
Detta beslut riktar sig till ett elnätsföretag

-· -- I Energimarknadsinspektionen 
Swedish Energy Marl<ets lnspectorate 

BESLUT 
Datum 
2015-11-10 

Diarienr 

Föreläggande avseende informationsskyldigheter 

Beslut 

1. Energimal'knadsinspektionen (Ei) förelägge 
- att inom fyra veckor från mottagandet av detta beslut göra följande. 

a. Skriftligen informera enligt 2 § Energimarknadsinspektionens föreskrifter 
och allmfuma råd (EIFS 2013:4) avseende avbrottsersäth1ing och skadestånd 
till elanvändare (informationsföreskriften) samtliga elanvmdare anslutna 
till elnätet årligen om rätten till avbrottsersättning och skadestånd enligt 10 

och 11 kap. ellagen (1997:857). Informationen ska utformas enligt 4-7 §§ 
informationsföl'eskriften. 

b. Underrätta alla anvisade elanvändare att de har ett anvisat avtal enUgt 8 
kap. 8 § andra stycket ellagen utan dröjsmål, dock senast sju dagar från 
anvisningen. 

c. Komplettera sin webbplats genom att, i enlighet med 11 kap. 18 § första 
stycket 1 och 4 ellagen, Lämna information om 

i. konsumenters rättigheter enligt 11 kap. 2-4, 7-12, 14, 15 och 21 §§ 

ellagen, och 

ii. att konsumenterna kan vmda sig till kommunala energirådgivare 
och/eller till Satens energimyndighet för att få information om 
oberoende anvmdarrådgivning, där konsumenterna kan få råd om 
tillgmgliga energieffektivitetsåtgärder och jämförelseprofiler. 

d. På eller i samband med fakturor, alternativt på fakturorna hänvisa till att 
informationen finns på webbplatsen, i enlighet med 11 kap. 18 § tredje 
stycket ellagen, lämna information om 

i. hur konsumenten ska gå tillväga för att lämna klagomål, 

ii. att konsumenten kan vända sig till Energimarknadsinspektionen, 
Konsumenternas energimarknadsbyrå och Allmänna 
reklamationsnämnden för information om tvistlösning, och 
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iii. att konsumenten kan vända sig till kommunala energirådgivare 
och/eller till Statens energimyndighet för att få information om 
oberoende ruwändarrådgivning, där konsumenterna kan få 1·åd om 
tillgängliga energieffoktiv~tetsåtgärder och jämförelseprofiler. 

Om hänvisning görs till webbplatsen ska det av fakturan framgå att 
informationen på konsumentens begäran tillhandahålls på annat sätt. 

2. Ei förelägge att inom fem veckol' från mottagandet av detta beslut 
skriftligen redovisa till Ei vilka åtgärder som vidtagits med anledning av 
föreläggandet. Tm redovisningen ska följande dok~rnent bifogas som styrker att 

följer föreläggandet: en kopia på informationen avseende 
avbrottsersättning och skadestånd som elanvändare får, en kopia på den 
information som anvisade elanvändare får, en datummärkt utskrift från 
webbplatsen som visar information om konsumenters rättigheter och oberoende 
användarrådgivning samt en .kopia på. en aktuell faktura eller information som 
skickas i samband med fakturan. 

Beskrivning av ärendet 

Det är viktigt för en väl fungerande marknad att konsumenter och övTiga elanvändare får 
tydlig och korrekt information från elmarknadens aktörer. Ei har därfö1· prioriterat detta 
område i den planlagda tillsynen under 2015. Som ett led L detta arbete öppnade Ei tillsyn 
mot i syfte att kontrollera att företaget följer eLiagens regler om 

• information om leveranssäkerheten i elnätet, 
• information om rätten till avbrottsersättn:ing od1 skadestånd, 
• rapportering av mätvärden, 
• offentliggörande av nättariffer, 
• information när en elanvändare anvisats en elhandlare, 
• avtalsinnehå11, och 
• infmmation om konsumenträttigheter med mera på företagets webbplats och på 

eller i samband med fakturor. 

Av den information som skickat in till Ei framgår bland annat följande. 

lämnar information om rätten till avbrottsersättning och skadestånd till 
kunder som kontaktar företagets kundtjänst och till kunder som drabbas av avbrott längre 
än12 timmar. Informationen finns på företagets webbplats. 

uppger att 65 kunder anvisades en elhandlare under febmal'i 2015. -
1111111 svarar att ingen av dessa kunder fick 1nformation om vilken elhandlare som anvisats, 
innebörden av en anvisning och om ellagens bestämmelser om byte av elhandlare. Vidare 
ru1ger att från och med juni 2015 kommer informationen att sändas ut i fo.rm 
av ett välkomstbrev inom 10 arbetsdagar. Välkomstbrevet skickas ut till samtliga nya kunder 
och innehåller följande text. ''För att säkerstiilln n:tt du nlltid hnr tillgting till el, liven om du inte 
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har teck11n.t ett avtal med ett elhandelsforetag, är elnätsföreta.get skyldig att ange en anvisad 
elhnndelsleverantör. Du kan som k1111d själv välja den elhnnde1s1everrmtör dit önskar. Har du ilite 
gjort ett nktivt val kommer att fakhtrem dig ett anvisningsavtal [ ... ]. " 
I ett medskick till välkomstbrevet med rubriken "Fakta och villkor" anges under rubriken 
"anvisningsleverantör" följande text "Enligt ellagett ska en clanviindnre som saknar elhandlare 
an.visas en. ellevemntör av sitt el11ätsbolag. Dm hiii- bestämmelsen. finns fo1' att kunden alltid ska ha 
tlllgå11g Hll el. Delta innebär att om du s011i kund iute själv har avtalat med någon ellevermtl"ör så 
kommer anvisa Dig en. elleverantör. har tecknat avtal med-

som anvisni11gslevemnlör i vårt n.ätoml'åde, vilket innebär att de ii1• din 
elhrutdelslevemntä1· fdm. injlyttningsdatum. Mer inf.ormntion om byte nv eJleverantör finns hos 
Ko11.sumenternas elrådgivningsbyrli. [. .. ]". 

När det gäller information om konsumenträttigheter med mera svarar att det 
på deras webbplats fuins angivet att ''konsumentemn har riitt ntt fn information i god tid tnjör 
förii.ntfringm' och ersättning fd1· skada vid avbrott" , På webbplatsen finns det vidare en länk till 
de allmänna avtalsvillkoren. På fak!:tu·or finns följande infonnation, "För mer 

information om dina. riittigheter som kund, besök wlr hemsida[ ... ] eller ring[ .. .]." Längre ner på 
.fakturan står det "Vi tillämpar de nya nllmän11a avtalsvillkoren som träffats mellan 
Konsumentverket och Energimyndigheten." 

Bestämmelser som ligger till grund för beslutet 

Information om rätt till avbrottsersättnlng och skadestånd 

Ellngen 

Den som bedriver nätverksamhet med stöd av nätkoncession för linje med en spänning som 
understiger 220 kilovolt eller nätkan ession för område ska informera elanvändarna om 
leve.ranssäkerheten i elnätet och om rätten till avbrottsersättning och skadestånd enligt 10 
och 11 l<ap. ellagen (3 kap. 9 d §). 

lnformationsföreskriften 

Informationen enligt 3 kap. 9 d § ellagen ska vara skriftlig. Den ska lämnas minst en gång 
per år tiU de elanvändare som är direkt anslu tna till nätföretagets elnät (2 §). 

Informationen ska ange att elanvändru:e kan ha Iätt till avbrottser ältning om elavbrottet 
varat under en sammanhängande period om minst tolv timmar samt lägsta ersättningsnivå 
angivet i svenska kronor. Nätföretagets adress, telefonnumm.eI och eventueJl webbplats ska 
framgå av infotmationen (4 §). 

Elanvändare ska kl.urna få ytterligare information 01n rätten till avbrottsersättning genom 
muntlig och/eller skriftlig kontakt med nätföretaget (5 §). 
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fuformationen enligt 2 och 3.§§ s~a ange att elanvändare kan vara berättigade till skadestånd 
oberoende av elavbr~ttets läng~,. N~tföret~ge_ts a~·ess, telefonnummer och ev_en~e~l . 
we~bplats ska framgå av ~:r:ifc;ri:m~ti_o~~n (6. §). . . · 

Elanvändare ska kunna få ytterligare .informatio·n om rätten till skadestånd genom muntlig 
och/eller skriftlig kontakt (7 §). · 

Information när eri elanvändar~ a_nvlsats en ·elhandlare 

Nätkoncessionshavare ska utan dröjsmål underrätta elanvändaren om vilken elleverantör 
som anvisats, om innebörden av en sådan anvisning och om ellagens bestämmelser om byte 
av elleverantör (8 kap. 8 § andra stycket ellagen). 

Information om konsumenträtt_lgheter m.m, 

I 11 kap. ellagen finns regler ·oin konsumentens rättigheter. Här regleras 
• avtalsvillkor som i jämförelse med 11 kap; är till nackdel för konsumenten (2 §), 

• information vid avbrytande av överföring· åv el på grund av konsumentens 
åvtalsbrott e1ler elsäkerhetsskäl (3, 4 och 7 §§), ' 

• skad_estånd vid avbr~ten 'överföring av·"el (8-12 §§), · 

• uppgifter i avtal (14 §), 

• betalningssätt för konsumenten och system med förskottsbetalning (15 §), och 

• information vid installation av nya mätare (21 §) . 
• , I , , • , , , 1 t , , 

Elleverantörer och nätkoncessionshayar~ som t~·äffar avtal med konsu'menter ~ka på sina 
webbplatser lämna tydlig infor1:1cltion · 

1. konsumentens rät_tigheter, _ 
2. hur konsumenten ska gå till väga för att lämna klagomål, 
3. vilka organ konsumenten kan vända sig till för information eller tvistlösning, och 
4. oberoende användarrådgivning, där konsumenten kan få råd om tillgängliga 

energieffektivitetsåtgärder och jämförelseprofiler. 
. . 

På konsumentens begär~1: s~a inf_ormationen_ lämnas på annat sätt. 

Elleverantörer och nätkoncessionshavarn ska på eller i samband med fakturor till 
konsumenter antingen lämna den informati?n son:i framgål· ovan i 1-4 elle:r hänvisa till att 
informationen finns på webbplatsen ~~1_på beg~ran t~lll,andahålls på annat sätt (11 kap. 18 § 

ellagen). 

Energlmarknadsinspektlonens moti~ering till beslutet 

Information om rätt till avbrottsersättning qct, skadestå_nd 

Ellagen innehå1ler bestäminelser soJn. reglerar ·vilka rättigheter som kunderna har i samband 
med elavbrott. För att kunna hävda dessa rättigheter är det är viktigt att kunderna känner 
till sina rättigheter och vad son, gäller angående ersättning för elavbrott. Ei har därför i 
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informationsföreskriften preciserat hur informationen till kunderna ska utformas och vid 
vilka tillfällen kunderna ska informeras. 

Av svar framgåra~t. företaget end~st lämnar information om rätten tm 
avbrottsersättning och skadestånd till kunder som 'själva kontaktar företagets kundtjänst 
samt till kunder som dl'abbats av elavbrott som pågått längre 'än U timmar. 
hal' förvisso lagt ut inforou1tion 0111 avbmtt ·p1f sin webbplats men Ei gör bedömningen att 
företag t inte uppfyll1:1· bestämmelserna i informationsföreskriften eftersom inte samtliga 
kunder får skriftlig informa_tion en gång om ~året.' ,. 

Information när en elanvändare anvisats en elhandlare 

Anvisade elavtal är ofta mindre fördelaktiga än övriga elavtal. Kunderna har dessutom inte 
själva valt dessa avta]. Det ät· dädör viktigt att kunderna, utan dröjsmål, får information om 
vilken ell.,ai1dlare som anvisats, om innebördE;n av en sådan anvisning och om el lagens 
bestämmelser om byte av e]handlare. 

_skickm ut ett välkomstbrev till aJlanya kunder. Brevet skickas både till 
anvisade kunder och till ,kunder som hår ,gjort-ett aktivt ,val av elhandlare. Texten I bJ'evet är 
av både av allmän och sp0ecifik karakt~r och detta gör det svårt fö'r kunderna att · 
uppmärksamma om informationen riktas till dem specifikt eller om.det är mer generell 
information. De kunder som blivit anvisade en elhandlare ska få särskild infonnation om 
detta. fil anser inte att en al lmäninfor'mation, som går ut till alla kunder, täcker den 
informationsskyldigb.et s01i1 fö]jer av 8'kap. 8 '§ruidra· stycket ellagen . 

Det är även nätägarens skyldighet att säker1?tälla att 'al.la kund.er som anvisats en eJhandlare 
får information enligt 8 kap. 8 § andra stycket ellagen utan dJ'öjsmål. Det innebär att 
kunderna i princip ska underrättas direkt eller i vai:t fa]I inom maximalt sju dagar från det 
att de får en anvisad elhandlare. uppger att det så kallade välkomstbrevet 
skickas ut inom 10 arbetsdagar. Detta innebär att .inte heller lever upp till 
kravet att informationen ska skickas t ill alla utan dröjsmål. 

Information om konsumenträttigheter m.m. 

fnformntion på webbplatsen 

Nätägare ska på sin webbplats lämna tydlig information om konsumentens Tättigheter (11 
kap. 18 § fö1·sta stycket 1 ellagen). lnfol'mationen som avses är allmäJ1 infom,ationom 
konsumenters Tättigheter enligt 11 kap.'ellagen. 1 Ei bedömer att det för en nätägare innebär 
att informationen ska innehålla vad som framgår av,1'1 kap. 2-4, 7-12, 14, 15 och 21 §§ 
ellagen. · ·:-

På webbplats anges att "komume11ter11a h(lr tiitt att få information i god tid infor 
förilndringnt och ersiittningf1fr skada vid avbrott" och där.rums en länk till de allmänna 
avtalsv'illkoren. De flesta bestämmelseri;a i 11 kap. ~llagen återfinns i de allmänna 

avtalsvillkoren men·de framgår -inte samlat ~er under någ011tydlig·rubrik. Enligt Ei:s 

1 Prop. 2010/11:70 s. 267. 
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bedönming är det viktigt att informationen enligt H kap. är lättillgänglig och det är därför 
inte är godtagbart att enbart hänvisa till de allmänna avtalsvillkoren. Information som f.i.rrns 
angiven på webbplats ät·. därför inte fll!Jständig. 

• • ·; • , , •• : j 

N.ätägm·E; ska också på sin .w~JJ~plc1.t~ läDY'a tyd_lig inf~rmation 0µ1 oberoe~de . 
användan;ådgivning, där ko~sum~ten Kan få råd oin tillgängliga 

energieffekävitetsåtgärd~r och jäm_förelseprofller (li.kap. 18 § 'förstå stycket 4 ellagen). Idag 
lämnas den typen av oberoende rådgivning exempelv_is på Statei1s ene:rgimyndighets 
webbplats od, av komm~nala ~nergirå?givare.2 Av utdrag från 
webbplatsen framgår det att företaget.-sa.knar information om oberoende 
använda1Tådgivning lever därför inte upp till bestämmelsen i-denna del. 

Information på fnktul'an 

Samma information som-~ka+ämn~s.på webbplatsen och som framgår ovan sk~ ,även lämnas 
på eller i sambard med fakturor. Nätägaren kan antingen lämna informationen i sin helhet 
på eller i samband' med fakturorna eiler hänvisa till att informationen .finns på nätägarens 
webbplats och på begäran'k~n tiJlhandal).ållas på anf1c1t .~ätt (11 kap. 18 § tredje stycket 
ellagen). Anledningen till att. det räcker med en hä1.w]~ning till dei~ egna webbplatsen är att 
infOl'mationen kan bli omfattand.e.3 . 1 • • 

På fakturor finns följande information, "För mer informatio1t om dina 
rättigheter som kund, besök v~r. lwmsida-{: -, ,] eller ring{ ... ]." Längre ner på faktman ståt det "Vi 
tillämpar de-nya allmttnna·avt;11lsvillko1-rn• sor?t träffats. :m,ellan Konsument11erket och 
Energimy11dighe1'en·.,, På fakturan iaknas information i sin helhet om hur konsu~er1ten ska gå 
tillväga t'ör· att.lämna klag~mål, vilka .~rg.an.konsum~nten ka~ ,;;ända ~ig till fö~ information 
eller tvistlösning och information om oberoende anv~ndarrådgivning. 
Ei anser inte att en allmän skrivning om att tillämpar allmänna avtalsvillkor 
är tilkäckligt för att skaJeva µpp till kravet i 11 kc\p. 18 § tredje s_ty<:ket 
ellagen. ' · · , · : · · 

Upplysning 

Ei har inte funnit anledning alt gå vidare med ti1lsynen mot 
bestämmelser soni. har ingått i denna gtanskning. 

. . 

Hur man överklagar 

Se bilaga 11 Så här-gör du-för ~tt .9Y~rk1aga beslute_t: .. 1 

1 Prop. 2013/14:174 s. 278. 
3 Prqp. 2013/14:174 s. 1~3. 

.. 1 • • . . 

avseende övriga 
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Det här beslutet har fattats av,g~nera'klirektören Anne Vadasz.Nilsson. Vid den slutliga 
handläggningen deltog även chefsjuristen Hanna Abrahamsson,avdelningschefenSara 
Sundberg och juristen Louise Modin, föredragande . 

. ))l----- . 
A~ adasz Nilsson 

. 
• i,' ' . 

Lou1seM~ 

Bilagor 

1. Så här gör du för att överklaga.beslutet 

2. Delgivningskyitto 

' ·: 

. ,· . 
• · , J 

' . . . . , •. 
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