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Tillsyn pa slutkundsmarknaderna 2022

Tillsynen under 2022 inom slutkundsmarknaderna for
el, gas och fjarrvarme




Energimarknadsinspektionen (Ei) &r en myndighet med uppdrag
att arbeta for val fungerande energimarknader.

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

Konkret innebar det att vi har tillsyn dver att foretagen foljer
regelverken. Vi har ocksa ansvar for att utveckla spelreglerna och
informera kunderna om vad som géller. Vi reglerar villkoren for de
monopolféretag som driver elnat och naturgasnat och har tillsyn
over foretagen pa de konkurrensutsatta energimarknaderna.

Energimarknaderna behdéver spelregler - vi ser till att de foljs

Energimarknadsinspektionen

Box 155, 631 03 Eskilstuna
Energimarknadsinspektionen Ei PM2023:04
Forfattare: Jonas Grape

Copyright: Energimarknadsinspektionen
Dokumentet ar tillgangligt pa www.ei.se



Forord

Energimarknadsinspektionen (Ei) ar tillsynsmyndighet 6ver marknaderna for el,
naturgas, fjarrvarme och fjarrkyla. Att reglerna pa marknaderna f6ljs ar centralt for
att Sverige ska ha vél fungerande handel med el, gas, fjarrvarme och fjarrkyla.
Avdelningen for konsumentréatt dvervakar och granskar de bestimmelser som
avser kundforhallanden. Det handlar foretrddesvis om villkors- och fakturafragor,
kundens rétt till information och foretagens rutiner for klagoméalshantering. I den
hér rapporten sammanfattar vi de tillsynsinsatser som gjorts inom

slutkundsmarknaderna for el, gas och fjarrvarme under 2022.



Innehall

1 L3 =T L3 = 5
2 L3 5
2.1  Information som ldmnas innan avtalet iNg&s .............cccoeviiiniinniiininns 5
2.2 Information vid avtalsfOrlangning ... 6
2.3  Priser och férbrukningsuppgifter for timprisavtal...........ccccccoeiiiinnnniins 6
2.4 FOrmedlingsforetag...........cocoviiuiiiiiiiiiniiiiiiiiiccccc 7
2.5  Atskillnadsbestimmelser avseende information fran kundtjanst............... 7
2.6 Konsumentbestimmelser for elndtsforetag..........ccccocevviviininiiinniiiiiniincns 8
2.7 Avgift f0r reinvestering av fArrvarmenat ..........ccocviiiniiiniiiinn 8
2.8  Information vid dndrade avtalsvillkor for gashandel............ccoooeveiiiinnnine. 8
3 Erfarenheter fran aret och det fortsatta arbetet ..o, 9

Bilaga 1 - Tillsynsarenden som beskrivs i detta pm ......ccccoecrccrrvrccnccnsncscnccscencennns 10



1 Inledning

Energimarknadsinspektionen (Ei) har tillsyn 6ver slutkundsmarknaderna for
elhandel, elnat, gashandel, gasnat, fjarrvarme och fjarrkyla. Ei genomfor
kontinuerligt tillsyn pa elhandelsomradet och i ndgot mindre mén dven pa
elnatsomradet. Elmarknaden har under 2022 praglats framfor allt av de hoga
elpriserna. Detta har lett till ett kraftigt 6kat antal fragor och klagomal till Ei.
Fjarrvairmemarknaden har haft ett storre fokus under 2022 dn vanligt, bade nér det

galler Ei:s tillsyn och intresse fran media och allmadnheten.

Tillsynen ar antingen planerad eller hédndelsestyrd. Tillsyn som ar handelsestyrd
inleds med utgdngspunkt i uppgifter som kommer fran Ei:s omvéarldsbevakning.
Ei far kunskap om problem pa marknaden genom klagomal fran allménheten,
myndighetens 6vervakning eller frdn samverkan med externa organ som: till
exempel Konsumentverket eller Konsumenternas Energimarknadsbyra. Planerad
tillsyn inleds da Ei ser ett behov att granska hur vissa bestimmelser foljs eller
tillampas pa marknaden. De foretag som ska inga i tillsynen véljs ut pa olika satt
beroende pa typ av tillsyn. Vid héndelsestyrd tillsyn ar det normalt ként fran
borjan vilket eller vilka foretags beteende som ska granskas. Vid planerad tillsyn
viljs foretagen ofta ut sa att olika typer av foretag ingar i granskningen,

exempelvis med tanke pa foretagens storlek eller geografisk spridning.

2 Tillsyn

I detta avsnitt redogors for de tillsynsinsatser som pagick under 2022 och som
avser kundbestammelser i ellagen (1997:857), naturgaslagen (2005:403),
fjarrvarmelagen (2008:263) och fjarrkylelagen (2022:332).

Tillsynen 6ver de uppgifter som har rapporterats in for publicering pa Elpriskollen

ar inte med i detta pm.

2.1 Information som ldmnas innan avtalet ingas

Ei fick in en anmaélan fran en konsument som ansag att ett elhandelsforetag hade
dndrat villkoren for hans elavtal utan att informera om det. For att avgora om ett
elhandelsforetag ar skyldigt att ldimna information till konsumenter vid
prisandringar ar det avgorande om avtalet dr tidsbestamt eller om det I6per tills
vidare. I det aktuella fallet hade det inte pa ett tillrdckligt tydligt satt framgatt om
avtalet var tidsbestamt eller om det 16pte tills vidare. Ei forelade foretaget att
informera konsumenter om den tid som avtalet 16per eller om det 16per tills vidare.

Informationen ska ldimnas innan avtalet ingas.

Tillsynen pabdrjades i april 2022 och avslutades i januari 2023.



2.2 Information vid avtalsforlangning

Under vintern 2021-2022 steg elpriset kraftigt. Kunder som hade tidsbundna
fastprisavtal vars 16ptid gick ut under vintern fick nya avtal med mycket hogre
elpris. Ett 60-tal elkunder horde av sig till Ei:s funktion f6r konsumentkontakt och
klagade pa att de hade fatt otillracklig information infor att deras tidsbundna avtal
1opte ut eller att de inte hade fatt ndgon information alls. Ei fick ocksé in flera
anmalningar. Som en foljd av detta inledde Ei tillsyn 6ver fem elhandelsforetag i
syfte att granska vilken information som skickades till kunderna infor att

tidsbundna avtal skulle 16pa ut.

Alla fem foretag som ingick i granskningen hade brister i den information som
skickades till kunderna. Ei férelade foretagen att gora olika andringar i sina

informationsbrev. Samtliga foretag har foljt Ei:s foreldgganden.

Flera kunder har klagat pa att de inte far ndgon information alls. Féretagen som
ingick i granskningen har beskrivit sina rutiner f6r hur informationen skickas till
kunderna. Eftersom det inte finns nagra sérskilda krav pa att elhandelsforetag ska
visa att informationen har kommit fram till kunderna har Ei inte kunnat utreda

den fragan djupare.

Tillsynsarendena paborjades under varen 2022 och avslutades under mars och
april 2023.

2.3 Priser och forbrukningsuppgifter for timprisavtal

Ett timprisavtal innebér att man som elanvéndare betalar det som elen kostar den
timme som man forbrukar den. Detta kan jamforas med de manadsbaserade
rorliga avtalen som hittills har varit de vanligast forekommande. For sédana avtal
ar kundens pris per kilowattimme el baserat pa elhandelsforetagets viktade
genomsnittliga inkopspris for den el som har kopts in till alla kunder med saddant

avtal i samma elomrade.

For att kunder med timprisavtal ska kunna forsta och reagera pa de prissignaler
som elmarknaden tillhandahaller och ddrmed bidra till energiomstéllningen ar det
helt centralt att de far ratt och tydlig information. Det innefattar information om
sin elfdrbrukning, kostnaden for forbrukningen och de elpriser som kostnaden

baseras pa.

Tillsynen genomfdrdes genom att Ei stallde ett antal fragor till de fem foretag som
ingick i granskningen. Hur tillsynen gick till och Ei:s slutsatser finns
sammanfattade i rapporten Granskning av information om priser och férbrukning
for timprisavtal, Ei PM2023:02. De viktigaste slutsatserna var att det ar svart for

kunderna att utldsa pa fakturan att de har ett timprisavtal och att deras



forbrukning mats och prissétts per timme samt var de priser som redovisas
kommer ifran. Foretagens fakturor &r svarbegripliga och det finns stor
forbattringspotential med hansyn till hur viktigt det 4r med tydlig information for

att kunderna ska kunna nas av, férstad och reagera pa marknadens prissignaler.

Tillsynen paborjades under hésten 2022 och avslutades i borjan av 2023. Under
2023 kommer Ei ta fram foreskrifter for hur fakturor ska vara utformade.

Foreskrifterna kommer att borja gdlla under 2024.

2.4 Formedlingsforetag

Under 2020 fick Ei manga klagomal mot tva foretag som salde elavtal till framfor
allt sma foretag. Flera av kunderna upplevde att de hade blivit vilseledda i
forsaljningen. Under tillsynen har Ei utrett om foretagen ar elhandelsforetag, det
vill sédga att de koper in den el som kunderna férbrukar, eller om de séljer elavtal
for nagon annans rakning. Ei har flera ganger under tillsynens gang behovt
anvianda foreldgganden forenade med viten fOr att fa in svar fran foretagen.
Granskningen visade att foretagen var s kallade formedlingsforetag. Det betyder
att foretagen med hjdlp av fullmakt tecknade elavtal f6r sina kunders rakning.
Foretagen har redogjort for vilka elhandelsforetag som de har formedlat sina
kunder till. Nér Ei forsokte verifiera uppgifterna kunde de inte bekréftas av flera
av de utpekade elhandelsforetagen. Ett av formedlingsforetagen 6verklagade Ei:s
foreldggande om att ldmna information och material till myndigheten med grund i
att foretagen inte ar elleverantorer (elhandelsforetag). Ei fick dock ratt i

forvaltningsratten!. Formedlingsforetagen har avvecklat sin verksamhet.

Tillsynen paborjades 2020 och avslutades i augusti 2022.

2.5 Atskillnadsbestammelser avseende information fran
kundtjanst
Under 2021 tog Ei emot en anmélan om att kundtjédnsten pé en stor energikoncern
hade erbjudit en kund ett elhandelsavtal via e-post i samband med att kunden har
begért ett elndtsabonnemang. Elavtalet séljs av ett elhandelsforetag i samma
koncern som det elnatsforetag som kunden har kontaktat. Ei inledde under 2020
granskningar av hur elnats- och elhandelsforetaget i koncernen hanterar
kundtjanstarenden. Ei forelade foretagen att alltid ange vilket foretag som ar
avsandare av information och vilken verksamhet féretaget bedriver (elhandel eller
elnat). Detta géller &ven om elhandels- eller elnétsforetaget anlitat nagon annan att
foretrada foretaget gentemot elanvandarna (till exempel ett foretag som skoter

kundtjansten).

Tillsynen paborjades 2021 och avslutades i mars 2023.

! Forvaltningsratten i Linkdping mal nr. 9453-21



2.6 Konsumentbestammelser for elnatsforetag
Ett tillsynsdrende som pagatt sedan 2020 har avslutats. Arendet handlar om ett

mindre elndtsforetag vars kunder inte fick den information de hade ratt till enligt
ellagen. Foretaget har bland annat skapat en webbsida och tagit fram
informationsmaterial som kan skickas till kunderna. Ei avslutade tillsynen efter att

foretaget hade visat att de uppfyller de grundldggande kraven.

Ei kan konstatera att kraven pa elnétsforetagen blir fler och det kan vara svart for
de minsta natforetagen att uppfylla alla de krav som finns i bland annat EU-

férordningar och svensk lagstiftning.

Tillsynen paborjades 2020 och avslutades i slutet av 2022.

2.7 Avgift for reinvestering av fjarrvarmenat

Under hosten 2022 kom det in en anmalan till Ei om att ett fjarrvarmeforetag
krdvde nya anslutningsavgifter fran ett 70-tal kunder som redan var anslutna till
fjarrvarmenatet. Bakgrunden var att fjarrvarmeforetaget hade gjort beddmningen
att ndtet i omradet behovde rustas upp. Efter att foretaget hade informerat
kunderna i ett tidigt skede fick flera av kunderna uppfattningen att de skulle betala

for hela det nya nétet i omradet trots att de redan var anslutna till fjarrvarmendtet.

Ei:s tillsyn visade att fjarrvarmeforetaget inte skulle krdava nya anslutningsavgifter
for att bygga om nitet. Foretaget planerade daremot att siga upp avtalen med de
berdrda kunderna for att sedan teckna nya avtal. Kunderna skulle inte behdva
betala en ny anslutningsavgift men varje hushall skulle behéva kdpa en ny
fjarrvarmecentral, det vill siga den utrustning som &r monterad i kundens hus och

som mojliggor att varmen fran natet omvandlas till varme for kundens hushall.

Ei kom i tillsynen fram till att det inte finns ndgon bestdmmelse i fjarrvarmelagen
som hindrar att ett antal kunders avtal sdgs upp med grund i att nédtet behover

rustas upp.

Tillsynen paborjades i december 2022 och avslutades under februari 2023.

2.8 Information vid andrade avtalsvillkor for gashandel
Efter att en anmélan kom in frdn en konsument har Ei granskat vilken information
som ett gashandelsforetag har skickat om en villkorséandring. De nya villkoren
borjade tillimpas inom tva ménader fran det att meddelandet skickades. Férutom
att informationen inte skickades i god tid hade foretaget inte informerat om
prishéjningen i konsumentens nastkommande faktura efter att andringen hade
tratt i kraft. Ei forelade foretaget att informera konsumenter om att avtalsvillkor

ska dndras senast tvd manader innan de nya villkoren borjar tillimpas. Nar priset



har dndrats pa ett sdtt som kan innebéra att priset hojs ska konsumenter dessutom

fa information om prisdndringen i den nastkommande fakturan.

Tillsynen paborjades i juni 2022 och avslutades i januari 2023.

3 Erfarenheter fran aret och det
fortsatta arbetet

Tillsynen under 2022 har haft mindre fokus pa oschyssta affarsmetoder an
foregaende ar. Detta beror pa att klagomalen inom omréadet har minskat, vilket kan
ha att gora med de hoga elpriserna. I stillet har fjarrvarmeomradet, andring av

avtalsvillkor och avtalsférlangningar sttt i centrum for myndighetens tillsyn.

Framtidens elmarknad kommer préglas av efterfrageflexibilitet. For att elkunderna
ska kunna delta pa en sddan marknad maste de fa tillrdcklig information om sin
elférbrukning samt sina kostnader och elpriser. Tillsynen av kundinformation
inom timprisavtal syftar till att sidana viktiga funktioner pa marknaden ska

fungera val.

Under 2023 ska reglerna i nya elmarknadsdirektivet? implementeras i svensk lag.
Ei har paborjat arbetet med att ta fram nya foreskrifter om bland annat
elhandelsforetagens fakturor och information till kunder pa elhandelsforetagens
webbplatser. Nar reglerna finns pa plats kan Ei behova tillhandahalla
vagledningar och genomfora tillsyn sa att aktdrerna pa marknaden kan veta mer

specifikt vad de nya kraven innebar.

Aven om omradet oschyssta affarsmetoder har minskat nagot nér det géller

klagomal till Ei finns aven fortsattningsvis ett fokus pa omradet.

2 Europaparlamentets och Radets direktiv (EU) 2019/944 om gemensamma regler fér den inre
marknaden for el



Bilaga 1 - Tillsynsarenden som
beskrivs i detta pm

Tabell 1 Tillsynsarenden som beskrivs i detta pm

Arendenummer Tillsynen beskrivs I avsnitt
2022-101876 21
2022-102887 2.2
2022-102397 2.2
2022-101803 2.2
2022-101804 2.2
2022-101805 2.2
2022-102730 23
2022-102731 2.3
2022-102732 23
2022-102733 23
2022-102734 2.3
2020-103501 24
2020-103502 24
2021-102082 25
2021-102083 25
2020-102321 2.6
2022-103283 2.7
2022-102370 2.8
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