pa och uppdatering av Ei:s tidigare rapport
Konsument pd elmarknaden — Klagomalsstatistik 2014-2017 (Ei R2018:07).

1.1 Klagomal fran konsumenter visar en del av
verkligheten

De konsumenter som vénder sig till Ei bidrar till att myndigheten far en bild av
hur den svenska elmarknaden fungerar. Samtidigt dr vi medvetna om att de
klagomal som nér Ei endast ar en del av verkligheten. Manga konsumenter kanner
inte till Ei och det krévs stort engagemang i en fraga for att en konsument ska ta
steget och hora av sig till en myndighet. Det finns ocksa ett stort antal klagomal
som konsumenter tar direkt med sina elnéts- och elhandelsfretag. Var
redovisning tacker ddrmed sannolikt endast en mindre del av de samlade
klagomalen pé elmarknaden. Uppgifter om Energimarknadsbyrans statistik och

1 Utover det kontaktas Ei av ytterligare mellan 200-350 naringsidkare varje ar.
2 Inom samarbetsorganisationen NordREG http://www .nordicenergyregulators.org/



http://www.nordicenergyregulators.org/

Konsumentverkets tillsyn bidrar dock till bilden av att var bedomning ligger i linje
med andra myndigheters och organisationers uppfattning av den svenska
elmarknaden. En blandning av det material som anvands till grund f6r denna
rapport kan ocksa bidra till att ge en mer omfattande analys och beskrivning om de
problem samt svérigheter som finns?®.

Rapporten inleds med en kort allméan beskrivning av hur elmarknaden ar
organiserad och de myndigheter och organisationer som konsumenter kan vanda
sig till fOr att fa hjdlp med fragor och klagomal. Detta f6ljs av ett kapitel som
sammanfattar klagomalen fran elndtskunder och hur Ei arbetar med dessa fragor,
samt ett kapitel som sammanfattar klagomaélen fran elhandelskunder och hur Ei
arbetar med dessa. I ett avslutande kapitel visar vi trender och lyfter fram nya
fragor som kan paverka utvecklingen framéver.

3 Konsumentverkets arliga Konsumentrapport (https://www.konsumentverket.se/om-
konsumentverket/vart-arbete/forskning-och-rapporter/konsumentrapporten/konsumentrapporten-
2018/), Klagomalsstatistik fran Konsumenternas energimarknadsbyra
(https://energimarknadsbyran.se/om-oss/verksamhetsberattelse/ ), kundnéjdheten 6kade under 2018
men elhandeln har en stérre kundnéjdhet &n elnatsforetagen

http://www kvalitetsindex.se/branschundersokningar/energi/).
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http://www.kvalitetsindex.se/branschundersokningar/energi/

2 Elmarknaden

Tillgang till el &r en sjélvklar och nédvandig forutséttning for att samhallet ska
fungera. Samtidigt &r el en speciell vara som produceras samtidigt som den
anvands. Produktionen ligger ofta langt ifrdn anvandaren, ibland till och med i ett
annat land. Grossistpriset sdtts pa elborser och paverkas av en rad faktorer som till
exempel efterfragan, viader samt tillgang pa produktions- och overféringskapacitet.
Figur 1 nedan visar dversiktligt elens vag fran producent till anvandare.

Figur 1- Det svenska elsystemet
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I det har kapitlet beskriver vi kort hur elmarknaden &r organiserad och vilka
myndigheter och organisationer konsumenter kan vanda sig till for att f& hjalp.

2.1 Sa ar elmarknaden organiserad

Alla elkonsumenter &dr kund hos tva foretag, en elhandlare (vilket bendamns som
elleverantor i ellagen) och ett elnatsforetag. De &r ocksa dessa tva typer av foretag
som star i fokus i den har rapporten.

Elndtsverksamhet betraktas som ett naturligt monopol dar konsumenten ar
hénvisad till sitt lokala foretag. Monopolet ar reglerat av Ei. Elndtsforetagens
avgifter begransas bland annat genom att Ei sétter en 6vre grans (en intdktsram)



for hur mycket varje elnétsforetag far ta ut i sammanlagda avgifter av sina kunder.
Ramen sitts i forvag och galler for fyra ar i taget. Myndigheten stéller ocksa krav
pa att elnétsforetagen har fa elavbrott, ratt spanningskvalitet och att de kunder
som vill ansluta sig till elndtet far gora det till rimliga villkor. Ett elndtsforetag kan
tillhora samma koncern som en elhandlare, men de bada foretagen ska enligt lagen
drivas atskilda fran varandra.

Elhandelsforetag och elnédtsforetag som ingar i samma koncern ska ocksa tydligt
ange sin identitet och verksamhet nér de vander sig till enskilda kunder eller
allmanheten. Det ska tydligt framga om det &r elnétsforetaget eller
elhandelsforetaget som ar avsandare* Har har Ei sett brister och genom tillsyn
kravt battring av flera elnétsforetag®.

Marknaden for elhandel avreglerades 1996 och saknar prisreglering. Har
konkurrerar runt 130 elhandlare® om 4,6 miljoner hushallskunder’. Drygt hélften
(51 procent) av de svenska hushéllen har valt ett avtal med rorligt elpris som kan
forandras en gang per manad. 10,4 procent av kunderna har inte sjdlva valt elavtal
och har darfor tilldelats en anvisad elhandlare av sitt elnatsforetag och har darmed
ett avtal om anvisat pris. De genomsnittliga anvisade priserna var under 2019 cirka
30 procent hogre dn de genomsnittliga priserna for avtal om rorligt priss.

Figur 2- Andel kunder per avtalsform december 2019 (samtliga elomraden, kalla SCB)

m Anvisat pris
Rorligt pris
m Avtal med avtalslangd pa 1 ar
Avtal med avtalslangd pa 2 ar
m Avtal med avtalslangd pa 3 ar

m Owriga avtalsformer

50,9

*Qvriga avtalsformer &r t.ex. avtal med annan avtalsldngd 4n 1,
2 eller 3 ar eller kombinationsavtal eller mixavtal.

Gemensam nordisk slutkundsmarknad

Danmark, Finland, Norge och Sverige har sedan 2005 arbetat for att skapa en
gemensam nordisk slutkundsmarknad déar elhandlare i hogre utstrackning dn idag

4 Proposition 2010/11:70 5.125 och 252

5 https://www.ei.se/Documents/Kundnarabestammelser_foretag/Exempelbeslut_3_23.pdf
6134 elhandlare var under december 2019 registrerade pa Elpriskollen.

7 Kalla Energimyndigheten

8 Kalla Elpriskollen, hushallskund med arsférbrukning 20 000 kWh.


https://www.ei.se/Documents/Kundnarabestammelser_foretag/Exempelbeslut_3_23.pdf

kan konkurrera 6ver nationsgranserna. Linderna har bland annat enats om fyra
omraden dar harmonisering av lagstiftningen efterstrédvas.

¢ Elhandlaren ska vara konsumentens priméra kontakt (vilket hittills inforts i
Danmark).

e Elhandlaren ska fakturera kostnaden for bade elhandel och nit (vilket &ven det
inforts i Danmark).

e Processerna kring byten och flytt ska se likadana ut i alla nordiska lander med
ett antal standardiserade meddelanden som skickas mellan aktorerna (har har
ett arbete gjorts i alla lander, men det kan fortfarande finnas skillnader kvar).

e Nationella informationshubbar ska utvecklas for att hantera all data som
skickas mellan aktorerna (vilket hittills inforts i bide Danmark och Norge).

Ei hade i uppdrag av regeringen att foresla vilka forfattningsandringar som kravs
for att infora en nationell informationshubb och en elhandlarcentrisk modell. I juni
2017 6verlamnade Ei rapporten Ny modell for elmarknaden (EiR2017:05) till
regeringen. Rapporten innehaller omfattande tilldgg och dndringar i lag och
férordning. Ett genomforande av reformen innebér dndrade relationer mellan
marknadsaktorer och kunder pa elmarknaden samt att en svensk elmarknadshubb
byggs upp och drivs av Svenska kraftnét. De forslag som Ei lamnade i sin rapport
har, ndr denna rapport publiceras, inte lett till ndgon ny lagstiftning.

2.2 HKonsumentstodjande myndigheter och organisationer

Konsumenter pa elmarknaden som har fragor eller klagomal ska i forsta hand
kontakta det foretag de ar kund hos. I de fall man dr missnéjd med svaret eller
ifragasatter om ett foretag foljer lagen finns ett antal myndigheter och
organisationer man kan vanda sig till. Det finns ingen skyldighet for
energiforetagen att redovisa klagomalsstatistik, vilket det bland annat gor i
Storbritannien. Bilden av hur den svenska elmarknaden fungerar bygger darfor i
hog grad pa statistik Over klagomal och drenden hos nedanstaende myndigheter
och organisationer.

Konsumentverket

Konsumentverket arbetar for ”vél fungerande konsumentmarknader och en
miljomassigt, socialt och ekonomiskt hallbar konsumtion”. Konsumentverket har
manga ansvarsomraden men hanterar bland annat vilseledande marknadsforing,
prisinformation och oskéliga avtalsvillkor pa alla konsumentmarknader, vilket
aven innefattar elmarknaden. Ei har ett nara samarbete med Konsumentverket,
bland annat inom ramen for informationsportalen “Halld Konsument”. En
konsument kan gora en anmalan till Konsumentverket som ér tillsynsmyndighet i
fragor om bland annat oskéliga avtalsvillkor och oschyssta siljmetoder.

Konsumentverket har under de senaste aren granskat elhandlares
uppsagningstider for avtal och redovisning av jamforpriser?. Nar det framkommit
att en elhandlare inte f6ljer bestimmelser kan Konsumentverket begéra

9 Jamforpris ska vara tydligt redovisat, det &r vad en kund faktiskt betalar per forbrukad kWh och
innefattar alla elavtalets avgifter (t.ex. elpris, avgifter och mom:s).



korrigering, om detta inte gors inom rimlig tid kan de komma att vidta fler
atgarder.

Energimarknadsinspektionen (Ei)

Ei dr en tillsynsmyndighet som arbetar pa uppdrag av regeringen och som tillhor
Infrastrukturdepartementet. Myndigheten genomf6r regeringens och riksdagens
energipolitik for val fungerande energimarknader. Myndigheten ska séakerstélla att
marknadernas aktorer foljer lagar och regler inom energimarknadsomradet.
Utifran sin expertkompetens ger Ei ocksa forslag pa lagandringar och andra
atgarder for att utveckla energimarknaderna. Av regeringens instruktion till
myndigheten framgar dven att myndigheten ska verka for att starka el-, naturgas-
och fjarrvarmekundernas stéllning och majliggdra aktiva valmdjligheter genom
lattillgénglig och tillforlitlig information.

Konsumenternas energimarknadsbyra

Konsumenternas energimarknadsbyra (Energimarknadsbyréan) &r en sjalvstandig
byra som kostnadsfritt informerar om och ger rad i fragor som ror el, fjarrvarme
och gas. Energimarknadsbyrans uppgift ar ocksa att fanga upp konsumentproblem
inom energimarknadsomrédet och fora dem vidare till ber6rda myndigheter och
foretag. Energimarknadsbyran har en styrelse som ér tillsatt av Konsumentverket,
Energimarknadsinspektionen, Energimyndigheten samt branschorganisationerna
Energigas Sverige och Energiforetagen Sverige. Ei hdnvisar t.ex. avtalsréttsliga
fragor och manga naringsidkare till Energimarknadsbyran.

Energimarknadsbyran tar emot nagot fler konsumentkontakter dn Ei (under 2019
tog de emot ca 2 800). Det beror bland annat pa att det finns en 6verenskommelse
mellan Ei och Energimarknadsbyrén som innebér att byrén &r nationell
kontaktpunkt for el- och naturgasmarknaden. Vad konsumentkontakterna
generellt sett handlar om skiljer sig at mellan Ei och Energimarknadsbyran. For
Energimarknadsbyran ligger tyngdpunkten pa elhandel’, medan Ei framst
hanterar klagomal och fragor om elnt.

Allmanna reklamationsnamnden (ARN)

Allménna reklamationsndimnden (ARN) dr en myndighet som provar
konsumenttvister. Syftet med ARN:s provning av tvister ar att vara ett snabbt,
enkelt men dnda réttssakert alternativ till domstol. Myndighetens beslut &r en
rekommendation om hur tvisten bor 16sas som majoriteten av foretagen brukar
folja. Tvister mellan en elkonsument och ett energifdretag som varken Ei eller
Konsumentverket kan avgora kan provas av ARN. Ett exempel kan vara tvister
kring avbrottserséttning. Har har ARN har en beloppsgrans pa 500 kronor, som
innebér att endast anmalningar med ekonomiskt varde 6ver den gransen provas.
Tidigare var denna beloppsgrans 2 000 kronor.

Energimyndigheten samt lokala energi- och klimatradgivare

Det finns ett par offentliga instanser i Sverige som erbjuder radgivning kring
energieffektivisering och egenproduktion av fornybar energi.

10 Konsumenternas energimarknadsbyra - Verksamhetsberéttelse 2019
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Behover konsumenter information och végledning om att skaffa solceller finns
Energimyndighetens Solelportalen'! som lanserades under varen 2019. Dar kan
kunder hitta vigledning om att skaffa solceller samt gora berdkningar pa vad de
eventuella vinsterna ett investeringsbeslut om solceller kan ge.

Svenska kommuner har energi- och klimatradgivare som kan ge privatpersoner
och foretag kostnadsfri rddgivning om energisparande insatser och
energieffektivisering.

Ytterligare rattsmedel

Det kan uppsta situationer déar konsumenter inte kommer dverens med
energiforetaget. Har har konsumenten mojlighet att sjalv anlita ett juridiskt ombud
och ga till domstol (tingsratt) for att forsoka 16sa tvisten. Domstolstvister ar
arbetskravande och kostar ocksé pengar. En annan nackdel ar att konsumenten
riskerar att fa betala bade sina egna och motpartens rattegdngskostnader om
konsumenten forlorar tvisten. Det galler dock inte om tvisten galler ett belopp som
ar lagre an ett halvt basbelopp?2.

Kunder pa elmarknaden som upplever att de blivit lurade eller vilseledda kan
dven vanda sig till polisen som i sin tur kan ta drendet vidare till aklagare. Ett
exempel dér polisen kan utreda ett agerande av ett elhandelsforetag d4r om det kan
misstdnkas att foretaget till exempel har forfalskat en kunds namnteckning eller pa
annat satt uppsatligen agerat bedréagligt mot kunden. Ett exempel dr om ett foretag
framstallt en fullmakt utan konsumentens tillatelse, vilket dessutom kan vara fraga
om urkundsforfalskning.

2.3 Vad skiljer ett klagomal fran en fraga?

I var statistik skiljer vi pa klagomal och fragor. Kontakter dar vi bedomer att
konsumenten visar ett missnoje med den aktuella situationen kategoriseras som
klagomal. Kontakter som enbart innehaller en begaran om information eller rad
kategoriseras som fragor. I nadgra delar av sammanstéllningen redogor vi ocksa for
statistik 6ver anmadlningar till Ei. En anmaélan ar ett klagomal som lett till att Ei
inlett tillsyn mot ett energiforetag. Tillsynen innebér att Ei kontaktar foretaget,
begér information och fattar beslut som, nér de vunnit laga kraft, maste f6ljas.

Av Figur 3 framgar att mer &n halften (60 procent) av alla konsumenter som
kontaktade Ei under 2018 och 2019 hade fragor eller klagomal om elnat. Var tredje
kontakt handlade om elhandel. Ytterst fa kontakter handlade om fjarrvarme eller
naturgas.

Andelen av klagomélen som avser elnét och elhandel har varit relativt oférandrad
sedan 2014.

1 https://www.energimyndigheten.se/fornybart/solelportalen/
12 Basbeloppet for 2020 &r 47 300 kronor.
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Figur 3 - Andel av samtliga konsumentkontakter fér 2018 och 2019 per omrade som Ei reglerar

Fijarrvarme 1% Gas 1%
Elpriskollen 8%
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30%
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Diagrammet bygger pa ca 2 400 konsumentkontakter

2.4 Allmanna slutsatser om elkunderna

Med omkring 4,6 miljoner hushallskunder ar det svart att dra generella slutsatser
om vad som kénnetecknar en typisk svensk elkonsument. Fran den stora nordiska
kundundersokning'® som genomfordes 2018 gar det &nda att urskilja vissa
monster.

Nagot forenklat kan man sédga att en typisk svensk elkonsument har valt elavtal,
men att det formodligen var flera ar sedan. Valet gjordes utan att anvanda sig av
en jamforelsesajt och den framsta orsaken for att engagera sig pa elmarknaden var
mojligheten att spara pengar. Den typiska elkonsumenten har en positiv
upplevelse av elmarknaden, tycker att det &r latt att hitta ett avtal som passar de
egna behoven och har fortroende {6r elhandlarnas forséljare.

En typisk svensk elkonsument kanner till namnet pa sitt elnatsforetag och kan
namnge flera elhandlare. Han eller hon uppger att de har bra koll pa de viktigaste
avtalsvillkoren i sitt elavtal. Den typiska elkonsumenten tycker ocksa att
elhandlarens faktura ar latt att forsta och laser informationen pa fakturorna.

Tabell 1-3 nedan visar lite mer i detalj hur svenska kunder svarat i
undersokningen.

Tabell 1 - Aktivitet, incitament och upplevelse i samband med byte av elavtal

Konsumenter som tecknat elavtal senaste 3 aren Andel av

svarade pa foljande satt konsumenterna (%)
Anvande jamforelsesajt vid tecknande av elavtal 40

Skal for att teckna nytt elavtal: spara pengar 39

Skal for att teckna nytt elavtal: tidigare avtal I6pte ut 32

13 Nordic Customer Survey 2018 - Consumer behavior in the Nordic electricity market
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Konsumenter som tecknat elavtal senaste 3 aren Andel av

svarade pa foljande satt konsumenterna (%)
Skal for att teckna nytt elavtal: ville ha battre villkor 25

Skal for att teckna nytt elavtal: ville ha ett "gront” avtal 7

Tyckte det var okomplicerat att byta elavtal 75

Tyckte det var latt att hitta ett bra elavtal 63

Litar pa sin elhandlares forséljare 59

Tabell 2 - Konsumenters kunskaper om elmarknaden och det egna elavtalet

Kunskaper Andel av
konsumenterna (%)
Kan namnet pa sitt eget elnatsfoéretag 68
Kan namnet pa en elhandlare 84
Kan namnet pa tre elhandlare 57
Kanner till avtalets bindningstid 78
Vet om det egna elpriset kan komma att andras eller inte 69
Vet om den egna elen ar fornybart producerad 59
Vet hur elpriset sétts 62
Tycker fakturan ar enkel och latt att forsta 64
Laser informationen pa elhandlarens fakturor 74

De flesta aktiva elkunder ar man

En slutsats av den kundundersokning som gjordes 2018 var att mén generellt ar
mer aktiva dn kvinnor péa elmarknaden. Fler mén an kvinnor hade valt elavtal
under det senaste aret, medan fler kvinnor an man varit inaktiva de senaste fem
aren, eller annu langre tillbaka.

Min hade Overlag en nagot mer positiv upplevelse av elmarknaden. Bland annat
var det fler médn an kvinnor som tycker att det var latt att jamfora olika elavtal.
Man uppger i hogre utstrackning an kvinnor att de ldser informationen pa
elhandlarens fakturor och att de &r medvetna om de vanligaste avtalsvillkoren.

Deltagarna i kundundersokningen svarade pa ett drygt 30-tal olika fragor. Vad
galler enskilda fragor var skillnaderna mellan konen relativt liten, men den fanns
dér och visade hela tiden att méannen hade en hogre grad av aktivitet. Darfor maste
det dnda konstateras att den var pafallande.

Orsakerna till skillnaderna mellan kénen ar formodligen flera samtidigt som
elmarknaden troligtvis inte dr den enda konsumentmarknad dar liknande
skillnader kan hittas. En teori dr att skillnaderna skulle kunna bero pa hur vi
fordelar sysslorna i en familj, dar ansvaret for att teckna elavtal och betala
elfakturan oftare tas av mén &n av kvinnor.
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Tabell 3 - man och kvinnors aktivitet pa elmarknaden

Aktivitet Andel av médnnen (%) Andel av kvinnorna (%)
Har nagon gang tecknat elavtal 84 79
Har valt elavtal senaste aret 36 28
Har inte valt eller jamfort elavtal senaste 5+ aren 5 11
Tyckte det var latt att jamfora elavtal (vid byte) 64 58
Laser informationen pa elfakturan 80 72

Exempel pa vad Ei gor for att framja kunders aktivitet och kunskap

Ei arbetar for att svenska elkunder ska gora medvetna val och kénna till sina
rattigheter och skyldigheter. Myndigheten driver till exempel jamforelsesajten
Elpriskollen dar konsumenter kan jamfora pris och villkor for elavtal samt hitta
rad och annan information. Ei driver ocksa ett frageforum, arbetar aktivt for att
fler ska hitta till Elpriskollen samt har nira dialog och samarbete med
elmarknadens aktorer i syfte att frimja medvetna och aktiva elkunder.

14 konsumentforum.ei.se/org/energimarknadsinspektionen/
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3 Elnat

De konsumenter som hor av sig till Ei med klagomal som ror elnit gor det av flera
skal. Vanligast dr att man ifrdgasatter den 16pande avgiften for att anvianda elnétet.
Andra skl till att kontakta Ei ar aterkommande eller 1anga avbrott samt problem i
samband med nyanslutningar till elnatet.

Figur 4 visar hur klagomalen om elnét fordelade sig under 2018 och 2019.

Figur 4 - Antal klagomal om elnat under 2018-2019
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Ei fick 2018-2019 sammanlagt 850 klagomal som handlade om elnat.

3.1 Den lopande elnatsavgiften

Lagen sager att den l6pande elnatsavgift som alla kunder betalar ska vara objektiv
och icke-diskriminerande. Elndtsavgifterna ska ocksa utformas pa ett siatt som ar
forenligt med ett effektivt utnyttjande av elnétet, en effektiv elproduktion och
elanvindning. Detta &dr ocksa ett omrade dér Ei innehar foreskriftsratt.

Ei anser att ett foretags avgifter foljer lagen om foretagets sammanlagda avgifter
dels ligger under den grans (intaktsram) myndigheten eller en domstol beslutat
om, dels &r objektiva och icke-diskriminerande (se forklaring lite langre ner i detta
kapitel).

Ett elndtsforetag far ta ut avgifter som tacker skaliga kostnader for drift och
underhall samt en rimlig avkastning's pa det kapital som kravs for att driva

15 Ei beslutade under 2019 om en rimlig avkastning (real kalkylranta fore skatt) pa 2,16 procent fér
tillsynsperioden 2020-2023. Beslutet har 6verklagats och prévas nu av forvaltningsratten.
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verksamheten. Alla elnét ser olika ut och &r olika dyra att driva eftersom bland
annat geografin och avstandet mellan kunderna varierar. Darfor tillater Ei olika
avgifter i olika delar av landet.

Att avgifterna ska vara objektiva innebar att foretagets samlade avgifter for en
kundkategori (till exempel villor eller lagenheter) méaste reflektera de kostnader
som natforetaget har for just denna kategori. Ett foretag far inte gynna en
kundkategori p& bekostnad av en annan.

Att avgifterna ska vara icke-diskriminerande innebaér att ett foretaget inte far
gynna en kund inom en kundkategori framfor nagon annan inom samma
kundkategori. Likadana kunder ska ha likadana avgifter.

Av Figur 5 framgar att antalet klagomal om de 16pande elndtsavgifterna minskat
under de senaste tva aren, samtidigt som antalet fragor om den lopande
elndtsavgiften varit relativt oférandrat.

Figur 5 - Antal klagomal och fragor till Ei om de I6pande elnatsavgifterna 2016 till 2019
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Ei fick 2018-2019 sammanlagt 1120 fragor och klagomal fran konsumenter som handlade om elnat.

Det minskade antalet klagomal om den 16pande elnédtsavgiften skulle kunna
forklaras av att elnatsforetagens avgiftshojningar minskat nagot eller planat ut
efter 2018. Flest klagomal om den 16pande elndtsavgiften fick Ei 2017.

Naér Ei fattade beslut om de forsta intdktsramarna 2011 6verklagades besluten av
ett 100-tal elnétsforetag 2011. Ei har darfor varit part i ett stort antal réattsprocesser
om elndtsforetagens intaktsramar. Saval forvaltningsdomstolen som kammarréatten
har i flera domar gatt pa foretagens yrkanden och tillatit betydligt hogre ramar an
vad Ei forst beslutat om. Detta har inneburit att foretagen fatt ratt att hoja sina
avgifter, vilket ménga foretag sedan gjort.

Aven nir Ei beslutade om intiktsramarna for 2016-2019 var det manga foretag
som valde att 6verklaga besluten. Férvaltningsdomstolen och kammarratten gick
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dven denna gang Overvagande pa foretagens linje och tilldt dem att hoja sina
avgifter mer &n vad Ei tillatit i sina beslut.

Sett over tid har utgangen i domstolsprocesserna medfort att elndtsforetagen
tillatits att genomfora stora hojningar for manga kunder. Av Tabell 4 (nedan)
framgér hur mycket de tre storsta elndtsforetagen Vattenfall, Eon och Ellevio
(tidigare Fortum) hojt sina avgifter mellan 1 januari 2016 och 1 januari 2019 for en
kund i villa med elvarme?e.

Tabell 4- Procentuell utveckling av elnatsavgifterna och antal klagomal om elnatsavgifter 2016-2019

Elnatsforetag Antal lagspanning- Utvecklingav  Antal klagomal till Ei  Antal klagomal per
abonnemang elndtsavgifterna  om elnétsavgifter 100 000 kunder
(uttagspunkter) 201817 2016-2019 (%) 2016-2019
Eon 1 029 864 25 212 21
Vattenfall 889 864 12 100 11

Eldistribution AB
Ellevio 958 868 12 67 7

Under hésten 2019 beslutade Ei intiktsramar for 2020-2023. Aven dessa beslut har
overklagats av merparten av elndtsforetagen, men utgangen &r inte klar nar denna
rapport skrivs.

Vad handlade klagomalen om de lopande elnatsavgifterna om?

Ei har sedan 2016 kategoriserat klagomalen pa den l6pande elndtsavgiften i sex
underkategorier. Figur 6 visar hur innehallet i klagomalen forandrats under de tva
senaste dren. Antalet klagomal har minskat inom alla kategorier. Den storsta
forandringen har skett i kategorin Ei:s reglering, dar antalet klagomal minskat fran
37 stycken 2018 till 11 stycken 2019.

16 Berdknat pa genomsnittliga avgifter for typkund 20 000 kWh/ar (Villa med elvdarme) i 2019 ars priser.
17 https://www .energimarknadsinspektionen.se/sv/statistik/statistik-inom-omradet-el/Statistik-om-
elnat/tekniska-uppgifter-om-elnatsforetagens-verksamhet/
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Figur 6 - Fordelning av klagomal om den I6pande elnatsavgiften 2018 och 2019
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Ei fick 2018-2019 sammanlagt 441 klagomal fran konsumenter som handlade om den I6pande
elnatsavgiften.

For klagomal som ror Hojning av avgiften finns ofta en forvantan hos konsumenten
om att Ei ska ingripa. Har 4r manga konsumenter upprorda och har svart att
acceptera aterkommande och stora procentuella hojningar av elnédtsavgiften. Ofta
dras paralleller till den allménna prisutvecklingen i samhaéllet dar priset for andra
varor och tjanster inte okat lika kraftigt.

Aven vad giller Nivd pd avgiften finns ofta en forvantan hos konsumenten om att Ei
ska ingripa. Hér ar det vanligt med frustrerande kunder som jamfor nivan pa
elndtsavgifterna med vad man far betala for elhandelsdelen av fakturan. Manga
konsumenter har uppfattningen att elledningarna &r ”“gamla och betalda for lange
sedan” och de anser darfor inte att elnétsforetagen har ratt att ta betalt for den
tjanst de utfor. Atminstone bor tjansten i dessa fall inte kosta mer dn vad elen de
koper av elhandlaren gor.

Naér det géller klagomal om Avgiftens uppbyggnad har de ofta handlat om
elndtsforetag som infort effekttariffer's eller sa klagar konsumenter pa
fordelningen mellan den fasta och rorliga delen av elnétsavgiften. Vad géller
fordelningen mellan fasta och rorliga delar av avgiften har det blivit vanligare att
konsumenter anser att den fasta delen av avgiften ar for stor och att energieffekti-
visering darfor inte 16nar sig. Samtidigt dr det manga konsumenter som uppfattar
den rorliga delen av nétavgiften som ett satt for elnatsforetaget att “ta dubbelt
betalt” for elen.

18 En effekttariff baseras pa kundens hogsta effekttoppar under en tidsperiod. Berdkningen kan
utformas pa olika sétt, till exempel kan den hogsta medeleffekten under en timma viéljas eller ett
medelvarde av exempelvis de tre eller fem hogsta vardena i en period. Detta skiljer sig fran en tariff
som sétts efter vilken sdkring en kund viljer och/eller antalet férbrukade kWh. Ei &r positiv till
effekttariffer sa lange de ar skéliga, objektiva och icke-diskriminerande.
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Klagomal om Skillnaden i avgifter mellan olika omrdden kommer ofta fran konsumen-
ter med fastigheter i olika elndtsomraden. Har har konsumenterna svart att
acceptera orsakerna till dessa prisskillnader. Det som ar svarast att fa acceptans for
dr det faktum att foretagens olika avkastningskrav paverkar skillnaderna®. Figur 7
visar prisutvecklingen for olika dgarformer dar Ei:s slutsats &r att det finns ett
samband mellan dgarform, avkastningskrav och elnitsavgiftens storlek. Samtidigt
ska tilldggas att Ei utgar fran att samtliga avgifter ligger inom myndighetens
beslutade intaktsramar och dédrmed kan accepteras. Forutom dgarform paverkar
till exempel avstand mellan kunder samt férdelning landsbygd/titort i ett
ndtomrade elndtsavgifternas storlek.

Figur 7 - Utveckling av elnatsavgifter beroende pa agarform 2014-2019 (viktat medelvarde)
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Figur 7 visar utveckling av arlig elnatsavgift fér kunder i villa med 20A sakring och en arsforbrukning pa

20 000 kWh under perioden 1 januari 2014-1 januari 2019. Arlig elnatsavgift anges exklusive moms i
2019 ars prisniva. Hansyn har tagits till antal uttagspunkter for samtliga serier, upprakning har skett med
januari-varden for KP1 (1980=100).

Kontakterna som kategoriserats som Ei:s reglering utgors av konsumenter som ar
kritiska till hur regleringen fungerar. For dessa konsumenter dr den huvudsakliga
anledningen till att kontakta Ei att de vill framfoéra kritik mot myndigheten.
Kritiken utgar dock ofta fran de senaste arens avgiftshojningar.

Klagomal fran konsumenter om Nitforetagens vinst &r mycket ovanliga.

Ei reglerar inte skatter utan dessa beslutas av riksdagen. Nér energiskatten den 1
januari 2018 flyttades fran elhandelsfakturan till elnatsfakturan horde ett 20-tal
konsumenter av sig med fragor eller klagomal om nivan pa skatten eller med
asikter eller fragor om flytten. Kontakter om energiskatten minskade under varen
2018 och har sedan dess legat kvar pa laga nivaer.

19 Det finns elnétsforetag, till exempel vissa kommunalt dgda, som véljer att ta ut en lagre avkastning an
Ei:s intdktsramar tillater. Det finns dven elndtsforetag som viéljer att ta ut hela den avkastning som Ei:s
intdktsramar tillater.
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Utveckling av regleringen av elnatsavgifter

I oktober 2017 lamnade Ei 6ver nya forslag till regeringen om hur regelverken
kring elndtsavgifterna kan skdrpas. Hosten 2018 beslutade regeringen om skarpta
regler for tillsynsperioden 2020-2023. De nya reglerna innebéar bland annat att flera
bestammelser preciserats nar det géller hur en rimlig avkastning ska berédknas,
vilket paverkar nivan pa vinsterna for elnatsforetagen. Malet med det nya
regelverket ar rimliga avgifter for Sveriges elndtskunder. Totalt f6r hela
kundkollektivet forutspas elndtsavgifterna sankas med 20 procent under perioden
2020-2023 jamfort med foregaende fyraarsperiod 2016-2019.

Det kan dock finnas undantag. Enskilda elnitsforetag kan fortfarande komma att
hoja sina avgifter, till exempel om de tidigare inte tagit ut hela sin tillatna vinst?!,
men nu véljer att gora det i den pagaende intdktsramsperioden. Behov av framtida
investeringar ska dock vara inkluderade i foretagens intdktsramar.

I klagomélen om de 16pande elndtsavgifterna har Ei tidigare sett exempel pa
elnatsforetag som i sin brevvéxling med sina kunder skriver att avgiftshojningar
"beslutats av Ei”. Detta har gett en felaktig bild eftersom Ei inte beslutar om
enskilda avgifter utan endast satter en intdktsram. Har har Ei under senare ar haft
dialog med Energiforetagen Sverige (intresseorganisation for energiféretag inom el
och fjarrviarme) och enskilda elnatsforetag med syfte att fa monopolforetagen att
bli battre pa att sjdlva forklara och motivera hojningarna for sina kunder. Det ar
Ei:s uppfattning att denna typ av klagomal minskat.

Parallellt med detta har Ei arbetat kontinuerligt med att forbéttra och utveckla sin
kommunikation om nétreglering genom béttre svar pa enskilda klagomal och
tydligare information pa webbplatsen.

3.2 \Villkoren for att ansluta sig till elnatet

Elnétsforetaget har monopol inom sitt geografiska omrade, och ar darfor skyldigt
att ansluta nya kunder. Om néagon vill ansluta en fastighet till elnétet har
elndtsforetaget i omradet ratt att ta ut en anslutningsavgift. Figur 8 visar att
klagomalen minskat 2018-2019 jamfort med foregaende tvaarsperiod.

20 Nya regler for elnatsforetagen infor perioden 20202023 (Ei R2017:07)
21 Ej sdtter en intédktsram som anger den dvre gransen for hur mycket ett elnétsforetag far ta uti avgifter
fran sina kunder. Vissa elnétforetag véljer att ta ut mindre 4n den tillatna gransen.
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Figur 8 - Vanligaste fragor och klagomal 2018-2019 jamfort med 2016-2017

40 38
35 33
30
25
25 29
20
15 12
10 7
5 5
5 ]
0

Nyanslutningsavgitt  Tid for anslutning Uppsakring Aterinkoppling

m2016-2017 2018-2019

Ei fick 2016-2019 sammanlagt 150 klagomal fran konsumenter som handlade om néatanslutning.

Merparten av klagomalen fran konsumenter om Niitanslutning under perioden
20162019 handlade om avgiften for att ansluta sig till elnétet. Ovriga kontakter
handlade om konsumenter som ansag att det tog allt for lang tid att ansluta sig till
elnétet, villkoren for att fa byta till en hogre sidkring samt villkoren for att
ateransluta sig till elnédtet.

Utover ovan ndimnda klagomal om nyanslutningar var det 2016 till 2019 6ver 80
konsumenter som vande sig till Ei och fick sin anslutningsavgift provad.

Ei:s provning av villkoren for att ansluta sig till elnatet

Ei har sedan 2010 en schablon for vad det som mest far kosta en konsument att
ansluta fritidshuset eller den nybyggda villan till elnitet?. Ei:s uppfattning ar att
de flesta elnatsforetag foljer denna schablon som innebér att de flesta
hushallskunder betalar samma avgift for alla anslutningar som ar upp till 200
meter. For langre anslutningar an 200 meter tillkommer en ytterligare avgift per
meter.

Ei uppdaterar sedan 2019 schablonen varje ar. Detta sker genom att kostnaderna
indexeras for att pa sa sétt folja den generella kostnadsutvecklingen for de delar
som ingar i en anslutning. Detta gors f0r att anslutningsavgiften béttre ska spegla
den verkliga kostnaden som nétforetaget har for att ansluta en ny kund till elnétet.
De senaste vardena borjade gélla den 1 januari 2020.

3.3 Manga eller langa elavbrott

Under 2018 och 2019 kontaktade runt 130 konsumenter Ei om Avbrott och
leveranskvalitet. De tva vanligaste skalen till att klaga var att man hade ménga
avbrott (48 klagomal) eller dalig spanningskvalitet (35 klagomal). Klagomalen om

22 Schablonen géller anslutningar med en sakring pa 1625 Ampere och ett avstand pa upp till 1 800
meter mellan kunden och anslutningspunkten i det befintliga elnétet.
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Spinningskvalitet handlade om bland annat férstord utrustning och felaktig
spanning i vagguttagen.

Det forekom dven klagomal fran konsumenter som var missndjda med den
information de fatt av elndtsforetaget i samband med ett avbrott, bland annat om
ratten till skadestdnd och erséttning. Har ska elnitsféretag informera sina kunder
om rétten till avbrottsersattning och skadestdnd?. Ei kan notera att antalet
klagomal som handlade om avbrott som var langre dn 24 timmar 6kade fran 3
stycken under 20162017 till 16 stycken under 2018-2019.

Sa arbetar Ei med leveranskvalitet

Under varen 2018 genomforde Ei en tillsynsinsats dar alla elndtsforetag med
kunder som drabbats av avbrott langre dn 24 timmar och/eller som drabbats av fler
an elva avbrott under 2016 fick beskriva vilka atgéarder de ska vidta for att
minimera antalet avbrott. Foretagen forelades dven att skicka in en tidsplan till Ei
som beskriver ndr atgdrderna ska vara genomforda.

Resultatet av tillsynen, som publicerades i slutet av 20192, visar att mer dn 80
procent av dessa avbrott berodde pa vaderforhallanden. Framst handlar det om
trad som fallit pa ledningarna. Aska och andra viderrelaterade avbrott var orsak
till ndstan lika manga avbrott. Ei har nu forelagt elnétsforetagen att redovisa vilka
atgardsplaner som finns for att komma tillrdtta med problemen. Den vanligaste
atgirden dr tradfallning och réjning. Néastan lika vanligt &r olika isolerande
atgarder som till exempel byte till isolerade elledningar som béttre star emot
fallande trad och kortslutning

Tillsynen utgar fran de avbrottsdata som elndtsforetagen dr skyldiga att varje ar
rapportera till Ei. Ei presenterar arligen en sammanstillning som baseras pa dessa
avbrottsdata déar den senaste, som publicerades i december 2019, avser avbrott och
storningar under 2018.25 Har konstateras bland annat att medelavbrottstiden per
kund var 97 minuter och att en svensk elkund hade i genomsnitt 1,5 avbrott.

Figur 9 visar samtidigt att det finns variationer mellan olika ndtomraden i Sverige
dér problemen generellt sett ar storre i norra Sverige an i sodra.

% Ei:s foreskrift EIFS2013:4
2 Ej PM2019:2
% Leveranssédkerhet i Sveriges elnét 2018 (Ei R2019:05)
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Figur 9 - Genomsnittligt antal langa oaviserade avbrott per kund (SAIFI) under 2018 (miniatyrkarta fér
jamforelse med 2017) uppdelat per kommun
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Storst paverkan pa leveranssikerheten har storre viderhindelser. Aret 2018 var
relativt lugnt vadermaissigt. Aven om vadret spelar storst roll for utfallet, finns det
dock indikationer pa att leveranssdkerhetshojande atgarder i elnaten borjar ge viss
effekt over tid. Det behdvs dock langre dataserier och mer analys fOr att dra nagra
sakra slutsatser om det.

Under 2018 drabbades nastan 3 500 lokalnadtskunder av minst ett avbrott Gver 24
timmar. Det &r férre dn de flesta av aren sedan 2010 da Ei borjade samla in dessa
uppgifter i sitt nuvarande system, men fler &n under narmast foregédende ar. Med
tanke pa att Sverige inte drabbades av ndgra storre stormar under 2018 konstaterar
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Ei darfor att aret var ett relativt daligt ar for kunderna vad galler leveranssakerhet.
Tabell 5 nedan visar antal och andel kunder som drabbats av l&nga elavbrott.

Tabell 5 - Antal och andel langa elavbrott 2018 (2017 inom parentes)

Antal kunder Andel kunder
Kunder med elavbrott 2 12 timmar 44 954 (11 016) 0,81 % (0,20 %)
Kunder med elavbrott 2 24 timmar 3490 (988) 0,06 % (0,02 %)

Avbrottsersattning ska betalas ut automatiskt

Om ett oplanerat elavbrott intréaffar och varar minst 12 timmar i en {6ljd har en
konsument ratt till avbrottsersattning. Ersattningen ska motsvara 12,5 procent av
den berdknade arliga natkostnaden, men minst 1 000 kronor. Storleken pa
ersittningen okar sedan i trappsteg med 25 procentenheter, eller minst 1 000
kronor, per varje paborjad 24-timmarsperiod.

Med anledning av kundklagomal mot Eon hade Ei under 2019 en dialog med
foretaget om att foretaget rdknade avbrottstiden fran det klockslag da kunden
horde av sig och anmalde felet, inte verklig avbrottstid som i de flesta fall finns
registrerad i elmédtaren. Eon:s satt att rakna gjorde att kundernas avbrottstid blev
kortare, vilket i sin tur ledde till att foretaget betalade ut mindre i erséttning till
avbrottsdrabbade kunder &n vad dessa var beréttigade till. Dialogen mellan Ei och
Eon utmynnade i att foretaget har dndrat sina rutiner och utgar fran verklig
avbrottstid nar avbrottsersittning ska berdknas.

3.4 Vilka elnatsforetag klagades det mest pa?

Under 2019 tog Ei emot klagomal mot 36 olika elndtsforetag. Tabell 6 visar de
elnétsforetag som fatt 10 eller fler klagomal under perioden. Samtidigt ska betonas
att vi for en relativ stor andel av klagomalen (ndrmare 40 procent) saknar
information om vilket foretag konsumenten ar missnojd med.

Tabell 6 - Antal klagomal per elnatsféretag 2019

Elnétsforetag An;a:(::ﬁz;:::éng Antal klagomal A:zljl-((ljggg(r;;)al E:i n:;nb; g;'_‘;'t
2018 kunder

Eon 1029 864 79 8 Ja

Vattenfall Eldistribution AB 889 864 64 7 Ja

Ellevio 958 868 23 2 Ja

Det ar naturligt att de tre stora elndtsforetagen har flest klagomal eftersom de har
strax under 50 procent av alla kunder. Har kan dock noteras att Eon och Vattenfall
har fler klagomal per 100 000 kunder &n Ellevio. Tabell 7 nedan visar att Eon ar det
elnétsforetag som har hogst andel klagomal om den I6pande elnétsavgiften.
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Tabell 7 - Vanliga orsaker att klaga pa elnatsféretagen Eon, Ellevio och Vattenfall (% av alla klagomal)

Elnatsforetag Andel klagomal  Andel klagomal  Andel klagomal  Andel klagomal
om den I6pande  om avbrott och om om dvriga &mnen
elndtsavglften (%) spanningskvalitet egenproduktion (%)
(%) (%)
Eon 66 15 7 12
Ellevio 39 22 13 26
Vattenfall Eldistribution AB 37 17 17 29

Av Figur 10 framgar att de tre storsta elnatsforetagens totala andel av klagomalen
tidigare 6versteg den totala marknadsandelen for dessa tre foretag. Detta var
sarskilt tydligt under 2016. Under senare ar har de tre foretagens andel av
klagomalen dock legat nagot under deras marknadsandel. Forklaringar till att
klagomalen mot de tre storsta elnatsforetagen blivit farre kan vara avgifterna inte
hojts lika mycket under senare ar, att elnatsforetagen blivit béttre pé att forklara
hojningarna och det nya regelverket som ska ge en sénkning av de totala
elndtsavgifterna presenterades under 2018.

Figur 10 - De tre storsta elnatsforetagens andel av klagomalen om elnatstarifferna 2016-2019 (%)
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4 Elhandel

De flesta? konsumenter kan fritt valja vilken elhandlare de vill kdpa sin el fran.
Det finns 134 elhandlare? att valja mellan och Ei:s jamforelsesajt elpriskollen.se
visar vilka foretag som just nu har lagst priser i vart och ett av Sveriges 4
prisomraden (Se SE1, SE2, SE3 och SE4 i Figur 11).

Figur 11- Prisomraden i Norden

De konsumenter som hor av sig till Ei med klagomal om elhandel gor det av flera
anledningar. Det har kapitlet sammanfattar klagoméalen och hur Ei jobbar med
dessa fragor. Eftersom dven Konsumentverket granskar elhandlare, till exempel
vad géller marknadsforing och vissa avtalsvillkor, beskriver vi &ven nagra av
Konsumentverkets insatser.

Under de senaste tva aren har Ei fatt 302 klagomal fran konsumenter som handlat
om elhandel. Figur 12 nedan visar att de vanligaste klagomalen 2018 och 2019

26 Exempel pa konsumenter som inte kan valja elavtal dr hyresgéster dar elen ingar i hyran eller hushall
i bostadsratt dar bostadsrattsforeningen ensam star som elnéts- och elhandelskund.
2 December 2019
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handlade om Oschyssta affirsmetoder (37 procent av alla klagomal), Avtal och villkor
(29 procent) samt Fakturering (17 procent).

Nar det géller Oschyssta affirsmetoder och Avtal och villkor saknar Ei ofta
befogenheter att agera mot den elhandlare som klagomalet giller da det vanligtvis
hamnar utanfor ellagens bestaimmelser och ddarmed Ei:s mandat. I dessa fall har vi
istéllet forklarat regelverket for konsumenten och sedan hanvisat konsumenten
vidare till Energimarknadsbyran, Konsumentverket eller Allmanna
reklamationsnaimnden.

Figur 12 - Antal klagomal 2018 och 2019 om elhandel
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Avtal och villkor
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o
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Figuren bygger pa 302 klagomal fran konsumenter om elhandel under 2018 och 2019.

Nedan foljer en beskrivning av de vanligaste klagomalen om elhandel under 2018
och 2019. Vi har valt att sortera klagomalen efter om de géller nagot som intréffat
innan ett elavtal tecknats, under sjdlva avtalstiden eller efter det att avtalstiden 16pt
ut.

4.1 Klagomal om processen fram till att ett avtal tecknats

Under 2018 och 2019 fick Ei 110 klagomal fran konsumenter om Oschyssta
affirsmetoder. 1 Figur 13 visas vad dessa klagomal handlade om. Flest klagomal
inom kategorin Oschyssta affirsmetoder handlade om Negativa siljmetoder (39
procent) och Oskiliga avtalsvillkor (34 procent) {0ljt av Missndje vid telefonforsiljning
(22 procent).
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Figur 13 - Klagomal om oschyssta affarsmetoder 2018 och 2019

Marknadsforing
5%

Missnoje vid Negativ
telefonforsalining avtalsbindning
22% 39%
Oskaliga
avtalsvillkor
34%

Figur 13 bygger pa 110 klagomal fran konsumenter om oschyssta affarsmetoder under 2018 och 2019.

Negativa sédljmetoder innefattar klagomal om negativ avtalsbindning. Det handlar
om nér konsumenter havdar att elhandlaren skickat avtalsbekréftelse eller faktura
utan att konsumenten sagt ja till att teckna avtal. Negativ avtalsbindning &r inte
tillatet och under 2019 inledde Konsumentverket en granskning av elhandlaren
som genererat flest antal klagomal (se avsnitt 4.4) angaende direktutskick av
elavtal. Utskicket var utformat pa ett vilseledande sitt och flera konsumenter har
uppfattat det som att de varit skyldiga att underteckna avtalet?. Bland klagomalen
om Negativa siljmetoder forekommer dven elhandlare som anvént sig av ogiltiga
fullmakter fOr att genomfora ett byte.

Det vanligaste klagomalet vad géller Oskiliga avtalsvillkor handlar om mycket langa
uppsagningstider och riktar sig mot en enda elhandlare (se mer under avsnitt 4.4).
Det forkommer klagomal om avgifter for byte av elhandlare (vilket inte ar tillatet??)
samt klagomal om hoga brytavgifter, det vill sdga den avgift en elhandlare kan ta
ut® for att tacka direkt ekonomisk forlust som uppstar om en kund bryter ett avtal
i fortid. Saval langa uppsédgningstider som hoga brytavgifter har granskats av
Konsumentverket och i flera fall lett till réttelse.

Missndje vid telefonforsiljning handlar ofta om pastridiga forséljare som forcerat
fram ett avtalstecknande under samtalet. Den 1 september 2018 inférdes krav pa
skriftlig bekriftelse vid telefonforsaljning?, vilket gor det tydligare for
konsumenten att ett avtal ingas. Det nya kravet ger aven konsumenten en viss
betdnketid och darmed méjlighet att sjalv jamfora telefonforsaljarens erbjudanden
med andra erbjudanden pa marknaden. Ei:s bedomning ar att skriftlighetskravet
lett till att klagomalen minskat, férutom mot en elhandlare (se 4.4) som 2019 stod

28 Arendet avslutades sedan foretaget frivilligt rattat sig genom att géra en rad justeringar i sjélva brevet
samt mérka ytterkuvertet med "Elavtalserbjudande".

2 Enligt ellagen ska ett byte genomforas utan sérskild kostnad f6r konsumenten. Se Ei:s beslut mot
Storuman Energi (diarienummer 2017-101858). En elhandlare far heller inte ta ut en avgift for att
paborja ett elhandelsavtal, &ven om avgiften tacker en administrativ kostnad.

30 Under forutséttning att villkoret finns beskrivet i avtalet mellan elhandlaren och kunden.

31 Lag (2005:59) om distansavtal och avtal utanfor afférslokaler.
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for merparten av dessa klagomal. Det ar Konsumentverket som har tillsyn 6ver att
elhandlarna foljer skriftlighetskravet. Under 2019 granskade Konsumentverket tre
foretag. Tva av dessa visade sig folja regelverket, medan ett av foretagen inte
gjorde det.

Klagomal om fullmakter

Klagomal kopplade till fullmakter har forekommit pa elmarknaden énda sedan
avregleringen i slutet av 1990-talet. De problem som konsumenterna beskriver
klassificerar Ei oftast som en oschysst affarsmetod.

Fullmakter anvands flitigt, bland annat nér en elhandlare f6r en kunds rdkning ska
inhdmta uppgifter fran en tredje aktor. Det sker bland annat infor ett byte av
elhandelsforetag da en kund inte kédnner till sina anlaggningsuppgifter eller det
nuvarande avtalets bindnings- eller uppsiagningstid. Fullmakter regleras i
avtalslagen och Ei har inte mdjlighet utdva tillsyn baserat pa dessa bestimmelser.

Under de senaste fyra aren har Ei tagit emot 71 klagomal déar fullmakter funnits
med i bilden. Dessa klagomal ror nagra fa elhandlare, varav nagra inte langre &r
verksamma och nagra ar representerade i den ovriga klagomalsstatistiken.

Energimarknadsbyran har en guide pa sin webbplats om just fullmakter vid
tecknande av elavtal.?? Enligt Energimarknadsbyran férekommer det i vissa fall att
en fullmakt ar inskriven bland villkoren i elavtal, darfor bor elanvandaren alltid
lasa villkoren noga. Fullmakten bor vara sa begrédnsad som mojligt, bade nér det
handlar om hur den kan anvandas och hur lange den géller.

Om problem uppstar uppmanas elanvandaren att aterkalla fullmakten och sedan
begéra en skriftlig bekréftelse pa aterkallandet. Om det inte 4r mojligt kan
elanvéndaren ansoka om en sa kallad kraftloshetsforklaring hos sin lokala
tingsratt.

4.2 Klagomal under avtalets loptid

Under 2018 och 2019 fick Ei 74 klagomal fran konsumenter om Avtal och villkor.
Figur 14 visar att flest klagomal handlade om Pris- och villkorsindring (22 procent),
Uppsigningstid (20 procent), Automatisk forlingning (15 procent) samt Brytavgifter
(12 procent).

32 https://energimarknadsbyran.se/el/dina-avtal-och-kostnader/valja-elavtal/sa-tecknas-elavtal/inga-
eller-avsluta-avtal/fullmakt/
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Figur 14 - Klagomal om avtal och villkor for elnandel 2018 och 2019
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Figur 14 bygger pa 74 klagomal fran konsumenter om Avtal och villkor vad galler elhandel.

Klagomalen om Pris och villkorsindring har bland annat handlat om konsumenter
som fatt ett hogre elpris efter att elhandlaren justerat kostnaden for elcertifikat
efter beslut om hojd kvotplikt. Dessa konsumenter informerades om att
elhandlaren endast far gora sadana justeringar om de ursprungliga avtalsvillkoren
tillter det. I de flesta fall saknades dock en skrivning kring detta i avtalsvillkoren.
I de fall som elhandlaren inte &ndrade sin installning uppmanade Ei konsumenten
att anmala saken till Konsumentverket.

Klagomalen om Uppsigningstid handlar om det avtalsvillkor som anger hur lang
tid du ar tvungen att stanna i ett elavtal efter att du sagt upp det. Dessa klagomal
tangerar de klagomal som sorterar under oschyssta affarsmetoder och handlar om
uppenbart otillatna uppsagningstider som tillimpats av en elhandlare (se mer
under avsnitt 4.4) som bland annat haft ett rorligt avtal utan bindningstid men
med 24 manaders uppsdgningstid. Har ar Konsumentverkets instillning att
uppsagningstiden for elavtal bor vara maximalt 1 manad. Konsumentverkets
uppfattning (februari 2020) ar att foretaget i fraga rattat sig efter denna
rekommendation. Daremot tillimpar foretaget fortfarande den langa
uppségningstiden i villkoren for naringsidkare.

Klagomalen om Brytavgifter kommer fran kunder som tecknat ett nytt avtal innan
det tidigare avtalet 16pt ut och dérfor verraskats av en brytavgift?. Ei har dven
fatt klagomal om brytavgifter fran kunder som héavdar att de aldrig ingatt ett
elhandelsavtal med elhandlaren (negativ avtalsbindning). Klagomalen kan ocksa
ha kommit frdn konsumenter som reagerat pa storleken pa brytavgiften.

3 Brytavgifter ar tillatna, men far inte Gverstiga elhandlarens direkta ekonomiska forlust som uppstar
till f5ljd av att en kund sdger upp ett inganget avtal i fortid. I den nya europeiska energilagstiftning som
ska vara implementerad i svensk lagstiftning 2021, tillats brytavgifter endast for tidsbundna avtal med
fast elpris.
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Brytavgifter ar tillditna, men ska sta i forhallande till de kostnader elhandlarna har
for att forlora en kund innan avtalet 16pt ut. Detta kan till exempel vara kostnader
for prissakring om kunden valt ett avtal med fast pris under en viss tidsperiod.

Ei har tidigare konstaterat dels att elhandlarnas brytavgifter varierar kraftigt, dels
att vissa av dessa brytavgifter ar sa hoga®* att de troligtvis inte star i forhallande till
elhandlarnas faktiska kostnader, sdrskilt inte om det handlar om en fast avgift som
tas ut i slutet av en avtalsperiod. Konsumentverket har under senare ar bedrivit
tillsyn mot enskilda elhandlare med hoga brytavgifter. De elhandlare som da
kontaktats av Konsumentverket angaende brytavgifter har andrat sina
avtalsvillkor.

Den nya europeiska energilagstiftning som ska infdras 2021 reglerar bland annat
nédr och hur brytavgifter far anvandas. Under hosten 2019 enades Ei tillsammans
med 6vriga nordiska tillsynsmyndigheter om rekommendationer for hur
brytavgifter ska utformas (se avsnitt 5.2).

Exempel pa klagomal i kategorin Avtalstid ar nédr en konsument visar ett missnoje
Over att elavtalet inte paborjats det datum som avtalats, eller har klagomal 6ver
elavtalets 16ptid i allméanhet.

Klagomalen i kategorin Elpris — svdrt att forstd handlade i de flesta fall om elavtalets
olika priskomponenter. I nagra fall ifragasatte konsumenten om priset pa fakturan
Overensstamde med det 6verenskomna priset i avtalet. Har har Ei 6ppnat tillsyn
och gjort bedomningen att elhandlare lamnat bristféllig information®. Ei:s
beddmning ar att konsumenten behover fa information om avtalets samtliga
priskomponenter och priset for dessa innan avtalet ingés. Om priset for enskilda
komponenter varierar over tid ska konsumenten informeras om det och i dessa fall
ska konsumenten ocksa fa information om hur priset faststélls.

Aven Konsumentverket har granskat just jimforpriser pa el vilket lett till att flera
elhandlare frivilligt rattat sig efter att brister patalats.

4.3 Klagomal efter att ett avtal 16pt ut

I avtalsvillkoren for ett tidsbestamt elavtal beskrivs vad som hander nér avtalet
16per ut, bland annat vad som hinder om konsumenten inte véljer ett nytt avtal.
Ibland placeras konsumenten pé ett nytt tidsbestamt avtal, ibland pa ett rorligt
avtal med kort uppsdgningstid. Enligt ellagen ska elhandlaren kontakta
konsumenten 90 till 60 dagar innan avtalet 16per ut och informera om
konsekvenserna om konsumenten inte véljer ett nytt elavtal.

Bland klagomalen om automatisk forlingning hittar vi konsumenter som missat att
sdga upp ett avtal om fast pris i tid (inom den sa kallade uppsagningstiden som
ocksa anges i avtalet) och darfor fatt sitt avtal forldangt, ibland till samre villkor an
det ursprungliga avtalet. Tidigare (under perioden 2016-2018) fick Ei manga

3] granskningen sag Ei flera exempel pa brytavgifter pa mellan 1 000 och 1 500 kronor f6r en
lagenhetskund (16A, 2 000 kWh/ar) som brét ett 1-arigt avtal om fast pris med 6 manader kvar av
avtalstiden.

% Tre forelaggande avseende konsumentinformation (Diarienr 2016-102753, 2016-102953 och 2017—
101859)
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klagomal om ett 3-manaders ”prova-pa-avtal” som skulle sagas upp kort efter
avtalstecknandet for att inte forlangas med ett avtal med betydligt langre
bindningstid och samre villkor. Detta granskades av Konsumentverket, som dock
lade ner granskningen eftersom man konstaterade att avtalet inte langre fanns i
elhandlarens utbud.

Med anledning av konsumenternas klagomal om detta och erfarenheter fran
tidigare tillsyn sa tog Ei under 2018 fram en foreskrift3¢ som anger vilken
information® elhandlaren ska ldmna till konsumenten 90 till 60 dagar innan det
tidsbestdmda avtalet 16per ut. Det &r viktigt att denna information ar korrekt sa att
konsumenten inte riskerar att omedvetet inga ett avtal som &r simre &n 6vriga
alternativ pa marknaden.

4.4 \Vilka elhandlare klagades det mest pa?

Om det framgar registrerar Ei vilket energiforetag ett klagomal handlar om. Under
2018 och 2019 registrerades klagomal mot sammanlagt 31 olika elhandlare och
formedlingsforetag. Det innebar att runt 100 elhandlare inte samlat pa sig ett enda
klagomal. Tabell 8 visar de elhandlare som under 2018 och 2019 fatt 10 eller fler
klagomal fran konsumenter och naringsidkare. I tabellen anges ocksa vilka
elhandlare Ei bedrivit tillsyn mot.

Tabell 8 - Elhandlare med flest klagomal 2018 och 2019

Elhandlare Antal klagomal  Antal klagomal El har bedrivit Granskade av
fran fran tilisyn 2018-  Konsumentverket

konsumenter naringsldkare 2019 2018-2019

Stockholms Elbolag 49 35 Ja Ja

Gota energi ab 27 4 Nej Ja

Finergy 14 2 Ja Nej

Nordisk krafthandel 13 12 Ja Nej

Fortum 11 0 Ja Nej

Telinet Energi AB 11 0 Ja Ja

GNP Energy 10 1 Ja Nej

3 EIFS 2018:1

37 Att de fortsdtter som kund om de inte gor ett aktivt val, det nya avtalets avtalstyp, bindningstid,
uppsagningstid och pris.
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Tabell 9 nedan visar de foretag som fatt 10 eller fler klagomal under de senaste fyra
aren 2016 till 2019. Sammanlagt 69 olika elhandlare fick klagomal under perioden.

Tabell 9 - Elhandlare med 10 eller fler klagomal under perioden 2016-2019

Elhandlare Antal klagomal Antal klagomal Ei har bedrivit Granskade av
fran fran tillsyn 2016- Konsumentverket

konsumenter naringsidkare 2019 2016-2019

Stockholms Elbolag 80 40 Ja Ja

Goéta energi ab 49 4 Nej Ja

Sveriges Energi AB 41 8 Ja Ja

Telinet Energi AB 37 0 Ja Ja

Eon 17 1 Ja Ja

Fortum 16 0 Ja Ja

Fi-nergy 14 2 Ja Nej

Nordisk krafthandel 14 13 Ja Nej

Vattenfall AB 14 0 Ja Ja

MolIndal Energi AB 10 0 Nej Ja

GNP Energy 10 1 Ja Ja

Elhandlaren med flest klagomal

Vilka elhandlare som féatt flest klagomal har delvis varierat fran ar till ar. Figur 15
visar att Stockholms Elbolag borjade fa klagomal 2017 och har sedan legat hogt i
klagomalsstatistiken under de tre senaste aren. 2019 hade foretaget dubbelt sa
manga klagomal fran konsumenter (39) som tvaan pa listan G6ta Energi som hade
18 registrerade konsumentklagomal. Stockholms Elbolag ar en elhandlare som ofta
kommer hogt upp pé Elpriskollens och andra prisjamforelsesidors topplistor
eftersom de erbjuder laga elpriser.

Ei noterar att Stockholms Elbolag fatt flest klagomal fran saval konsumenter som
naringsidkare, oavsett om det handlar om de senaste tva aren eller de senaste fyra
aren. Som tidigare nimnts handlade merparten av klagomélen om oschyssta
affdrsmetoder, ett omrade dar Ei till stor del saknar lagstdd for att bedriva tillsyn.

Under 2019 handlade 12 av klagomalen fran naringsidkare mot Stockholms
Elbolag om att foretagets telefonsiljare anvant sig av bedrageriliknande
sdljmetoder. Kunder som vént sig till Ei har berattat att Stockholms Elbolag i
saljsamtal utgett sig fOr att vara naringsidkarens nuvarande elhandlare eller
elnatsforetag, eller utgett sig for att samarbeta med nagon av dessa aktorer trots att
sé inte ar fallet. Samtalet har ofta foljts upp med foljdfragor till naringsidkaren eller
s& har denne blivit utlovad ett nytt, mer formanligt elavtal. Efter detta 6verraskas
kunden av att ett nytt avtal med nya avtalsvillkor tecknats med Stockholms
Elbolag. Att utge sig for att vara nagon annan vid en forsaljningssituation ar en
form av bedrageri och i sddana arenden brukar Ei hdanvisa kunden till
Energimarknadsbyran. I allvarliga fall uppmanas kunden att 6vervédga en
polisanmaélan. Det som beskrivs i klagomalen mot Stockholms Elbolag har
vanligtvis skett via telefonforsaljning, vilket delvis forklarar varfér denna
elhandlare har fortsatt samla pa sig klagomal om problem kopplade till just
telefonforséljning.
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Bade Ei och Konsumentverket har bedrivit tillsyn mot Stockholms Elbolag. Ei har
bland annat kravt att foretaget i avtal och pa fakturor ska redovisa samtliga
priskomponenter och priset for dessa®. Konsumentverket har granskat den
uppsagningstid for konsumenter pa 24 manader som foretaget tillampat. Enligt
myndigheten har anmaélningarna fran konsumenter om langa uppsagningstider
upphort. Daremot tillampas villkoret fortfarande (februari 2020) mot
naringsidkare, vilka inte omfattas av Konsumentverkets tillsyn. Konsumentverket
har aven granskat Stockholms Elbolag under 2019 for vilseledande reklamutskick
(se mer under Negativa sédljmetoder, kapitel 4.1)

Figur 15 - Elhandlare med fler an 10 konsumentklagomal per ar under perioden 2016-2019 3°
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Figur 15 bygger pa 235 klagomal fran konsumenter om elhandel. Den visar enbart de elhandlare som
under nagot av aren 2016-2019 haft fler an 10 konsumentklagomal.

Under de tre senaste aren har en stor del av klagomalen mot Stockholms Elbolag
handlat om Oskiliga avtalsvillkor och ett avtal med mycket lang uppsagningstid (24
maénader), vilket d&ven granskades av Konsumentverket. Under 2019 handlade de
flesta klagomalen mot Stockholms Elbolag om Negativa séiljmetoder (7
konsumentklagomal) och Missndje vid telefonforsiljning (9 konsumentklagomal).

Ser vi utvecklingen dver langre tid (2013-2019), och dessutom inkluderar samtliga
klagomal (bade fran konsumenter och néringsidkare), blir bilden mer komplex.
Figur 16 nedan visar att de elhandlare som ett enskilt &r under perioden 2013-2019
haft fler 4n 10 klagomal varierat.

Vissa elhandlare har under relativt kort tid fatt manga klagomal for att sedan
forsvinna fran klagomalsstatistiken, i nagra fall for att de lamnat marknaden.

3 Diarienummer 2016-102753

% Ovriga elhandlare med klagomal som visas i diagrammet (antal klagomal 2019) & GNP Energy 5 st,
Gota Energi 4 st, Fortum 3 st, Nordisk Krafthandel och Telinet 2 st vardera samt Sveriges Energi och
Svenska Elbolaget 0 st vardera.
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Andra, som Stockholms Elbolag, Gota Energi och Telinet, har funnits med i
statistiken under en langre period.

220 Energi fick flest klagomal 2014, men forsvann helt ur statistiken 2016. Telinet
hade flest klagomal 2015 som sedan minskade successivt fram till 2018 {or att
sedan 0ka igen 2019. Sveriges Energi dok upp i statistiken forsta gangen 2015, och
hade flest klagomal av alla elhandlare 2016 {or att sedan ligga hogt 2017 och vara
helt utan klagomal 2019.
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Figur 16 - Elhandlare med fler an 10 klagomal fran konsument eller naringsidkare under nagot av aren
2013-2019
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Figur 16 bygger pa 838 klagomal fran konsumenter och naringsidkare om elhandel. Diagrammet visar
enbart de elhandlare som under nagot av aren 2013-2019 haft fler an 10 klagomal.
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De storsta elhandlarnas andel av klagomalen

Ei kan konstatera att de tre storsta elhandlarnas andel av klagomalen till Ei ligger
langt under deras uppskattade andel av de svenska elhandelskunderna. Av Figur
17 framgar att Fortums, Eon:s och Vattenfalls sammanlagda andel av klagomaélen
till Ei under 2019 uppgick till endast runt 9 procent. Detta samtidigt som deras
samlade marknadsandel under 2019 uppskattades vara runt 45 procent.*

Figur 17 - De tre stérsta elhandlarnas andel av klagomalen om elhandel 2016-2019 (%)
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De far flest klagomal hos andra organisationer

Energimarknadsbyran borjade under hosten 2019 publicera klagomalsinformation
om enskilda elhandlare#!. Detta for att visa vilka elhandelsforetag som det klagas
mest pé och for att tipsa den som har eller vill teckna avtal med nagot av foretagen.
Energimarknadsbyran beskriver dven vilka problem kunder har med dessa
elhandlare.

For att elhandlaren ska finnas med i klagomalsinformationen kravs att antalet
klagomal har 6verstigit en faststdlld miniminiva. Energimarknadsbyran ser ocksa
over om det kan finnas en grund for klagomalen innan publicering.

I'januari 2020 fanns sex foretag pa listan: Stockholms elbolag, Gota energi, Nordic
Green Energy, Axilia, Nordisk Krafthandel och Fi-nergy. Denna lista uppdateras
varje kvartal. Ei hanvisar till denna klagomalslista via Elpriskollen da
jamforelsesajten stravar efter att dven redogora for annan information an bara
priser.

40 Kalla: Nyhetsbrevet Energimarknaden 2019 / Berakning Ei
4 https://www.energimarknadsbyran.se/el/dina-avtal-och-kostnader/valja-
elavtal/klagomalsinformation/
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5 Trender och nya fragor

Med utgangspunkt i Ei:s klagomalsstatistik sammanfattar vi i det hér kapitlet
nagra av de forandringar som skett 6ver tid. Vi beskriver dven nagra av de
omraden dar vi bedomer att det kommer att ske fordndringar under de ndrmaste
aren, bland annat till f6ljd av ny lagstiftning och internationellt samarbete.

5.1 Trender vad géller klagomal till Ei

Figur 18 visar att konsumenternas klagomal till Ei om elndt minskat samtidigt som
klagomalen om elhandel 6kat. Det forklaras bland annat av att antalet klagomal
om de I6pande elndtsavgifterna blivit farre (se kapitel 3.1), samtidigt som
klagomalen om oschyssta afféarsmetoder pa elhandelssidan 6kat (se kapitel 4.1).
Klagomal om fjarrvarme, gasnit och gashandel har under samma period legat pa
en konstant 1ag niva.

Figur 18 - Klagomal fran konsumenter om de marknader Ei reglerar under 2016-2019 (antal)
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Figur 18 bygger pa statistik ca 2 400 klagomal till Ei

Vad giller klagomalen om elhandel sa &r det tvé kategorier som dominerar
statistiken, klagoméal om elhandlare som anvént olika typer av Oschyssta
affirsmetoder och klagomal om Avtal och villkor. Som Figur 19 visar dr trenden har
att andelen klagomal om Avtal och villkor minskat dver tid medan klagomal om
Oschyssta affarsmetoder okat.
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Figur 19 - Sa har de vanligaste klagomal om elhandel utvecklats 2016-2019 (antal)
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Figur 19 bygger pa statistik ver 410 klagomal till Ei fran konsumenter om kategorierna Oschyssta
affarsmetoder och Avtal och villkor.

Aven hir kan det vara intressant att titta nirmare pa de tre storsta aktorerna
(elhandlarna Eon, Fortum och Vattenfall). Av Figur 17 framgar att dessa
elhandlares andel av klagomalen till Ei legat pa en relativt 1dg niva under de
senaste aren och 2019 uppgick till endast 9 procent. Ei kan konstatera att de tre
storstas andel av klagomalen till Ei vasentligt understiger foretagens
marknadsandel.

Klagomal fran néringsidkare om oserios elhandel

Den hér rapporten beskriver framst klagomal fran konsumenter. Samtidigt har
omkring 20 procent av alla de som vént sig till Ei med klagomal mot elhandlare
under aren 2016 till 2019 varit naringsidkare. Andelen klagomal fran naringsidkare
dr lagre nér det handlar om elnatsfragor.

Hogst andel néringsidkare finns bland klagomalen mot elhandlare som handlar
om oschyssta affarsmetoder. Figur 20 visar att under 2019 kom néstan hélften av
alla klagomal (41 procent) om oschyssta affirsmetoder fran nédringsidkare.
Klagomaélen rorde bland annat ogiltiga fullmakter, oskéliga avtalsvillkor eller hoga
brytavgifter.
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Figur 20 - Andel av klagomalen om oschyssta affarsmetoder som kommer fran konsumenter respektive
naringsidkare 2016-2019 (procent)
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Figur 20 bygger pa 317 klagomal till Ei fran konsumenter och naringsidkare om Oschyssta affdrsmetoder.

Sarskilt mindre néringsidkare har en svag stéllning. Varken den allménna
konsumentlagstiftningen eller ellagen ger samma stod till naringsidkare som till
konsumenter. Det gor att det finns ménga situationer dar Ei eller andra
myndigheter inte har mojlighet att géra nagon granskning.

En av dessa situationer kan komma att dndras. I slutet av februari 2020 foreslog Ei
till regeringen*? att myndigheten ska fa ett visst ansvar gallande brytavgifter for
ndringsidkare som &r elkunder. Naringsidkare kommer &ven att fa rattigheter
liknande de som konsumenter har géllande tillgang till oberoende
prisjamforelseverktyg. Under 2020 utvecklar Ei elpriskollen.se till att &ven omfatta
elavtal for naringsidkare med en arlig forbrukning upp till 100 000 kWh.

Energimarknadsbyran erbjuder dven viss radgivning till naringsidkare som har
samma rétt som privatpersoner att bestrida fakturor i fall de anses vara felaktiga
eller invandningar finns att ha.

5.2 Internationellt samarbete kring elmarknaden

Ei har ett ndra samarbete med tillsynsmyndigheter inom sévél EU som Norden.
Har foljer en sammanfattning av de senaste arens arbete som i hog utstriackning
praglats av arbetet med att ta fram en ny energilagstiftning.

En helt ny europeisk energilagstiftning beslutades 2019

Ijuni 2019 antog Europaparlamentet och Europeiska Radet ett helt nytt regelverk
inom energiomradet. Syftet med det nya regelverket, Ren energi for alla i Europa®, ar

42 Ren energi inom EU - Ett genomfdrande av fem rattsakter (Ei R2020:02)

4 EUROPAPARLAMENTETS OCH RADETS DIREKTIV (EU) 2019/944 av den 5 juni 2019 om
gemensamma regler for den inre marknaden f6r el och om dndring av direktiv 2012/27/EU https://eur-
lex.europa.eu/legal-content/SV/TXT/PDF/?uri=CELEX:32019L.0944&from=SV
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bland annat att Europa ska bli ledande i omstéllningen till ett hallbart
energisystem.

Det nya elmarknadsdirektivet innehaller ett stort antal forslag kring elmarknadens
funktion och konsumenternas rattigheter. Vad géller rattigheter innehaller det
bland annat regler for vilken information som ska finnas pa fakturor, att fler ska
kunna anpassa sin forbrukning efter svangningar i elpriset samt att ingen ska
drabbas av oskaéliga brytavgifter. Dessutom ska alla europeiska elkunder med en
arsforbrukning upp till 100 000 kWh ha tillgang till ett oberoende eller
fortroendemarkt jamforelseverktyg for elavtal. Elmarknadsdirektivet medfor ocksa
att oberoende eller certifierade prisjamforelseverktygs funktioner och krav ska
finnas i EU-ldnders nationella ratt. Den nya lagstiftningen stirker dven de elkunder
som ar naringsidkare (se foregdende kapitel).

Ei fick under 2019 i uppdrag av regeringen att ta fram ett forslag pa hur det nya
omarbetade elmarknadsdirektivet ska inforas i svensk lag. Detta uppdrag
redovisades den 28 februari 2020 och forslagen ska enligt elmarknadsdirektivet
antas i svensk lagstiftning den 1 januari 2021.

For att uppfylla kraven i den nya lagstiftningen har Ei under 2020 paborjat arbetet
med nya funktioner pa myndighetens prisjamforelse Elpriskollen. De nya kraven
innebér bland annat att fler avtalsformer ska redovisas och att smaforetagare ska
kunna jamfora elavtal. En jamforelse av timprisavtal infors i jamforelsen under maj
2020. Dessa forandringar, tillsammans med ett 6kat besoksantal* till webbplatsen,
visar att Elpriskollens roll som oberoende prisjaimforelsesajt starks och att
kundernas mojligheter till att fatta vl valda beslut dkar.

Ei arbetar for en harmoniserad nordisk elmarknad

De nordiska landerna stravar efter att skapa en gemensam slutkundsmarknad for
el. Arbetet med detta drivs av de nordiska tillsynsmyndigheternas samarbetsorga-
nisation NordREG dér Ei foretrader Sverige. Arbetsspraket ar engelska och
organisationen antog 2019 foljande vision:

Actively promoting efficient and advanced energy markets, for the benefit of
consumers towards a decarbonized society.

Under 2019 enades de nordiska landerna om ett antal rekommendationer fér hur
de konsumentrelaterade delarna av EU:s nya energilagstiftning, Ren energi for alla i
Europa, ska tolkas och inforas i nationell lagstiftning*. NordREG:s ambition ar att
den nya lagstiftningen ska inforas pa ett sa likartat sitt som majligt sa att inga nya
intradesbarridrer skapas mellan linderna som kan hindra eller begransa
konkurrens dver nationsgranserna.

Ett exempel &r foljande rekommendationer for hur brytavgifter ska utformas:
e En elhandlare har rétt att ta ut en brytavgift om kunden bryter ett avtal i fortid.

Det far dock endast ske om brytavgiften beskrivits i avtalsvillkoren och kunden

4 Antalet besokare har okat fran runt 65 000 per ar 2015 till 210 000 under 2019.
#Nordic implementation guide for articles 10, 12, 14 and 18 www.nordicenergyregulators.org/wp-
content/uploads/2019/11/Nordic-implementation-guide-for-article-10-12-14-and-18.pdf

41


http://www.nordicenergyregulators.org/wp-content/uploads/2019/11/Nordic-implementation-guide-for-article-10-12-14-and-18.pdf
http://www.nordicenergyregulators.org/wp-content/uploads/2019/11/Nordic-implementation-guide-for-article-10-12-14-and-18.pdf

frivilligt ingatt avtalet. Brytavgiften far inte 6verstiga elhandlarens direkta
ekonomiska forlust som uppstatt till f6ljd av att kunden lédmnat avtalet.

e En brytavgift ska vara proportionell och ta hansyn till exempelvis aterstaende
bindningstid, aterstdende uppskattad volym och marknadspris eller
elhandlarens forvantade fortjanst.

e En elhandlare ska inte kunna gora ekonomisk vinst pa brytavgifter, de ska
enbart kunna anvéndas for att tacka forluster. Kan elhandlaren inte visa nagra
forluster ska heller inte en brytavgift tas ut.

e Elhandlaren ar skyldig att informera kunden om hur brytavgiften raknas fram
vid avtalstecknandet, i avtalsvillkoren och nér kunden fragar.

NordREG utbyter aven erfarenheter om tillsyn, bland annat vid de dterkommande
tillfallen da landernas tillsynsansvariga méts, diskuterar och delar med sig av sina
erfarenheter. En aterkommande slutsats ar att de olika myndigheterna ser liknande
problem pa sina respektive elmarknader som dérfor kan angripas pa ett likartat
sétt.

5.3 Egenproduktion

Sveriges energipolitiska mal ar att ar 2040 ha en 100 procent fornybar
elproduktion. Politiken bakom detta syftar till att forena forsorjningstrygghet,
konkurrenskraft och ekologisk hallbarhet#.

En mer storskalig fornybar elproduktion medfér dock en ofdrutsdagbarhet i nar elen
produceras som mest och minst. Eftersom elproduktion med vind- och solkraft
varierar med vader och vind pa ett helt annat sitt an vattenkraft och karnkraft,
stélls nya krav pa elndten och balansansvarig myndighet Svenska kraftnat.

Att som konsument producera sin egen el vintas bli vanligare under de narmaste
aren. For den som till exempel vill installera solceller pa villataket och sélja
Overskottet finns en hel del att tinka pa. Elnétsforetaget maste kontaktas, det kravs
en elmétare som mater flodet av el i bada riktningarna och kunden kan vélja en
eller tva olika elhandlare for att ndmna nagra exempel.

Sammanlagt 91 konsumenter kontaktade Ei med klagomal om egenproduktion
under aren 2016 till och med 2019. Antalet fragor var dock betydligt hogre. Tittar
man pa alla konsumentkontakter om egenproduktion sa utgjordes endast tre av tio
kontakter av klagomal.

Klagomal om egenproduktion

Under aren 2016 till och med 2019 kontaktade 77 konsumenter Ei med klagomal
om egenproduktion som rorde elnét. Antalet klagomal har 6kat, men &r
fortfarande for fa for att kunna brytas ner i underkategorier och anvéindas for att
dra nagra langtgaende slutsatser. Vad klagomalen handlat om framgar av Tabell
10 nedan.

4 https://www.regeringen.se/regeringens-politik/energi/mal-och-visioner-for-energi/
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Kort kan namnas att de vanligaste kategorierna Anslutning och Installation i vissa
fall handlat om kunder dar det tagit lang tid att ansluta en solcellsanldggning.

Tabell 10 - Antal klagomal om egenproduktion som ror elnat 2016-2019

Anslutning 31
Installation 12
Natnyttoersattning 11
Kostnad for inmatning 8
Matning 5
Avtalsvillkor 1
Skatteavdrag 1
1

Salja dverskottet

Under samma tidsperiod, 2016 till och med 2019, kontaktade endast 14
konsumenter Ei med klagomal om egenproduktion som rorde elhandel, vilket var
for fa for att Ei ska dra nagra slutsatser av det.

Aven om fler svenska hushall satsar pa solceller och borjar mata in el pa elnétet &r
det sammanlagda antalet fortfarande mycket lagt. Endast 0,38 procent av Sveriges
hushallskunder matade in el p& nétet under 2018%.

For fragor om solceller finns som tidigare naimnts Energimyndighetens
Solcellportalen. Aven Energimarknadsbyran har information pa sin webbplats om
egenproduktion.

5.4 Slutsatser och framtiden

Ei kan konstatera att klagomal och anmaélningar ar relativt f4 inom de omraden dar
myndigheten har ett mandat att utova tillsyn enligt ellagen. Det galler till exempel
kundens rétt till information samt olika villkors- och fakturafragor.

Som namnts i rapporten finns det dock manga andra situationer som skapar
problem for elkunderna. Det géller framst den konkurrensutsatta delen av
elmarknaden dar merparten av klagomélen ror fragor som ligger utanfor Ei:s
mandat och rdckvidden i ellagstiftningen. Ofta handlar dessa klagomal om det
som sker i samband med marknadsforing och vid sjalva forséljningstillfallet.

En del av dessa fragor ligger inom Konsumentverkets mandat, till exempel
vilseledande marknadsforing, prisinformation och oskéliga avtalsvillkor. Andra
fragor ligger helt utanfor bade Ei:s och Konsumentverkets reglering, till exempel
problematiken kring fullmakter som regleras civilrattsligt. Vissa fall, till exempel
da kunders namnunderskrifter forfalskas, kan dessutom vara ett brottsligt
forfarande som &r en polisidr fraga.

En iakttagelse &ar ocksa att de elhandlare som far flest klagomal verkar halla sig
kvar pa marknaden lite langre an tidigare. For nagra ar sedan var det vanligare att

47 https://www.ei.se/sv/nyhetsrum/nyheter/nyheter-2019/elavbrott-2018-nu-ar-rapporten-om-
leveranssakerhet-klar/
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enskilda aktorer drog pa sig manga klagomal under en kortare period for att sedan
lamna marknaden.

Det faktum att ansvaret for att hjdlpa kunderna ar delat mellan flera aktorer
forutsatter naturligtvis nara dialog och samarbete mellan bland annat Ei och
Konsumentverket for att fler foretag ska folja regelverket och att konsumenternas
intresse ska tas tillvara.

Ei kan ocksa konstatera att den nya europeiska energilagstiftning som trader i kraft
2021 innebar att Ei far ett utokat mandat. Kundbegreppet vidgas sa att flera av
ellagens nya bestaimmelser kommer att omfatta inte bara konsumenter utan aven
naringsidkare. Detta ar positivt eftersom Ei:s statistik tyder pa att naringsidkare ar
sarskilt utsatta for elhandlare som anvander sig av oseridsa affarsmetoder.
Ytterligare ett positivt exempel ar att Ei foreslas fa ratt att bedriva tillsyn over
elhandlarnas brytavgifter.
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