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Forord

Energimarknadsinspektionen (Ei) f6ljer och 6vervakar utvecklingen pa
marknaderna for el, fjairrvarme och naturgas. En viktig uppgift ar att besvara
fragor och hantera klagomal fran konsumenter. Myndigheten har sedan 2013 haft
kontakt med runt 8 000 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 under

aren 2014 - 2017 handlat om. Rapporten beskriver ocksa kortfattat hur Ei arbetat
med de problem pa elmarknaden som konsumenter hor av sig om.

Eskilstuna, april 2018

Pl —

Anne Vadasz Nilsson
Generaldirektor

Mattias Johansson
Projektledare
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Sammanfattning

Mellan 1 500 och 2 000 konsumenter véander sig varje ar till
Energimarknadsinspektionen (Ei) med fragor och klagomal. Merparten av
klagomalen under 2017 roérde elndtsforetagen pé den reglerade delen av
elmarknaden. En tredjedel handlade om den konkurrensutsatta delen av
elmarknaden dar konsumenten fritt kan valja elhandlare och elavtal.

Klagomalen om elnat berdr framst de senaste arens hojda natavgifter, men aven
hur avgifterna byggs upp. En mindre del av klagomalen om elnét handlar om
villkoren for att ansluta sig till elnédtet och forekomsten av elavbrott.

Vad galler den konkurrensutsatta delen av elmarknaden har Ei sett en 6kning av
klagomal om olika typer av oschyssta affarsmetoder, till exempel elhandlare som
genomfor elhandelsbyten utan att kunden sagt ja. Har dr det ocksé tydligt att
manga konsumenter verraskas av enskilda avtalsvillkor som de inte uppfattat nar
de tecknade sitt elavtal. Avtalet forlangs med en ny bindningstid, uppsagnings-
tiden &r langre dn kunden trott och priset blir hdgre &n véntat.

I den hir rapporten gar vi igenom vad de vanligaste klagomalen pa respektive del
av elmarknaden handlar om och hur Ei arbetar med de fragor som klagomalen
avser.

En allmén slutsats &r att Ei:s arbete skiljer sig beroende pa vilken del av elmark-
naden klagomalen géller. Pa den reglerade delen av marknaden handlar det
mycket om att forklara regelverket som begréansar elndtsforetagens intékter, men
dven om att foresla forandringar i géllande lagstiftning till regeringen.

P& den konkurrensutsatta delen av marknaden leder klagomaélen fran konsumenter
ofta till att Ei inleder tillsyn mot enskilda elhandlare som inte uppfyller lagens
krav, till exempel skyldigheten att informera kunder om villkoren for ett avtal
innan det tecknas.

Ei bedomer att det av regeringen foreslagna kravet pa skriftlig bekréftelse fran
konsumenten efter telefonforsaljning kan leda till en elmarknad med farre klago-
mal och fler ndjda kunder.



1 Inledning

Mellan 1 500 och 2 000 konsumenter véander sig varje ar till Ei med fragor och
klagomal om marknaderna for el, fjarrvarme och naturgas. Kontakterna ar
véardefulla for Ei eftersom de indikerar vad konsumenterna har svart att forsta eller
ar missndjda med. Ei:s klagomalsstatistik anvéands i Ei:s verksamhetsplanering
samt som underlag for myndighetens tillsyn och regelutveckling.

Den hér rapporten sammanfattar vad klagomalen om elmarknaden till
Energimarknadsinspektionen handlat om under aren 2014-2017. Tyngdpunkten
ligger pa 2017, men rapporten kommenterar dven utvecklingen under de fyra
senaste aren. Att klagomal om fjarrvarme- och naturgasmarknaderna inte tas upp i
rapporten beror pa att de ar ytterst fa (endast 3% av samtliga klagomal 2017).

Rapporten 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 &r vi medvetna om att de
klagomal som nér Ei endast &r en del av verkligheten. Manga konsumenter kénner
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 ska ocksa tilldggas att det finns ett
stort antal klagomal och fragor som konsumenterna tar direkt i dialog med
elhandels- och natforetag. Var redovisning tacker dairmed sannolikt endast en
mindre del av de samlade klagomalen pa elmarknaden.

Vér bedomning &ar dock att den bild som framtréader ligger i linje med andra
myndigheters och organisationers bild av den svenska elmarknaden'. Vi ser dven
liknande klagomal pé elmarknaderna i vara nordiska grannlander?.

Rapporten inleds med en kort allmén beskrivning av hur elmarknaden &r organise-
rad och de myndigheter och organisationer som konsumenter kan vianda sig till f6r
att fa hjalp med fragor och klagomal. Detta foljs av ett kapitel som sammanfattar

klagomalen fran elndtskunder och hur Ei arbetar med dessa fragor, samt ett kapitel
som sammanfattar klagomalen fran elhandelskunder och hur Ei arbetar med dessa.

I avslutande kapitel visar vi trender och lyfter fram nya fragor som kan paverka
utvecklingen framover.

1 Konsumentverkets arliga Konsumentrapport (https://www.konsumentverket.se/aktuella-
konsumentproblem/forskning-och-rapporter/konsumentrapporten/konsumentrapporten-2017/),
Klagomalsstatistik fran Konsumenternas energimarknadsbyra
(http://www.energimarknadsbyran.se/Documents/VB/Verksamhetsber%c3 %a4ttelse%202017%20vs %20
2.pdf?epslanguage=sv), Svensk kvalitetsindex (SKI) dar elnédtsbranschen har lagst kundnéjdhet inom

energibranschen och kunderna upplever irritation 6ver héjda priser och monopolsituation
(http://www kvalitetsindex.se/report/ski-energibranschen-2017/).
2 http://www.nordicenergyregulators.org/wp-content/uploads/2017/04/Status-Report-Retail-Markets-

1.pdf



https://www.konsumentverket.se/aktuella-konsumentproblem/forskning-och-rapporter/konsumentrapporten/konsumentrapporten-2017/
https://www.konsumentverket.se/aktuella-konsumentproblem/forskning-och-rapporter/konsumentrapporten/konsumentrapporten-2017/
http://www.energimarknadsbyran.se/Documents/VB/Verksamhetsber%c3%a4ttelse%202017%20vs%202.pdf?epslanguage=sv
http://www.energimarknadsbyran.se/Documents/VB/Verksamhetsber%c3%a4ttelse%202017%20vs%202.pdf?epslanguage=sv
http://www.kvalitetsindex.se/report/ski-energibranschen-2017/
http://www.nordicenergyregulators.org/wp-content/uploads/2017/04/Status-Report-Retail-Markets-1.pdf
http://www.nordicenergyregulators.org/wp-content/uploads/2017/04/Status-Report-Retail-Markets-1.pdf

2 Elmarknaden

Tillgang till el &r en sjalvklar och nédvandig forutséttning for att vart samhaélle ska
fungera. Samtidigt &r el speciellt och produceras samtidigt som konsumenten
anvander den. Produktionen ligger ofta langt ifran den plats dar konsumenten
anvander elen, ibland till och med i ett annat land. Grossistpriset sétts pa en bors
och paverkas av en rad faktorer som till exempel efterfragan, viader och vind samt
tillgdng pa produktions- och 6verfoéringskapacitet.
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I det har kapitlet beskriver vi kort hur elmarknaden dr organiserad och vilka
myndigheter och organisationer konsumenter kan véanda sig till for att f& hjalp.

2.1 Sa ar elmarknaden organiserad

Alla elkonsumenter &dr kund hos tvé foretag, en elhandlare och ett elndtsforetag. De
dr ocksa dessa tva typer av foretag som star i fokus i den hér rapporten.

Elndtsverksamhet betraktas som ett naturligt monopol dar konsumenten ar
hénvisad till sitt lokala féretag. Monopolet ar reglerat av Ei. Elndtsforetagens
avgifter begransas bland annat genom att Ei sitter en 6vre gréns (en intédktsram)
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 sé fa elavbrott som mojligt, ratt spanningskvalitet och att
de kunder som vill ansluta sig till elnatet far gora det till rimliga villkor. Ett
elnitsforetag kan tillhora samma koncern som en elhandlare, men de bada
foretagen ska enligt lagen drivas atskilda fran varandra.

Marknaden f6r elhandel avreglerades 1996 och saknar prisreglering. Har
konkurrerar runt 124 elhandlare® om 4,6 miljoner hushallskunder. Nara halften
(47%) av de svenska hushallen har valt ett avtal med rorligt elpris som kan
férandras en gang per manad. 13% av kunderna har inte sjilva valt elavtal och har
dérfor tilldelats ett anvisat avtal av sitt elnatsforetag. De anvisade priserna var
2017 drygt 22% hogre an priserna for avtal om rorligt pris*.

Figur 1 - Andel kunder per avtalsform december 2017 (Kélla SCB)
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Gemensam nordisk slutkundsmarknad

Danmark, Finland, Norge och Sverige har sedan 2005 arbetat for att skapa en
gemensam nordisk slutkundsmarknad dar elhandlare i hogre utstrackning an idag
kan konkurrera 6ver nationsgranserna. Linderna har bland annat enats om fyra
omraden dér harmonisering av lagstiftningen efterstravas.

e FElhandlaren ska vara konsumentens primara kontakt.

e Elhandlaren ska fakturera kostnaden for bade elhandel och nét.

e Processerna kring byten och flytt ska se likadana ut i alla nordiska lander med
ett antal standardiserade meddelanden som skickas mellan aktorerna.

¢ Nationella informationshubbar ska utvecklas for att hantera all data som

skickas mellan aktOrerna.

3124 elhandlare hade i mars 2018 elavtal inrapporterade till Elpriskollen. Samtidigt fanns 135
elhandlare registrerade.
4 Kalla Elpriskollen



Samtliga lander har harmoniserat processerna for byten och flytt. Danmark &r det
land som genomfort Gvriga mal fullt ut, ovriga lander har kommit olika langt med
resterande punkter.

2.2 HKonsumentstodjande myndigheter och organisationer

Konsumenter pa elmarknaden som har fragor eller klagomal ska i forsta hand
vinda sig till det foretag de dr kund hos. I de fall man &dr missndjd med svaret eller
ifrdgasatter om ett foretag foljer lagen finns ett antal myndigheter och organisat-
ioner man kan vénda 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.

Energimarknadsinspektionen (Ei)

Ei dr en tillsynsmyndighet som arbetar pa uppdrag av regeringen (Miljo- och
energidepartementet). Myndigheten genomfor regeringens och riksdagens energi-
politik for val fungerande energimarknader. Myndigheten ska sakerstélla 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 valmgjligheter genom
lattillgéanglig och tillforlitlig information,

Konsumentverket (KoV)

Konsumentverket arbetar for ”vél fungerande konsumentmarknader och en miljo-
maéssigt, socialt och ekonomiskt héallbar konsumtion”. Vissa fragor och problem pa
elmarknaden hanteras av Konsumentverket, bland annat vilseledande marknads-
foring, prisinformation och oskéliga avtalsvillkor. Ei har ett nara samarbete med
Konsumentverket, bland annat inom ramen for informationsportalen “Halla
Konsument”.

Konsumenternas energimarknadsbyra

Konsumenternas energimarknadsbyra ar en sjdlvstandig byra som kostnadsfritt
informerar om och ger rad i fragor som ror el och gas. Byrans uppgift dr ocksa att
fanga upp konsumentproblem inom energimarknadsomradet och fora dem vidare
till berérda myndigheter och foretag. Konsumenternas energimarknadsbyra har en
styrelse som ér tillsatt av Konsumentverket, Energimarknadsinspektionen,
Energimyndigheten samt branschorganisationerna Energigas Sverige och
Energifdretagen Sverige. Ei hanvisar dven avtalsrattsliga fragor till
Konsumenternas energimarknadsbyra.

Allmanna reklamationsnamnden (ARN)

Allménna reklamationsndimnden (ARN) dr en myndighet som provar
konsumenttvister. Syftet med ARN:s provning av tvister dr att vara ett snabbt,
enkelt men anda rattssakert alternativ till domstol. Myndighetens beslut dar en
rekommendation om hur tvisten bor 16sas som majoriteten av foretagen brukar
folja. Tvister mellan en elkonsument och ett energiféretag som vare sig Ei eller
Konsumentverket kan avgora kan provas av ARN. Ett exempel kan vara tvister



kring avbrottsersattning. Har har ARN har en beloppsgrans pa 2 000 kronor, som
innebér att endast anmélningar med ekonomiskt varde dver den gransen provas.

2.3 Det har far Ei fragor och klagomal om

I var statistik skiljer vi pa klagomal och fragor. Kontakter dar vi bedomer att
konsumenten visar ett missndje med den aktuella situationen kategoriseras som
klagomal. Kontakter som enbart innehaller en begaran om information eller rad
kategoriseras som fragor. I ndgra delar av sammanstallningen redogor vi ocksa for
statistik Over anmaélningar till Ei. En anmaélan &r ett klagomal som lett till att Ei
inlett tillsyn mot ett energiforetag. Tillsynen innebér att Ei kontaktar foretaget,
begér information och fattar beslut som, nédr de vunnit laga kraft, maste f6ljas.

Av figur 2 framgar att mer &n halften (59%) av alla konsumenter som kontaktade

Ei under 2017 hade fragor eller klagomal om elnét. Endast var tredje kontakt
handlade om elhandel. Ytterst fa kontakter handlade om fjarrvarme eller naturgas.

Figur 2 - Andel av samtliga konsumentkontakter 2017 per marknad som Ei reglerar

Fjarrvarme 2% Gasnat 1%
Elpriskollen 5%

Elhandel
33%

Elnat
59%

Diagrammet bygger pa runt 1 500 konsumentkontakter

I f6ljande kapitel har vi valt att framst fokusera pa klagomal.



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 elnéatet
eller har fragor om villkoren for till exempel en nyanslutning. Andra skl till att
kontakta Ei ar aterkommande eller langa avbrott.

Figur 3 visar hur klagomalen om elnét fordelade sig under 2017.

Figur 3 - Antal klagomal om elnat under 2017
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Ei fick 2017 sammanlagt 472 klagomal som handlade om elnéat.

3.1 Den lopande elnatsavgiften

Lagen sager att den lopande elnatsavgift som alla kunder betalar varje méanad ska
vara skalig, objektiv och icke-diskriminerande.

Ei anser att ett foretags avgifter ar skdliga om foretagets sammanlagda avgifter
ligger under den gréns (intdktsram) myndigheten beslutat. Ett elnédtsforetag far ta
ut avgifter som tacker skaliga kostnader for drift och underhall samt en “rimlig
avkastning” pa det kapital som kravs for att driva verksamheten. Alla elnit 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) méste reflektera de kostnader
som natforetaget har for just denna kategori. Ett foretag far inte gynna en
kundkategori p& bekostnad av en annan.
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Att avgifterna ska vara icke-diskriminerande innebar 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 4 framgar att antalet klagomal om de 16pande elnitsavgifterna 6kat under
de senaste aren.

Figur 4 - Antal klagomal och fragor till Ei om de I6pande elnatsavgifterna 2014 till 2017
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Okningen av klagomalen kan bland annat forklaras av stora och aterkommande
avgiftshdjningar efter domstolsprocesserna som avslutades 2015. Ett 100-tal
nétforetag hade overklagat Ei:s intdktsramar for aren 2012-2015. Domstolen gav
foretagen ratt att hoja sina avgifter mer an Ei tidigare beslutat, vilket ménga
foretag sedan gjort. Av tabell 1 framgar hur mycket de tre storsta elnétsforetagen
Vattenfall, E.ON och Ellevio (f.d. Fortum) hdjt sina avgifter mellan 1 januari 2014
och 1 januari 2017 f6r en kund i villa med elvdrme?®. Tabellen visar dven ett
genomsnitt for ovriga runt 170 elnétsforetag.

Tabell 1 - Procentuell utveckling av elnatsavgifterna 2014-2017

Vattenfall 38,2%
E.ON 13,1%
Ellevio (fd Fortum) 17,2%
Ovriga 7,3%

Vad handlade klagomalen om de lI6pande elnatsavgifterna om?

Ei har sedan 2016 kategoriserat de konsumenter som klagar pa den 16pande
elnétsavgiften i sex underkategorier. Figur 5 visar hur innehéllet i klagoméalen
fordelat sig under de tva senaste aren. 2016 var det vanligaste klagomalet Hijning
av tariffen (111st). 2017 handlade det vanligaste klagomalet istéllet om Tariffens
uppbyggnad (129 st).

5 Berdknat pa genomsnittliga avgifter for typkund 20 000 kWh/ar (Villa med elvarme) i 2017 ars priser.

11



Okningen av antalet drenden under 2017 beror pa att Ei mot slutet av aret fick in
ett 100-tal klagomal pa Jukkasjéarvi Sockens Belysningsforening, ett elnétsforetag
med 2 300 kunder i Kiruna kommun. Anmaélningarna handlade om f&retagets
overgang till sa kallad effekttariffs. Var uppfattning &r att bakom det stora antalet
klagomal och anmailningar till Ei fanns nagon form av organiserat upprop som fick
stort genomslag. Ei utredde anmaélningarna for att se om natforetagets inférande
av effekttariffer var av sddan art att Ei skulle ingripa som tillsynsmyndighet.
Natforetaget beslutade forst att det hogsta effektuttaget de senaste 12 manaderna
skulle ligga till grund for tariffen. Senare andrade néitforetaget utformningen av sin
effekttariff sa att det hogsta effektuttaget den senaste ménaden lades till grund for
tariffen. Ei avskrev drendet utan atgard.

Figur 5 - Férdelning av klagomal om tariffer 2016 och 2017
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For klagomal som ror Héjning av tariffen finns ofta en forvantan hos konsumenten
om att Ei ska ingripa. Har &r manga konsumenter upprorda och har svart att
acceptera aterkommande och stora procentuella hojningar av elnatstariffen. Ofta
dras paralleller till den allménna prisutvecklingen i samhaéllet dar andra varor och
tjdnster inte okat i pris lika kraftigt.

Aven vad géller Nivd pé tariffen finns ofta en férvantan hos konsumenten om att Ei
ska ingripa. Det &dr vanligt med frustrerande kunder som jamfor nivan pa
elnétsavgifterna med vad man far betala f6r elhandelsdelen av fakturan. Manga
konsumenter har uppfattningen att elledningarna ar “gamla och betalda for lange
sedan” och det &r svart att vinna acceptans for forklaringar om att elndtsforetagen
har ratt att ta betalt for den tjanst de utfor.

Kontakterna som kategoriserats som Ei:s reglering utgors av konsumenter som ar
kritiska till hur regleringen fungerar. For dessa konsumenter ar den huvudsakliga

¢ En effekttariff baseras pa kundens hogsta effekttoppar under en tidsperiod. Berdkningen kan utformas
pa olika sitt, till exempel kan den hogsta medeleffekten under en timma valjas eller ett medelvérde av
exempelvis de tre eller fem hogsta vardena i en period. Detta skiljer sig fran en tariff som sétts efter
vilken sékring en kund valjer och/eller antalet forbrukade kWh. Ei ar positiv till effekttariffer sa lange
de &r skéliga, objektiva och icke-diskriminerande.
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anledningen till att kontakta Ei att de vill framfora kritik mot myndigheten.
Kritiken harror dock ofta fran de senaste arens avgiftshojningar.

Nar det géller klagomal om Tariffens uppbyggnad har kontakterna ofta berort
elnitsforetag som borjat anvanda effekttariff eller konsumenter som klagar om
fordelningen mellan den fasta och rorliga delen av elnatsavgiften. Vad galler
fordelningen mellan fasta och rorliga delar av tariffen har det blivit vanligare att
konsumenter anser att den fasta delen av avgiften &r for stor och att energieffekti-
visering darfor inte lonar sig. Samtidigt dr det manga konsumenter som uppfattar
den rorliga delen av nédtavgiften som ett satt for elnédtsforetaget att “ta dubbelt
betalt” for elen.

Klagomal om Skillnaden i tariffen mellan olika omriden kommer ofta fran konsumen-
ter med fastigheter i olika elnatsomraden. Konsumenterna har svart att acceptera
orsakerna till dessa prisskillnader. Det som &r svarast att fa acceptans for ar det
faktum att foretagens olika avkastningskrav paverkar skillnaderna. Figur 6 visar
prisutvecklingen for olika dgarformer dar Ei:s slutsats ar att det finns ett samband
mellan dgarform, avkastningskrav och elnatsavgiftens storlek.

Samtidigt ska tilldggas att Ei utgar fran att samtliga avgifter ligger inom
myndighetens beslutade intaktsramar och darmed kan accepteras. Férutom
agarform paverkar till exempel avstand mellan kunder samt férdelning
landsbygd/tatort i ett ndtomrade elnédtsavgifternas storlek.

Figur 6 - Utveckling av elnatsavgifter beroende pa agarform (viktat medelvarde)
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= \/attenfall (statligt agt)
10 000
Eon (privatagt)
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/ e F|levio (publikt)
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Ovriga statligt 4gda
(Gotland, LKAB och
Vasterbergslagen)
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= Kommunalt agda (94 st)
2 000 Ovriga privatagda samt
ekonomiska féreningar
(43 st)
0
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Figur 6 visar utveckling av arlig elnatsavgift for villa med 20A sakring och en arsférbrukning pa 20 000 kWh
1/1 2014 - 1/1 2017. Arlig elnatsavgift anges exklusive moms i 2017 ars prisniva. Hansyn har tagits till
antal uttagspunkter for samtliga serier, upprakning har skett med januari-varden for KPI (1980=100).
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I kategorin Niitforetagens vinst finns konsumenter som via media eller nagot av
elnatsforetagens arsrapporter tagit del av siffror pa elbolagens vinster. For manga
konsumenter &r det ointressant om vinsten i en energikoncern kommer fran elnat,
elhandel eller elproduktion. Bland dessa konsumenter finns ibland en uppfattning
om att de olika verksamhetsgrenarna inom en koncern subventionerar varandra,
trots lagstiftning som forbjuder att monopolverksamhet subventionerar
konkurrensutsatt verksamhet.

Sa utvecklar Ei regleringen kring elnatsavgifter

Sedan de forsta intaktsramarna dverklagades av ett 100-tal elnétsforetag 2011 har
Ei varit part i olika réattsprocesser. Saval forvaltningsdomstolen som kammarratten
har i flera domar gatt pa foretagens yrkanden och tillatit betydligt hgre ramar dn
vad Ei forst beslutat om.

I oktober 2017 lamnade Ei 6ver nya forslag till regeringen om hur regelverken
kring elnétsavgifterna kan skérpas”. Ei:s rapport innehaller flera férslag som: till-
sammans ska gora regleringen av elnétsforetagens intakter tydligare och battre.
Bland annat foreslar Ei att metoden for att berdkna elnétsforetagens avkastning ska
regleras och att nya avskrivningstider ska galla for elndtsanlaggningar. Ei foreslar
aven andringar i ellagen som syftar till att skapa en tydligare och enklare
lagstiftning.

I klagomalen om de 16pande elndtsavgifterna har Ei sett manga exempel pa
elnétsforetag som i sin brevvaxling med sina kunder skriver att avgiftshojningar
"beslutats av Ei”. Detta ger en felaktig bild da Ei inte beslutar om enskilda avgifter
utan endast sitter en intdktsram. Har har Ei under 2017 inlett en dialog med
Energifdretagen Sverige (intresseorganisation {or energiforetag inom el och
fjarrvarme) och har som ambition att ocksa kontakta enskilda elnatsforetag om
detta. Ei:s uppfattning ar att manga av monopolforetagen maste bli battre pa att
sjdlva forklara och motivera hdjningarna for sina kunder.

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

3.2 Villkoren for att ansluta sig till elnatet

Elnédtsforetaget har monopol inom sitt geografiska omrade, och &r darfor skyldigt
att ansluta nya kunder. Om nagon vill ansluta en fastighet till elnitet har
elnatsforetaget i omradet ratt att ta ut en anslutningsavgift. Under de senaste tre
aren hade Ei 372 kontakter om Nitanslutning. Figur 7 visar att frdgorna under
denna period blivit firre samtidigt som klagomalen 6kat.

7 Nya regler for elnatsféretagen infor perioden 20202023 (Ei R2017:07)
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Figur 7 - Antal fragor och klagomal om nyanslutningar 2015-2017
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Merparten (60%) av de som kontaktade Ei om sin anslutning var konsumenter som
hade fragor eller klagomal 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 (17%), villkoren for att fa byta till en hogre sakring (13%)
samt villkoren for att frankoppla eller ateransluta sig till elnatet (10%).

Utover ovan namnda fragor och klagomal om nyanslutningar var det 2015 till 2017
640 konsumenter som vande sig till Ei och fick sin anslutningsavgift prévad.

Sa utvecklar Ei regleringen kring villkoren for att ansluta sig till elnatet

Ei har sedan 2010 en schablon f6r vad det som mest far kosta en konsument att
ansluta fritidshuset eller den nybyggda villan till elnétets. Ei:s uppfattning ar att de
flesta elnatsforetag foljer denna schablon som innebar att de flesta hushallskunder
betalar samma avgift for alla anslutningar som &r upp till 200 meter. For langre
anslutningar dn 200 meter tillkommer en ytterligare avgift per meter.

Under 2018 utvecklar Ei schablonen for att den battre ska spegla den verkliga
kostnaden som nétforetaget har for att ansluta en ny kund till elnétet.

3.3 Manga eller langa elavbrott

Ei har tillsyn 6ver elnitsforetagen och stéller krav pa att dverforingen av el haller
god kvalitet utan for manga elavbrott och storningar. Den som drabbas av ett
elavbrott som varar langre dn 12 timmar ska automatiskt fa avbrottsersdttning.
Kunder som drabbas av avbrott eller storningar kan ha ratt till skadestand. Det ar
elnitsforetagets skyldighet att se till att ett avbrott aldrig Overstiger 24 timmar®.

Under 2016 och 2017 kontaktade runt 130 konsumenter Ei om Avbrott och
leveranskuvalitet. De flesta kontakterna (80%) var klagomal och de tva vanligaste

8 Schablonen géller anslutningar med en sidkring pa 16-25 Ampere och ett avstand pa upp till 1 800
meter mellan kunden och anslutningspunkten i det befintliga elnétet.
9 Ellagen 3 kap 9a§
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skalen till att klaga var att man hade manga avbrott eller dalig spanningskvalitet.
Klagomalen om Spinningskvalitet handlade om allt fran férstorda varmepumpar till
hogt uppmatta varden (volt) i kontaktuttag till att det i enskilda fall slagit gnistor
ur elmétaren.

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 skadestand och ersdttning. Endast tre klagomal handlade om avbrott
som var langre dn 24 timmar, varav samtliga kom under 2016.

Sa arbetar Ei med leveranskvalitet

Under varen 2018 slutfor Ei en tillsynsinsats dér alla elnédtsforetag som hade
kunder som drabbades av avbrott langre &n 24 timmar och/eller som drabbades av
fler dn elva avbrott under 2016 forelagts att beskriva vilka atgéarder de ska vidta for
att minimera antalet avbrott. De maste dven skicka in en tidsplan till Ei som
beskriver nér atgdrderna ska vara genomforda.

Tillsynen utgar fran den avbrottsdata elnitsforetagen ar skyldiga att varje ar
rapportera till Ei. Ei presenterar varje ar en sammanstéllning som baseras pa denna
avbrottsdata déar den senaste, som publicerades i december 2017, avser avbrott och
storningar under 2016.1° Har konstateras bland annat att leveranssidkerheten under
2016 var relativt bra. Medelavbrottstiden per kund var 76 minuter, vilket ar det
nast lagsta vardet under tidsperioden 2003-2016. Det genomsnittliga antalet
avbrott lag pa 1,2 avbrott per kund och ungefir hilften av kunderna hade inga
avbrott alls under 2016.

Figur 8 visar samtidigt att det finns variationer mellan olika natomraden i Sverige
dar problemen generellt sett ar storre i norra Sverige an i sddra.

10 Leveranssakerhet i Sveriges elnat 2016 (Ei R2017:11)
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Figur 8 - Genomsnittligt antal avbrott langre an 3 min per kund per natomrade under 2016
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Storst paverkan pa leveranssikerheten har storre viderhindelser. Aret 2016 var
relativt lugnt viddermaissigt. Aven med beaktande av att vadret spelar storst roll for
utfallet, finns det utifran Ei:s statistik eventuellt indikationer pa att leveranssaker-
hetshojande atgarder i elnédten borjar ge viss effekt over tid. Det behovs dock
langre dataserier och mer analys for att dra nagra sékra slutsatser om det.

Under 2016 drabbades 6 300 kunder av ett avbrott som var langre dn 24 timmar.
Det var farre an 2015, men fler &n 2009, 2010 och 2012 da motsvarande siffra lag
under 4 000.
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Tabell 2 - Antal och andel langa elavbrott 2016 (2015 inom parentes)

Kunder med elavbrott som var 12 timmar eller langre

Antal kunder 28 389 (114 114)

Andel kunderit 0,52% (2,11%)

Kunder med elavbrott Iangre dn 24 timmar

Antal kunder 6 299 (37 108)

Andel kunder22 0,12 % (0,67 %)

3.4 Vilka elnatsforetag klagades det mest pa?

Under 2017 tog Ei emot klagomal mot 29 olika elndtsforetag. Tabell 3 visar de
elndtsforetag som fatt 10 eller fler klagomal under perioden. Samtidigt ska betonas
att vi for en relativ stor andel av klagomalen (omkring 45%) saknar information om
vilket foretag konsumenten dr missnojd med.

Tabell 3 - Antal klagomal per elnatsféretag 2014-2017

Elnatsforetag Antal klagomal Ei har bedrivit tillsyn 2017
Jukkasjarvi Sockens Belysningsfoérening upa 104 Ja
E.ON 82 Ja
Vattenfall AB 50 Ja
Ellevio 32 Ja

Det ar naturligt att de tre stora elndtsforetagen har flest klagomal eftersom de har
strax under 50% av alla kunder. Det som sticker ut i statistiken ar Jukkasjarvi
Sockens Belysningsforening med 2 300 kunder i Kiruna kommun som i slutet av
aret fick ett stort antal anmaélningar och klagomal om fOretagets overgang till sa
kallad effekttariff (se kapitel 3.1).

Av figur 8 framgar att de tre storsta elnédtsforetagens totala andel av klagomalen
Overstiger den totala marknadsandelen for dessa tre foretag. Detta var sarskilt
tydligt under 2016.

11 Av samtliga uttagspunkter
12 Av samtliga uttagspunkter
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Figur 9 - De tre storsta elnatsféretagens andel av klagomalen om elnatstarifferna 2014-2017 (%)
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Att de tre stOrsta elnédtsforetagen star for en storre andel klagomal an deras mark-
nadsandel kan ha flera orsaker. Bland annat att de oftare nimns i medierapporte-
ringen om hojda elndtsavgifter, och att de alla har hojt sina tariffer dterkommande
och mer dn genomsnittet under perioden, vilket framgar av tabell 1 tidigare i
denna rapport.
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4 Elhandel

De flesta’® konsumenter kan fritt valja vilken elhandlare de vill kdpa sin el fran.
Det finns 124 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 10).

Figur 10 - Prisomraden i Norden

De konsumenter som hor av sig till Ei med klagomal om elhandel gor det av en rad
olika anledningar. Det har kapitlet sammanfattar klagomalen och hur Ei jobbar
med dessa fragor.

Under de senaste fyra aren har Ei fatt runt 200 klagomal om aret som handlat om
elhandel. De vanligaste klagomalen 2017 handlade om Avtal och villkor (41% av alla
klagomal) samt Oschyssta affirsmetoder (37%).

Nar det géller Avtal och villkor samt Oschyssta affirsmetoder sa saknar Ei ofta
befogenheter att agera mot den elhandlare som klagomalet géller. I dessa fall har vi

13 Exempel pa konsumenter som inte kan vélja elavtal ar hyresgéster dér elen ingar i hyran eller hushall
i bostadsratt dar bostadsrattsforeningen ensam star som elnéts- och elhandelskund.
14 Mars 2018
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istéllet forklarat regelverket for konsumenten och sedan hanvisat konsumenten
vidare till Konsumenternas Energimarknadsbyra, Konsumentverket eller
Allméanna reklamationsnamnden.

Figur 11 - Antal klagomal 2017 om elhandel
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Figuren bygger pa 199 klagomal om elhandel under 2017.
Nedan foljer en fordjupande beskrivning av de vanligaste klagomalen om elhandel
under 2016 och 2017. Vi har valt att sortera klagomalen efter om de géller nagot

som intrédffat under processen fram till att 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 2016 och 2017 fick Ei 155 klagomal om Oschyssta affiirsmetoder. 1 figur 12
visas vad dessa klagomal handlade om. Flest klagomal inom kategorin Oschyssta
affirsmetoder handlade om Negativ avtalsbindning foljt av Missndje vid
telefonforsiljning och Oskiliga avtalsvillkor.

Figur 12 - Klagomal om oschyssta affarsmetoder 2016 och 2017
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Figur 12 bygger pa 155 klagomal om oschyssta affarsmetoder under 2016 och 2017.
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Klagomalen om Negativ avtalsbindning kommer fran konsumenter som hévdar att
elhandlaren skickat en avtalsbekréftelse eller faktura utan att konsumenten
uttryckligen sagt ja till att teckna avtal. Negativ avtalsbindning &r inte tillatet.

Nar det galler Oskiliga avtalsvillkor finns exempelvis klagomal om hoga brytavgif-
ter, mycket ldanga uppsédgningstider och avgifter for byte av elhandlare. Brytavgif-
ter och langa uppsdgningstider kommenteras under 4.2. Vad giller avgifter for
byte av elhandlare ar de inte tillatna. Enligt ellagen ska ett byte genomforas utan
sarskild kostnad for konsumenten'. En elhandlare far heller inte ta ut en avgift for
att paborja ett elhandelsavtal, &ven om avgiften tacker en administrativ kostnad.

De vanligaste klagomalen om ogiltig fullmakt handlade bland annat om fullmakter
som 16pt ut men som d@nda anvénts av elhandlaren eller ett formedlingsforetag for
att genomfora byte. Missndje vid telefonforsiljning handlar oftast om aggressiv
forséljning.

Forandrad lagstiftning kan minska oschyssta affarsmetoder

Nar denna sammanstéllning skrivs (mars 2018) har regeringen foreslagit att det ska
kréavas skriftlig bekréftelse vid telefonforsiljning fran 1 september 2018. Ei valkom-
nar forslaget och bedomer att det skulle gora det tydligare for konsumenten att ett
avtal ingas. Det skulle dven kunna ge konsumenten en viss betanketid och darmed
mojlighet att sjdlv jamfora telefonfdrsaljarens erbjudanden med andra erbjudanden
pa marknaden.

Forhoppningsvis kan de foreslagna reglerna leda till en elmarknad med férre
klagomal och dnnu fler ndjda kunder.

4.2 Klagomal om avtalsvillkor under avtalets Ioptid

Under 2016 och 2017 fick Ei 130 klagomal om Avtal och villkor. Figur 13 visar vad
klagomalen ror. Automatisk forlingning (19%), Brytavgifter (15%) samt
Uppsigningstid (14%) var den vanligaste anledningen att klaga.

Figur 13 - Klagomal om avtal och villkor for elhandel 2016 och 2017
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Figur 13 bygger pa 130 klagomal om Avtal och villkor vad galler elhandel.

15 Se Ei:s beslut mot Storuman Energi (diarienummer 2017-101858)
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Klagomalen om Brytavgifter kommer fran kunder som tecknat ett nytt avtal innan
det tidigare avtalet 16pt ut och darfér 6verraskats av en brytavgift. Ei har dven fatt
klagomal om brytavgifter fran kunder som héavdar att de aldrig ingatt ett elhan-
delsavtal med elhandlaren (negativ avtalsbindning). Klagomaélen kan ocksa ha
kommit fran konsumenter som reagerat pa storleken pa brytavgiften. Brytavgifter
ar tillatna, 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.

Under hosten 2017 jamforde Ei ett antal elhandlares brytavgifter. Jaimforelsen
visade dels att elhandlarnas brytavgifter varierade kraftigt, dels att vissa av dessa
brytavgifter var sa hoga'¢ att de troligtvis inte star i forhallande till elhandlarnas
faktiska kostnader. Materialet har 6verlamnats till Konsumentverket som redan
tidigare under 2017 inlett tillsyn mot enskilda elhandlare med hoga brytavgifter.
De elhandlare som kontaktats av Konsumentverket angdende brytavgifter har
andrat sina avtalsvillkor.

Klagomalen om Uppsigningstid har bland annat handlat om orimliga uppsagnings-
tider, bland annat avseende en elhandlare som hade ett rorligt avtal utan bind-
ningstid men med 24 manaders uppsagningstid. Fragan handlar dock inte enbart
om en enskild elhandlare. Under hosten 2017 publicerade Ei en jamforelse som
visade att ett antal elhandlare har mycket langa uppsagningstider. Publiceringen
gjordes parallellt med att Konsumentverkets kontaktade elhandlare med langa
uppsagningstider. Konsumentverkets instéllning ar att uppsagningstiden for
elavtal bor vara maximalt 1 manad.

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

Klagomalen i kategorin Elpris — svdrt att forstd handlade i de flesta fall om elavtalets
olika priskomponenter. I nagra fall ifrdgasatte konsumenten om priset pa fakturan
overensstaimde med det 6verenskomna priset i avtalet. Har har Ei 6ppnat tillsyn
och gjort beddmningen att elhandlare ldmnat bristfallig information'”. En av el-
handlarna har 6verklagat Ei:s beslut men domstolen har dannu inte kommit med
nagot avgorande (mars 2018). Granskningarna har handlat om villkoren for
fakturering och betalning avseende hur uppgifterna pa fakturan raknas fram.
Innan avtalet ingas &r Ei:s bedomning att konsumenten for att kunna rdakna fram
uppgifterna i fakturan behover fa information om avtalets samtliga priskomponen-
ter och priset for dessa. Om priset for enskilda komponenter varierar 6ver tid ska

16 T 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.

17 Tre foreldggande avseende konsumentinformation (Diarie nr 2016-102753, 2016-102953 och 2017—
101859)
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konsumenten informeras om det och i dessa fall ska konsumenten ocksa fa
information om hur priset faststalls.

Sa arbetar Ei med att 6ka kunskaper om enskilda avtalsvillkor

En stor del av klagomalen 2017 handlade om bristféllig information till konsumen-
terna. Det galler sdrskilt information om avtalsvillkor, angerratt, pris samt vad som
hénder med avtalet da det 16per ut.

Parallellt med fortsatt tillsyn har Ei paborjat ett arbete med att uppmarksamma
konsumenterna pa att inte enbart jamfora priser nar de valjer elavtal, utan ocksa
jamfora nagra av de vanligaste avtalsvillkoren. Under 2018 planerar Ei att utdka in-
formationen om avtalsvillkor pa Elpriskollen. En tanke &r att utdka informationen
om de avtalsvillkor som flest konsumenter missar eller har svarast att forsta’s.

Aven hér bedomer FEi att de av regeringen foreslagna reglerna om skriftlig bekréf-
telse efter telefonforsaljning skulle kunna leda till farre klagomal.

4.3 Klagomal efter att ett avtal 16pt ut

I avtalsvillkoren for tidsbestdmda elavtal beskrivs vad som hander nar avtalet
l6per ut, bland annat vad som hinder om konsumenten inte véljer ett nytt avtal.
Mellan 90 till 60 dagar innan det tidsbestimda avtalet I6per ut ska konsumenten fa
information om konsekvenserna av att avtalet 16per ut och vad som géller for det
nya avtalet i det fall som konsumenten aktivt inte gor ett annat val.

Av figur 6 framgar att det vanligaste avtalsvillkoret konsumenter har klagomal
kring var just avtalsvillkoret automatisk forlingning. Har hittar vi konsumenter som
missat att sdga upp ett avtal om fast pris i tid och darfor fatt sitt avtal forlangt,
ibland till simre villkor dn det ursprungliga avtalet. Ett exempel pa detta som
genererat manga klagomal dr 3-méanaders ”prova-pa-avtal” som ska sagas upp
kort efter avtalstecknandet for att inte forlangas med ett avtal med betydligt langre
bindningstid och samre villkor.

Regelutveckling och dialog med Konsumentverket

Med anledning av konsumenternas klagomal om detta och erfarenheter fran
tidigare tillsyn sa har Ei under 2018 pabdérjat ett foreskriftsarbete avseende vilken
information som elhandlaren ska lamna till konsumenten 90 till 60 dagar innan det
tidsbestamda 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. Foreskriften forvantas borja gélla under slutet av 2018.

Konsumentverket har bland annat tillsyn 6ver oskéliga avtalsvillkor. Automatisk
forlangning ar ett tillatet avtalsvillkor. Ett mycket kort avtal som forlangs med ett
betydligt langre avtal skulle dock kunna vara exempel pa ett oskaligt avtalsvillkor.
Ei har en nira dialog med Konsumentverket om klagomal kring avtalsvillkoret
automatisk forlingning. Konsumentverket planerar att arbeta med fradgan under
2018.

18 Baserat pa Ei:s frage- och klagomalsstatistik
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4.4 \Vilka elhandlare klagades det mest pa?

Om det framgar registrerar Ei vilket energiforetag en fraga eller ett klagomal
handlar om. Under perioden 2017 registrerades klagomal mot 29 olika elhandlare
och férmedlingsforetag. Tabell 4 visar de elhandlare som under 2017 fatt fler 4n 10
klagomal. I tabellen anges ocksé vilka elhandlare Ei har bedrivit tillsyn mot under
2017.

Tabell 4 - Elhandlare med flest klagomal 2017

Elhandlare Antal klagomal Ei har bedrivit tillsyn 2017
Stockholms Elbolag 31 Ja
Telinet Energi AB 17 Ja
Sveriges Energi AB 20 Ja
Gota energi AB 12 Nej

Tabell 5 visar de foretag som fatt 10 eller fler klagomal under perioden 2014 till
2017. Sammanlagt 69 olika elhandlare fick klagomal under perioden. Elhandlaren
220 Energi ligger fortfarande hogt pa listan trots att foretaget for flera ar sedan
ldamnat marknaden.
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Tabell 5 - Elhandlare med 10 eller fler klagomal under perioden 2014-2017

Elhandlare Antal klagomal Ei har bedrivit tillsyn 2014-2017
Telinet Energi AB 82 Ja
220 Energi AB 52 Ja
Stockholms Elbolag 33 Ja
Sveriges Energi AB 32 Ja
Svenska Elbolaget Forsaljning AB 29 Nej1°
Goéta energi AB 26 Nej20
Svensk Energi & EL AB 22 Ja
E.ON 20 Ja
Fortum 16 Ja
Energibolaget i Sverige 15 Nej21
Skelleftead Kraft AB 13 Ja
Vattenfall AB 12 Ja
Goteborg Energi DinEl AB 10 Ja

Av figur 14 framgar att de tre storsta elhandlarnas (Fortum, E.ON och Vattenfall)
sammanlagda andel av klagomalen till Ei sjunkit under de senaste aren och 2017
uppgick till endast 5%.

Figur 14 - De tre stérsta elhandlarnas andel av klagomalen om elhandel 2014-2017 (%)
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Ei kan konstatera att de tre storsta elhandlarnas andel av klagomalen till Ei ligger
langt under deras uppskattade andel av de svenska elhandelskunderna.

19 Ei avskrev tva anmélningar mot foretaget med anledning av Konsumentombudsmannens
stamningsansokan mot foretaget som inkluderade &ven nagra av ellagens bestaimmelser. Diarienummer
2016-102017.

2 Granskas av Konsumentverket under 2018

21 Bedriver inte langre elhandel
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5 Trender och nya fragor

5.1 Trender vad géller klagomal till Ei

Figur 15 visar att konsumenternas klagomal om elmarknaden till Ei 6kat, framfor
allt géllande elnit. Under 2015 och 2016 handlar 6kningen till stor del om klagomal
om hdjda elndtsavgifter. 2017 bestar 6kningen av klagomal mot ett enskilt foretags
overgang till effekttariff22.

Figur 15 - Klagomal fran konsumenter om de marknader Ei reglerar under 2014-2017 (antal)
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Figur 15 bygger pa statistik 6ver 2 532 klagomal till Ei

Av figur 9 tidigare i denna rapport framgar att de tre storsta elndtsforetagens
(E.ON, Vattenfall och Ellevio) andel av klagomalen 6verstiger den totala
marknadsandel som dessa tre foretag har. Trenden dr ocksa att de tre storsta
foretagens andel av klagomalen till Ei 6kat under de senaste aren. Att de tre stora
star for en storre andel klagomal dn deras marknadsandel kan ha flera orsaker.
Bland annat att de ofta omndmns i medierapporteringen och att de alla har hojt
sina tariffer aterkommande och mer 4n genomsnittet under perioden.

Vad galler klagomalen om elhandel sa &r det tva kategorier som dominerar
statistiken, klagomal om Avtal och villkor och klagomal om elhandlare som anvant
olika typer av Oschyssta affirsmetoder. Over tid &r trenden hér att andelen klagomal
om Avtal och villkor minskade mellan 2014 och 2016 for att sedan 6ka igen under

2 Under 2017 tog Ei emot 104 anmalningar om Jukkasjarvi Sockens Belysningsforening nya effekttariff
(se 3.1).
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2017. Klagomal om Oschyssta affarsmetoder har okat kraftigt mellan 2014 och 2016
for att sedan minska nagot 2017.

Figur 16 - Sa har andelen klagomal om elhandel utvecklats 2014-2017 (%)
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Aven hir kan det vara intressant att titta ndrmare pa de tre storsta aktorerna
(elhandlarna E.ON, Fortum och Vattenfall). Av figur 8 framgar att dessa
elhandlares andel av klagomalen till Ei sjunkit under de senaste aren och 2017
uppgick till endast 5%. Ei kan konstatera att de tre storstas andel av klagomalen till
Ei understiger foretagens marknadsandel.

Figur 17 - De tre storsta elhandlarnas andel av klagomalen om elhandel 2014-2017 (%)
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5.2 Internationellt samarbete kring elmarknaden

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 foretrdder Sverige. NordREG:s vision ér att alla elkunder
i Norden fritt ska kunna vélja elhandlare ver nationsgréanserna till konkurrens-
kraftiga priser med god leverenskvalitet.

Under 2017 publicerade NordREG en rapport som jaimférde konsumenternas
situation i Norden. I rapporten konstaterades bland annat att relativt fa kunder har
klagomal om sjédlva bytesprocessen. Precis som i Sverige handlade klagomalen i
ovriga nordiska lander ofta om enskilda avtalsvillkor som konsumenten missat
eller olika typer av oschyssta affarsmetoder.

Under 2018 genomf&r NordREG en stor nordisk kundundersdkning for att se hur
kunder i Sverige, Norge, Finland och Danmark upplever sin situation pa
elmarknaden och valet av elavtal. Genom undersékningen vill NordREG bland
annat ha svar pd fragor kring kundernas fortroende, marknadens komplexitet,
tillgangen pa information och incitamentet for att vara aktiv.

Medlemmarna i NordREG utbyter ocksa erfarenheter om tillsyn. Under 2017
konstaterade NordREG att de olika myndigheterna ser liknande problem pé sina
respektive elmarknader som darfor kan angripas pa ett likartat satt.

En helt ny europeisk energilagstiftning beslutas 2018

I slutet av 2016 foreslog Europeiska kommissionen ett helt nytt regelverk inom
energiomradet. Syfte med det nya regelverket, Ren energi for alla i Europa, &r bland
annat att Europa ska bli ledande i omstéllningen till ett héllbart energisystem. Det
innehaller ett stort antal forslag kring elmarknadens funktion och konsumenternas
rattigheter. Vad géller réttigheter innehaller det bland annat regler for vilken
information som ska finnas pa fakturor och att alla europeiska konsumenter ska ha
tillgang till en oberoende prisjamforelse for elavtal.

Ei bistar Miljo- och energidepartementet med underlag i arbetet med lagforslaget.
Arbetet att tolka och ta stéllning till lagforslaget sker pa myndigheten, men ocksa i
samarbete med de nordiska energitillsynsmyndigheterna inom NordREG och med
de europeiska samarbetsorganisationerna CEER och ACER. Ei har under aret
bidragit i organisationernas arbete med att bereda och publicera flera gemen-
samma analyser och stillningstaganden i fragor av sérskild vikt for marknaden.

Néar denna sammanstallning skrivs (mars 2018) &dr det nya regelverket dnnu inte
beslutat av EU:s institutioner.

5.3 Egenproduktion

Sverige och EU har enats om att minska utslappen av vaxthusgaser med 20 procent
i forhallande till 1990 &rs nivéaer, att 6ka de fornybara energikéllornas andel av den
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slutliga energikonsumtionen till 20 procent samt att efterstrava en 6kning av
energieffektiviteten med 20 procent.

Ett medel for att na dessa mal ar en storre andel fornybar elproduktion. Eftersom
elproduktion med vind- och solkraft varierar med vader och vind pa ett helt annat
satt an vattenkraft och kdrnkraft, staller detta helt nya krav pa elnédten och
balansansvarig myndighet Svenska kraftnat.

Att som konsument producera sin egen el véantas bli vanligare under de ndrmaste
aren. For den som till exempel vill installera solceller pa villataket och sélja
overskottet finns en hel del att tianka pa. Elnétsforetaget maste kontaktas, det krdvs
en elméatare som mater flodet av el i badda riktningarna, man kan vélja en eller tva
olika elhandlare for att ndimna nagra exempel.

Sammanlagt 97 konsumenter kontaktade Ei med fragor och klagomal om
egenproduktion under 2016 och 2017. Till storsta delen handlade det om fragor.
Endast tre av tio kontakter var klagomal.

Fragor och klagomal om egenproduktion som rér elnat

Under 2016 och 2017 kontaktade 61 konsumenter Ei med fragor och klagomal om
egenproduktion som rorde elnét. De ar fortfarande for fa for att kunna brytas ner i
underkategorier och anvédndas for nagra langtgaende slutsatser. Kort kan namnas
att den vanligaste kategorin anslutning i vissa fall handlat om kunder dér det tagit
lang tid att ansluta en solcellsanldggning.

Tabell 6 - Fragor och klagomal om egen produktion som rér elnat (antal)

Anslutning 22

Kostnad for inmatning 10

Installation

Nattariffer for mindre produktionsanlaggningar

Salja dverskottet

Elcertifikat

Matning

Natnyttoersattning

NIN|INMN|INM| OO |O

Skatteavdrag

Under 2016 och 2017 kontaktade runt 36 konsumenter Ei med fragor och klagomal
om egenproduktion som rorde elhandel. Vanligast var fragor kring att salja over-
skottet fran den egna produktionen.

Tabell 7 - Fragor och klagomal om egen produktion som rér elhandel (antal)

Sélja dverskottet 23
Regelverket 11
Avtalsvillkor 2
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