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att arbeta for val fungerande energimarknader.

Det 6vergripande syftet med vart arbete ar att Sverige ska ha val
fungerande distribution och handel av el, fjarrvarme och naturgas.
Vi ska ocksa ta tillvara kundernas intressen och starka deras
stallning pa marknaderna.
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Forord

Energimarknadsinspektionen (Ei) har under 2021 och 2022 granskat hur
elnatsforetag uppfyller reglerna om natféretagens underréttelseskyldighet till
kund vid péborjande och 6vertagande av elleverans enligt Ei:s foreskrifter och
allmanna rad (EIFS 2016:2) om métning, berdkning och rapportering av dverford el
(maétforeskrifterna). Resultatet av tillsynen presenteras i den hdr promemorian. Nar

promemorian skrivs pagar &nnu kommunikationen i nagra drenden.

Eskilstuna den 31 maj 2022.
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1 Bakgrund

I det héar kapitlet beskriver vi kortfattat hur Ei bedriver tillsyn, varfor vi genomfort

tillsyn inom det har omradet och vad vi valt att granska i tillsynen.

1.1 Sa har gor Ei gor tillsyn

En av Ei:s huvudsakliga uppgifter ar att sdkerstilla att marknadernas aktorer foljer
lagar och regler inom energiomradet. Ei:s tillsyn inriktas i forsta hand pa sddana
omraden dar myndigheten uppmarksammat brister i hur regelverket f6ljs och dar
tillsyn &r av stor betydelse for kunderna pa energimarknaderna och for att
marknaderna ska fungera vél. Dessutom prioriterar vi tillsyn av nya regler for att
sakerstélla att de efterlevs. Tillsynen gor vi pa ett sadant sitt att den skapar
vagledning f6r marknadernas aktorer. Mer om hur Ei bedriver tillsyn finns att lasa

pa myndighetens webbplats.!

Varje ar genomfor Ei planlagd tillsyn inom regelomradden som ar vasentliga for

marknadens funktion. Ei bedriver dven tillsyn efter anmadlan fran enskilda kunder.

1.2 Vad vi har granskat i tillsynen

En forutsittning for en val fungerande elmarknad ar att elmarknadens aktorer far
korrekt information. Detta géller saval elnatsforetag som kunder och
elhandelsforetag. Att matning och rapportering fungerar &r viktigt for marknadens

funktion och for att kunden ska ha fortroende for marknaden.

Det finns regler om maétning, berdkning och rapportering i ellagen och i Ei:s
foreskrifter och allmdnna rad (EIFS 2016:2) om matning, berakning och

rapportering av overford el? (matforeskrifterna).

Elndtsforetaget ska fa en anmaélan fran kundens elhandelsféretag om paborjande
av elleverans nar en kund flyttar in och i samband med det har valt ett
elhandelsforetag, och om 6vertagande av elleverans vid leverantorsbyte. Nar
néatforetaget tagit emot en fullstaindig anmalan ska det, enligt méatforeskrifterna,

utan drojsmal meddela kunden f6ljande information:

e tidpunkten for paborjande eller 6vertagande,
e orsaken till meddelandet (dvs. pabdrjande eller vertagande),

¢ vilken elleverantdr som har anmalt paborjande eller 6vertagande,

! https://www.ei.se/sv/ei-s-verksamhet/Eis-tillsyn/.
2 Andrad genom EIFS 2019:8, vilken tradde i kraft den 1 januari 2020.
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e anldggningsidentitet (anl.id),
e identitet for natavrakningsomrade (omrédesid) samt
e mataridentitet.

Regelverket tilldter inga undantag fran dessa skyldigheter. Natforetagets
meddelande till kunden &r viktigt eftersom det ger kunden méjlighet att reagera
om elleveransen pabdrjats eller 6vertagits mot kundens vilja. Ett korrekt
meddelande fran elnétsforetaget motverkar ocksa att mindre seridsa
elhandelsforetag kontaktar kunder och inhdmtar uppgifter om omradesidentitet
och anlaggningsidentitet i syfte att vilseleda kunden och ta 6ver elleveransen. Det

ar darfor angelédget att kunden far ett korrekt meddelande fran elnatsforetaget.

Naétforetagens meddelande ska skickas till kunden utan drdjsmal. Det betyder

skyndsamt. Det ska alltsé inte i onddan ga tid innan kund far meddelandet.

For att sdkerstélla att natforetagen foljer de har reglerna beslutade Ei under 2021
att genomfora en granskning. Natforetagen har fatt svara pa fragor om hur de

uppfyller kraven.

Tillampliga regler

Nedan beskriver vi de regler som vi tillimpat vid tillsynen.

Ellag (1997:857)

En innehavare av nédtkoncession som tar emot en anmaélan om att en elleverantor
ska borja leverera el eller 6verta leveranserna i en uttagspunkt ska sanda
underrattelser enligt de foreskrifter som meddelats av natmyndigheten. (8 kap. 6 §
fjarde stycket)

Ei har ritt att pa begaran fa de upplysningar och ta del av de handlingar som

behovs for tillsynen. En begdran far forenas med vite. Beslut géller omedelbart. (12

kap.28§)

Forordning (1999:716) om matning, berdkning och rapportering av 6verférd el

Ei far meddela foreskrifter om underrattelser enligt 8 kap. 6 § fjarde stycket
ellagen. (21 §)

Matféreskrifterna’
Matforeskrifterna anger i 11 kap. 18 § forsta stycket nétforetagets
underrattelseskyldighet till kund.

3 Ei:s foreskrifter och allmidnna rad om métning, berdkning och rapportering av dverford el, EIFS 2016:2,
andrade genom EIFS 2019:8.



Natkoncessionshavaren ska efter mottagande av fullstindig anmalan om
paborjande eller 6vertagande av elleverans i en uttagspunkt inom

ndtavrakningsomradet utan drojsmal meddela elanvandaren foljande:

e tidpunkten for paborjande eller Gvertagande,

e orsaken till meddelandet (pabdrjande eller 6vertagande),

¢ vilken elleverantdr som har anmalt paborjande eller 6vertagande,
e anldggningsidentitet (anl id),

e identitet for natavrdkningsomrade (omrades id), samt

e maitaridentitet.

1.3 Vad vi inte har granskat i tillsynen
Vi har under arbetet med tillsynen fatt manga fragor fran de granskade
néatforetagen. Med anledning av de fragor vi fatt beskriver vi nedan vad vi inte

granskat i denna tillsyn.

Ei har inte granskat anvisningsbrev

Vi har inte kontrollerat hur elnétsforetagen informerar kunden vid anvisning av ett

elhandelsforetag, det vill sdga i de fall kunden saknar avtal med ett

elhandelsforetag eftersom kunden inte sjdlv har valt nagot elhandelsforetag. I ett
sadant fall ska ett natforetag anvisa kunden ett elhandelsforetag, enligt 8 kap. 8 §

ellagen.

Ei har inte granskat andra brev som natforetagen har

Vi har heller inte granskat elnatsforetagens valkomstbrev till nya kunder (en vanlig
rubrik dr “Hej och valkommen till ditt nya natféretag”). Det finns ingen laglig
grund for Ei att granska detta brev. Vi vet att nitféretag har behov av att
kommunicera med sina kunder i flera olika fragor. Tillsynen har fokuserat pa de
meddelanden som enligt méatforeskrifterna ska skickas till kund nar natféretaget
har tagit emot anmaélan fran kundens elhandelsforetag om paborjande respektive

overtagande av elleverans.

Ei granskar inte branschpraxis

Ei granskar inte hur elnatsforetag foljer branschpraxis. Elbranschen tar ofta fram
egna dokument, branschpraxis, vilka kan vara till hjalp for aktorerna. Som
exempel kan ndmnas Allméanna villkor och Elmarknadshandboken. Lagar och
foreskrifter galler fore en branschpraxis. I var tillsyn har vi stott pa att nétforetag

hénvisar till branschpraxis eller till vad/hur nagot annat nitforetag gor. Men i det



fallet att branschpraxis dr felaktig och inte 6verensstimmer med reglerna ar det

reglerna som géller.

2 Genomforande

I det hér kapitlet beskriver vi pa vilket sitt vi genomfort tillsynen avseende
elnétsforetagens information till kunder i samband med pabérjande och

Overtagande av elleverans.

2.1 Sa har genomforde vi tillsynen

Infér att vi inledde tillsynen informerade vi branschorganisationen
Energiforetagen Sverige om tillsynen. Vi publicerade ocksa en nyhet pa var

webbplats om tillsynen.

Tillsynen omfattade inledningsvis samtliga elnétsforetag. Vi inledde tillsynen med
att foreldgga elnatsforetagen att skicka in de meddelanden som de enligt
matforeskrifterna ska skicka till kunden nér de tagit emot en fullstindig anmalan
fran ett elhandelsforetag om paborjande respektive 6vertagande av elleverans i en
uttagspunkt. Detta sker till exempel nar en kund flyttar in och i samband med det
har valt ett elhandelsforetag, eller nadr en kund byter elhandelsforetag. Vi forelade
ocksa natforetagen att beskriva hur de uppfyller kravet pa att meddelandena till

kund ska skickas utan drojsmal.

Ei granskade dérefter de inkomna svaren och kommunicerade vid behov med
natforetagen. De elndtsféretag som inte svarade tillfredsstallande forelades att

inkomma med kompletterande uppgifter.

Naér vi granskat nagra elndtsforetags svar insag vi att manga elnatsforetag hade
brister i sina rutiner och/eller sina meddelanden. Vi valde da att beskriva en del av
de brister vi funnit i en nyhet pa var webbplats dar vi ocksa uppmanade
elnatsforetagen att lamna kompletterande information till myndigheten. En

handfull elnétsforetag skickade in kompletteringar som en f6ljd av nyheten.

Av resursskal hade Ei inte mojlighet att g vidare med granskningen av samtliga
natforetag. Ei tog darfor beslutet att ga vidare med tillsynen av ett urval av
natforetagen, dar manga av dem hade brister vad géller sina rutiner och/eller
meddelanden. Ei skrev av resterande drenden. Ei planerar att framéver genomfora

tillsyn av de nétforetag vars drenden blev avskrivna.



2.2 Viinformerade lopande om var tillsyn

Vi har 16pande informerat om tillsynen. Tre nyheter har publicerats pa var
webbplats och skickats ut till alla prenumeranter pa vara nyheter. Vi uppmanar

alla aktorer och intressenter att prenumerera pa vara nyheter.
Den forsta nyheten* informerade om att vi inlett tillsynen.

Den andra nyheten® beskrev de brister vi identifierade nar vi borjat granska
natforetagens svar. Bland annat lyfte vi fram att det inte alltid framgar tydligt av
vilken orsak kunden far meddelandet, att en del nétforetags meddelanden saknar
maétar-id och att nagra nétforetag skickade ett s& kallat anvisningsbrev i stéllet for
det meddelande om paborjande som Ei hade begért att fa ta del av. Vi uppmanade

dven natforetag som kande igen sig i bristerna att komplettera sina svar till Ei.

I den tredje nyhetent beskrev vi att vi publicerat en vigledning for nétforetagen
och lankade till den.

2.3 Vipublicerade en vagledning

Ei:s granskning visade att manga natforetag hade svart att forsta reglerna och/eller
inte forstod syftet med att informera kunden i samband med pabdrjande och
overtagande av elleverans. Ei valde dérfor att publicera en vigledning for
elnatsforetagens meddelanden till kund i samband paborjande och dvertagande av
elleverans.” Syftet med vagledningen ar att underlatta for nétforetagen att gora
ratt. Vagledningen underlattar ocksé for Ei da vi kan héanvisa till var webbplats och
vigledningen i de fall natforetag vander sig till Ei med fragor om reglerna.
Vagledningen kan komma att uppdateras med fler fortydliganden om det visar sig

att ndtforetagen behover ytterligare vagledning.

3 Resultat och slutsatser

I det hér kapitlet beskriver vi resultatet av den planlagda tillsynen och de slutsatser

vi dragit.

4 https://www.ei.se/om-oss/nyheter/2021/2021-03-01-ei-granskar-hur-elnatsforetagen-informerar-sina-
kunder-vid-byte-av-elhandlare-och-vid-inflyttning

kunder

6 https://www.ei.se/om-oss/nyheter/2021/2021-11-17-ei-uppmanar-elnatsforetag-att-se-over-sin-

kundinformation---publicerar-vagledning
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3.1 Resultatet av tillsynen

Tillsynen visade att det fanns stora brister i natforetagens information till

kunderna.

Ei har efter granskning av de inkomna svaren forelagt 28 natforetag att forbattra
sina meddelanden och/eller forbattra sina rutiner for nar man skickar meddelande
till kund. 25 drenden har vi kunnat skriva av utan att foreldgga natforetaget, men
vi har haft viss kommunikation med nétforetagen i de flesta av dessa arenden. I de
flesta drenden har vi begart flera kompletteringar. Det dr endast ett fatal natforetag
som vi inte alls beh6ovt kommunicera med. Med tva nétforetag pagar annu

kommunikation.

Bristerna som uppmarksammades rérde framst meddelandet som skickas till kund
vid péborjande av elleverans. Meddelandet som natforetagen skickar till kund vid
Overtagande av elleverans, det vill saga vid leverantorsbyte, var i manga fall ratt

utformat.
Nedan beskriver vi ndgra vanliga brister hos nétforetagen.

Natforetaget skickar inte meddelandet utan dréjsmal

En brist som vi har uppmarksammat &r att vissa elndtsforetag inte skickar
meddelandet utan drojsmal. I stéllet skickar néatforetagen meddelandet for sent, till
exempel nar kunden redan flyttat in eller ndr leverantorsbytet redan skett. Vi har

darfor lagt ner mycket resurser pa att kommunicera med natforetagen om detta.

Ei har tidigare slagit fast gallande underrattelse vid anvisningsavtal att utan
drojsmal innebér att kunden i princip ska underréttas direkt eller i vart fall inom
maximalt en kalendervecka fran det att den fér ett anvisat elhandelsforetag. Denna
bedomning géller ocksa nér nitforetaget utan drdjsmal ska meddela kunden vid

paborjande och 6vertagande av elleverans.

I var granskning har det kommit fram att det kan finnas branschpraxis som inte
overensstaimmer med kravet att meddela kund utan dr6jsmal. Branschen har
tillsammans med Konsumentverket tagit fram "Allmanna avtalsvillkor for
elkunder”. I var granskning har vi blivit uppmérksammade pé att det i dessa
villkor finns skrivningar som inte 6verensstaimmer med Ei:s matforeskrifter vad
géller kravet pa natforetaget att meddela kund utan drojsmal.® Ei har meddelat
detta till Konsumentverket och Energiforetagen Sverige. Matforeskrifterna géller

fore allmanna avtalsvillkor.

§ Allménna avtalsvillkor NAT 2012 K (rev 2) anger i 4.6 att elnétsforetaget senast 15 vardagar efter att
leverans paborjats/6vertagits ska informera kunden. Detta 6verensstimmer inte med matforeskrifterna.
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Samma meddelande skickas vid paborjande och dvertagande

En annan brist vi sett dr att elndtsforetag inte anger orsak till meddelandet, till
exempel skickas samma meddelande oavsett om det dr pabodrjande eller
overtagande av elleverans. Det ar vanligt att natforetagen anger att orsaken till
meddelandet dr “leverantdrsbyte”, bade nér det ar ett meddelande om pabdrjande
av elleverans och nér det ar ett meddelande om Overtagande. Enligt
maétforeskrifterna ska orsaken till meddelandet framga, det vill sdga antingen

Overtagande av elleverans (leverantorsbyte) eller pabdrjande av elleverans.

Missuppfattning kring meddelande om paboérjande

Ett flertal elndtsforetag har tolkat att meddelandet om paborjande av elleverans ar
det meddelande som de skickar till sina nya kunder, ett sa kallat valkomstbrev,
som bekraftar kundens elndtsavtal. I dessa meddelanden dr det vanligt att
elnatsforetagen informerar kunden om att om kunden inte valjer nagot

elhandelsforetag sa kommer kunden att anvisas ett elhandelsforetag.

Ett vanligt missforstand &r ocksa att nitforetaget anser att de i meddelandet
informerar om valt elhandelsféretag om de i meddelandet skriver att ”elleverantor
X blir anvisad elleverantor”. Ei har i dessa fall kommunicerat att meddelande om
paborjande enligt méatforeskrifterna ska skickas efter fullstandigt mottagande av
anmadlan om paborjande fran kundens valda elhandelsféretag och att det ska
framga vilket elhandelsféretag som kunden sjélv har valt. Tillsynen handlar om att
kunden ska fa ett meddelande vid paborjande av elleverans. Att natforetaget har

ett behov av att kommunicera om att kunden far ett natavtal d&r en annan fraga.

Informationen skickas inte samlat i ett meddelande

Det har ocksa forekommit att natforetag inte skickar meddelandet samlat utan
delar upp informationen i tva separata meddelanden, till exempel att
informationen &dr uppdelad pa tvé olika medier (via webb och meddelande via
post). Ei har bedomt att kunden ska meddelas samlat. Det innebér att samtlig
information enligt 11 kap. 18 § i matforeskrifterna ska finnas i ett och samma

meddelande.

Uppgifter saknas i meddelandet

Det forekommer ocksa att natforetaget inte anger alla de uppgifter som kravs

enligt matforeskrifterna i meddelandet.

3.2 Slutsatser

En forutsattning for en val fungerande elmarknad ar att elmarknadens aktorer far
korrekt information. Detta géller savél elnitsforetag som kunder och
elhandelsforetag. Att matning och rapportering fungerar &r viktigt for marknadens

funktion och for att kunden ska ha fortroende for marknaden.
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Ei hade som utgangspunkt att elndtsforetagen efterlever reglerna om meddelande
till kund vid paborjande och overtagande av elleverans. Reglerna har funnits lange
och det har inte funnits starka indikationer pa att natforetagen inte foljer dem. Ei

Oppnade darfor tillsyn mot samtliga nétforetag.

Den granskning som Ei genomfort under 2021 och 2022 visar dock att det
forekommit brister bade vad galler hur nitféretagen meddelar kunden vid
Overtagande respektive pabodrjande av elleverans och vad géller att kunden ska
meddelas utan drojsmal. Natforetagen som ingatt i tillsynen har vidtagit atgarder

for att komma till ratta med bristerna.

Naétforetagen upplever att reglerna dr svéra att forsta. En kndckfraga for Ei har
varit hur mycket vi ska kommunicera med varje natforetag. Vi har testat olika
arbetssétt for att komma framéat. Utover foreldggandena om att inkomma med
uppgifter har vi i flera fall haft telefonkontakt med natforetagen och aven
informerat ett flertal gdnger via var webbplats. Vi har dven publicerat en
vagledning i syfte att underlatta for foretagen att gora ratt. Vi stréavar efter att vara
sa tydliga som mojligt i vara foreldgganden och har arbetat pa att fortydliga dem i

denna tillsyn.

Ei har uppfattat att de nitforetag som anvéant sig av den végledning som vi har
publicerat har haft nytta av den. Vi tar gdrna emot forslag pa forbéattringar av

védgledningen eller annan information vi har publicerat pa webben.

Ei har parallellt med den haér tillsynen arbetat med ett projekt som utreder
oschyssta affdrsmetoder pa elhandelsmarknaden. Kunder har vittnat om
situationer dar det drdjt innan de fatt information om att ett byte av
elhandelsforetag skett. Exempel pa detta ar vid telefonférsiljning dar kunden
endast tackat ja till att fa mer information. Detta ja till mer information har sedan
anvénts som en accept for ett byte av elhandelsforetag. Forst efter en tid har
kunden fatt kinnedom om att ett byte av elhandelsféretag genomfdrts, exempelvis
vid den forsta fakturan fran det nya elhandelsforetaget. Detta har i vissa fall
inneburit att konsumenten forlorat sin angerratt eftersom mer &n 14 dagar har
passerat sedan accepten av avtalet skett. Darfor dr det viktigt att reglerna om
meddelande till kund efterlevs. Natforetag har under tillsynen aterkopplat till oss
att de ser positivt pa att kunna motverka oseridsa elhandelsféretag genom att
skicka korrekta meddelanden utan dréjsmal. Las mer om projektet pa var

webbplats.”

9 https://www.ei.se/om-oss/projekt/pagaende/oschysst-elhandel---regelutveckling-och-tillsyn#quer
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Praxisbeslut

Tillsynen har resulterat i tva beslut som &r nu ar praxis. Det ena ar att ett
meddelande ska skickas samlat och inte delas upp i tva.? Det andra foljer var
tidigare bedomning om att utan drdjsmal innebar sju dagar, det vill saga en

kalendervecka.!!

Vi planerar for granskning under flera ar

Eftersom Ei inte hade mojlighet att granska alla nétforetag och darfor skrev av
maénga drenden utan granskning, har Ei for avsikt att dteruppta tillsyn inom det

har omradet de kommande aren.

Ei planerar dven tillsynsinsatser inom andra omréden vad galler méatning,
berdkning och rapportering. Tankbara omraden for kommande tillsyn ar
uppfdljning av tidigare tillsyn av hur nétforetagen hanterar byte av matmetod
inom tre manader och hur natforetagen tillhandahaller historiska
forbrukningsuppgifter till kund.!? Ett annat tdnkbart omrade ar granskning av hur
néatforetagen uppfyller skyldigheten att informera kunden nér kunden far en ny

elmatare.

10 Arendenummer 2021-100633.

11 Arendenummer 2021-100742 (fljer tidigare beslut i drendenummer 2015-102505 och 2015-102506).
12 https://www.ei.se/om-oss/publikationer/publikationer/rapporter-och-pm/2020/tillsyn-av-regler-for-
matning-berakning-och-rapportering-av-el---ei-pm202007
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