Krav for certifierade elhandelsforetag

Energiforetagen Sverige, branschféreningen for energiféretag i Sverige, arbetar for att
elhandelsféretagen ar tydliga och arliga i sin forsaljning sa att kunderna kdnner trygghet i
sina elinkdp. Detta skapar forutsattning for ndjda kunder och storre fortroende for
branschen. Den av Energiféretagen framtagna certifieringen ”Schysst elhandel” syftar till
att uppmuntra elhandelsféretagen att kvalitetssdkra sina saljaktiviteter.
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Certifieringen ”Schysst elhandel” utférs av ett oberoende Certifieringsforetag. Det ar
endast Certifieringsforetaget som kan godkanna ett elhandelsféretag och dela ut symbolen
for ”Schysst elhandel”. Certifieringsforetaget utfor I6pande uppfoljningar for att sakerstélla
att de uppstallda kraven for “Schysst elhandel” f6ljs av de certifierade elhandelsféretagen.
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Kraven for ”Schysst elhandel” sammanfattas i 18 punkter som certifierade elhandelsforetag
garanterar att de foljer. Bryter man mot dessa krav forlorar man sin ratt att bara “Schysst
elhandel” certifieringen. Samtliga krav galler for férsaljning av el till konsumenter. Vissa av
kraven omfattar aven forsaljning av el som anvands i naringsverksamhet. | de fall
kriterierna géller for saval konsumenter och néringsidkare betecknas dessa som "kunder" i
kriterierna.

1 Dokumenterat ledningssystem

Elhandelsforetaget ska ha ett dokumenterat ledningssystem, det vill séga dokumentation
som beskriver rutiner for hur man efterlever samtliga krav i certifieringskriterierna. Denna
dokumentation ska presenteras for Certifieringsféretagets revisorer. [A]

Darutdver ska revisorerna under revision ha mojlighet att gora stickprov fran inspelade
saljsamtal vid telefonforsaljning som sker pa elhandelsforetagets initiativ. Det ar
revisorerna som gor urvalet for stickprovet. [B]

2 Allmanna avtalsvillkor

Elhandelsforetaget ska tillampa de allmédnna avtalsvillkor som branschen och
Konsumentverket kommit éverens om, EL 2012 K (rev2) for forsaljning av el till konsument
respektive EL 2012 N (rev) for forsaljning av el som anvands i naringsverksamhet eller
annan likartad verksamhet. Avsteg fran de allménna avtalsvillkoren far endast ske om
kunderna far battre villkor/rattigheter an vad som anges i de allmanna villkoren. [A]

3 Sarskild hansyn till utsatta kunder

Elhandelsforetaget ska inte inga avtal med konsumenten om det finns anledning att anta
att konsumenten brister i mojligheten att forsta inneborden och konsekvenserna av att
inga ett elhandelsavtal. Kraven nedan ar skrivna utifran konsumentperspektivet. Hansyn
bor emellertid dven tas till personer som kontaktas i egenskap av naringsidkare, i den man
det framstdr som om dessa inte forstar innebdrden och konsekvenserna av
elhandelsféretagets erbjudande.



3.1 Regelkrav

Lagen om distansavtal och avtal utanfor affarslokaler - i fortsattningen distansavtalslagen
-anger i 2 kap 3 § att information ska ges klart och begripligt pa ett satt som ar anpassat
till det medel for distanskommunikation som anvands. Sarskild hdnsyn ska tas till behoven
hos sarskilt utsatta personer. [A]

3.2 Konsumenter med sarskilda svarigheter att forsta

Elhandelsforetag ska ta hansyn till behoven hos konsumentgrupper som kan anses ha
svarigheter att ta till sig information bland annat vissa aldre, personer som inte behéarskar
svenska spraket och personer med olika funktionsnedsattningar. De kan ha svarare an
andra grupper att uppfatta och forsta telefonférséljarens erbjudande och de avtalsvillkor
som presenteras. De kan pdverkas mer dn andra av den stress som en konsument kan
uppleva nar en telefonforsaljare ringer och vill ha en snabb accept. Sammantaget
upplever dessa grupper storre svarigheter nar det géller att hdvda sina rattigheter som
konsumenter vid telefonforsaljning.

Elhandelsforetaget ska avbryta séljaktiviteten i det fall mottagaren tycks ha sarskilda
svarigheter i forsaljningssituationen. Exempel kan vara att konsumenten har svart att tala
eller forsta spraket, uppenbart inte forstar samtalet, har svarigheter att sjalv uppge
person- och kontaktuppgifter, svart att hora och uppfatta séljsamtalet, en kognitiv
funktionsnedsattning. [A]

4 Tydlig avsandare

Det ska tydligt framga for kunden vilket elhandelsforetag som séljer produkten/tjansten
och vilken verksamhet foretaget bedriver. | det fall sdljaren agerar for ndgon annans
rakning ska tydligt framga vem som ar huvudman.

4.1 Regelkrav

Enligt 3 kap. 23 § ellagen (1997:857) ska i de fall elhandelsféretaget ingar i en koncern
tillsammans med ett natforetag eller ett féretag som bedriver produktion av el, ange sin
identitet pa ett sadant satt att det tydligt framgar vilken verksamhet elhandelsféretaget
bedriver. [A]

Enligt 11 kap. 13 § forsta stycket forsta punkten ellagen ska ett avtal mellan en
konsument och ett elhandelsforetag innehalla uppgifter om elhandlarens namn, adress,
telefonnummer och webbplats. [B]

Enligt 2 kap. 2 § forsta punkten i distansavtalslagen ska naringsidkaren (i detta fall
elhandelsféretaget) innan ett avtal ingas ge konsumenten information om sitt namn,
organisationsnummer och telefonnummer samt sin adress och e-postadress. Aven i de
situationer da elhandlaren anlitar ndgon som agerar for dess rékning ska konsumenten fa
information om elhandlarens uppgifter. Vidare anges i 2 kap 2 § sista stycket att vid
telefonforsaljning ska forsaljaren i boérjan av samtalet informera konsumenten om sitt
namn, samtalets syfte, naringsidkarens (elhandelsforetagets) identitet och forséljarens
relation till ndringsidkaren (elhandelsféretaget). [C]



5 Avtal endast med natkund

Elhandelsforetaget kan endast sluta avtal med natkund.

5.1 Regelkrav

Enligt 8 kap. 4d § ellagen far ett elhandelsforetag inga avtal om leverans av el i en viss
uttagspunkt endast med den elanvandare som enligt avtal med elnatsforetaget har ratt
att ta ut el i den uttagspunkten. [A]

Den som har elnatsavtalet kan dven foretradas av annan via fullmakt, se vidare i kriteriet
gallande fullmaktshantering. [B]

6 Avtalsingaende vid telefonforsaljning

Elhandelsforetaget ska vid uppsokande telefonforsaljning fa en skriftlig accept fran kunden
pa ldmnat anbud for att avtalet ska vara giltigt. Den skriftliga accepten maste lamnas efter
avslutat saljsamtal.

6.1 Regelkrav

Vid telefonforsaljning finns sarskilda regler i 2 kap 3a$§ distansavtalslagen som reglerar
hur avtal ska ingds. Om elhandlaren pa eget initiativ kontaktar konsumenten per telefon i
syfte att ingd ett distansavtal, ska konsumenten i bérjan av samtalet informeras om
elhandlarens identitet, syftet med samtalet och namnet pa den person som &r i kontakt
med konsumenten och hans eller hennes relation till elhandlaren. Vid uppstkande
telefonforsaljning pa elhandlarens initiativ ska elhandlaren bekrafta sitt anbud i en
handling eller nagon annan lasbar och varaktig form som ar tillgéanglig for konsumenten.
[A]

Avtalet ingds forst genom att konsumenten efter samtalet skriftligen accepterat
elhandelsféretagets anbud. Bestammelsen aterges ocksa i de Allménna avtalsvillkoren EL
2012 K(rev2) och i branschoverenskommelsen avseende riktlinjer for uppsokande
forsaljning av el. [B]

7 Enkel och korrekt beskrivning av produkten

Det ska tydligt framga vilken produkt och/eller tjanst som foretaget erbjuder kunden.
Produkten och/eller tjanstens huvudsakliga egenskaper ska beskrivas pa ett enkelt och
korrekt satt innan avtal ingas. Flera av kraven nedan ar skrivna utifran
konsumentperspektivet, men elhandelsforetagen ska verka for att samma tydlighet
tillampas gentemot naringsidkare.

7.1 Regelkrav

Enligt 11 kap. 13 § forsta stycket andra punkten ellagen ska ett avtal mellan en
konsument och ett elhandelsforetag innehalla uppgifter om elhandelsféretagets
atagande gentemot konsumenten, till exempel fast eller rorligt avtal, eller om elen ska
komma fran fornybara kéllor. [A]

Vidare ska enligt tredje punkten avtalet innehalla information om nér avtalet ingas och
nar elhandelsforetaget kommer att Overta elleveransen fran tidigare elhandelsforetag. [B]



Enligt 2 kap 2 § andra punkten i distansavtalslagen ska naringsidkaren innan ett avtal
ingds ge konsumenten information om varans eller tjanstens huvudsakliga egenskaper i
den omfattning som &r lamplig med hadnsyn till varan eller tjansten och till hur
informationen ges. Vidare anges i sextonde punkten att naringsidkaren innan avtal ska
informera konsumenten om villkoren for att sdga upp avtalet, om det galler tillsvidare
eller férnyas automatiskt. [C]

Enligt 10 § i marknadsforingslagen (2008:486) far en naringsidkare vid marknadsféringen
inte anvanda sig av felaktiga pastaenden eller andra framstallningar som ar vilseledande i
fraga om nédringsidkarens egen eller nagon annans naringsverksamhet. En naringsidkare
far inte heller utelamna vasentlig information i marknadsforingen av sin egen eller ndgon
annans naringsverksamhet. Med vilseledande uteldmnande avses dven sadana fall nar
den vasentliga informationen ges pa ett oklart, obegripligt, tvetydigt eller annat olampligt
satt. [D]

/.2 Transparens

Branschens aktorer anvander olika begrepp exempelvis fast pris, rorligt pris och
anvisning. For kunden ar det inte sjalvklart vad dessa koncept star for. Ibland anvander
olika elhandelsféretag dessutom samma begrepp pa olika satt. Darfor ska
elhandelsféretaget tydligt kunna redovisa vilka grundkomponenter som ryms inom dessa
begrepp. For att ta ett exempel har begreppet “el till inkdpspris” blivit allt vanligare, utan
att kunden far insyn i berdakningen. Det ar inte ett godkéant forfarande. Elhandelsféretaget
ska kunna beskriva vilka delar som ingar och hur ink6pspriset berdknas. [A]

Vidare ska elhandelsféretaget kunna erbjuda kunden fullstandig transparens géllande sina
avtalsvillkor till exempel avseende prisdndringar, bindningstider, hur lange avtalet géller,
vad som hander néar avtalet I6per ut, brytkostnader etc. Fér de kunder som sa dnskar ska
foretaget kunna forklara alla sina priskomponenter. Dessutom ska det vara tydligt for
kund vilket som blir den totala kostnaden som kan jamféras mot andra elhandelsforetags
erbjudande, se kriteriet géllande tydlig och ratt prisinformation. [B]

8 Tydlig och ratt prisinformation

Kunden ska kunna forsta vilka komponenter i elpriset som kan férandras under avtalstiden
och vilka fasta paslag som tillkommer. | det fall priset inte kan anges i forvag ska det tydligt
och klart framga hur berdkningen av priset sker.

Konsumenter ska enkelt finna information om jamforpriset for att kunna jamfora olika
avtalsforslag.

8.1 Regelkrav

Enligt prisinformationslagen (2004:347) géller bland annat féljande om information till
konsumenter om pris:

e Priset ska inbegripa mervardesskatt och andra skatter (2 §).

Enligt 10 § galler dven foljande:

e Prisinformationen ska vara korrekt och tydlig. Om det kan tillkomma avgifter och
andra kostnader, ska detta anges sarskilt.

e Prisinformationen ska ldmnas skriftligen, om konsumenten inte kan fa
informationen pa nagot annat likvardigt satt.



e Prisinformationen ska ldmnas pa sadant satt att det framgar klart for
konsumenten vilken produktinformationen avser.

Enligt 2 kap. 2 § tredje punkten i distansavtalslagen ska naringsidkaren innan ett avtal
ingds ge konsumenten information om varans eller tjanstens pris, inbegripet skatter och
avgifter, eller om priset inte kan anges i forvag, hur priset beraknas; om avtalet [6per pa
obegransad tid eller avser en prenumeration, ska dven kostnaderna per
faktureringsperiod och per manad anges. [A]

Konsumentverket har i sina féreskrifter om prisinformation (KOVFS 2012:1) i 9 § sarskilt
angett hur jamforpris for el ska uppges i 6re per kWh vid en arlig forbrukning av 2 000, 5
000 och 20 000 kWh. Vid riktad marknadsféring med erbjudande om el dar
konsumentens faktiska forbrukning ar kdnd kan jamforpris anges med den arliga
forbrukning som ligger ndrmast konsumentens faktiska forbrukning.

Dessutom anger 4 § i foreskriften att uppgifter om pris och jamforpris ska anges i
omedelbar narhet till varandra med en stil och storlek som ar latt att lasa. [B]

Vid uppsokande forsaljning ska konsumenten fa saval muntlig som skriftlig information
om jamforpriser. Enligt de Allmédnna avtalsvillkoren EL 2012 K (rev2) ges vid
telefonforsaljning skriftlig information i samband med att elhandelsféretaget skriftligen
bekraftar sitt anbud. Anbudet blir i praktiken avtalsinnehallet som bekréaftas av
konsument om konsumenten accepterar. [C]

Enligt 11 kap. 13 § forsta stycket fjarde punkten ellagen ska ett avtal mellan en
konsument och ett elhandelsforetag innehalla uppgifter om var konsumenten kan hitta
information om de priser som géller vid varje tidpunkt samt dvriga villkor. [D]

Enligt 11 kap 13 § forsta stycket nionde punkten ellagen samt i branschens allmanna
avtalsvillkor EL 2012 K (rev 2) punkt 5.5 regleras vad som hander om konsument som
ingatt ett tidsbestamt avtal bryter det i fortid. Enligt allmanna avtalsvillkoren ska
konsumenten ersatta det tidigare elhandelsforetaget med hogst vad elhandelsforetaget
kan visa sig forlora under avtalets aterstaende 16ptid. | avtalsvillkoren anges ocksa att
principerna for berdkningen av ersattningen ska framga av elhandelsforetagets avtal med
konsument. Motsvarande bestammelse finns avseende néaringsidkare i EL 2012 N (rev)
punkt 5.7. [E]

8.2 Vikten av tydlig information om jamforpriser

For att konsumenten sa enkelt som mojligt ska kunna jamfora olika avtalsforslag ska
elhandelsféretaget tydligt redovisa jamforpriser for sina produkter. Exempelvis har
Konsumentverket vid tillsyn av prisinformation pa elhandelsforetags webbplatser
anmarkt pa att foretag har pris och jamforpris pa olika webbsidor.

Elhandelsforetaget ska tillhandahalla en beskrivning av de priskomponenter som ingar i
olika avtalsformer. Informationen ska finnas latt tillganglig for kunden, till exempel pa
webbplats eller mina sidor. [A]

Elhandelsforetagen ska alltid klart och tydligt ange fér kunden att brytkostnader kan bli
aktuella om ingdngna avtal bryts. Vid en situation da kund vill byta till elhandelsforetag A
och elhandelsforetag A far kdnnedom om att kunden redan har ett tidsbestamt avtal med
ett elhandelsforetag B ska kunden upplysas om att kontakta elhandelsforetag B for
uppgift om brytkostnader. [B]



8.3 Sarskilt om anvisningsavtal

De elhandelsforetag som ar anvisade elhandelsforetag ska enligt 8 kap. 8a § utan
drojsmal underrétta kunden om de villkor for leveransen som elhandelsforetaget tanker
tillampa samt om den dag da elhandelsforetaget avser att paborja leveransen enligt
avtalet. | underrattelsen ska anges att avtalet ar ett anvisat avtal. [A]

Minst en gang per kvartal ska ett anvisat elhandelsforetag i enlighet med 8 kap. 8 c §
ellagen lamna information till kunder med anvisat avtal om:

o vilka avtalstyper som elhandelsforetaget erbjuder samt uppgift om priser och
leveransvillkor,

e uppgift om var elanvandaren oberoende av elhandelsforetaget kan hitta information
om priser och leveransvillkor som andra elhandelsféretag tillampar for leverans av el
till elanvandare. [B]

Vid fakturering ska det till kunder med anvisat avtal anges i fakturan att det ar ett anvisat
avtal samt ges information om vad det innebar att avtalet ar ett anvisat avtal (25 a §
andra stycket elforordningen). [C]

Vid tillsyn 2018 har Energimarknadsinspektionen preciserad regelverkskraven enligt
féljande.

For att mota kravet om att informera om de villkor for leveransen som elhandlaren avser
att tillampa kravs att samtliga avtalsvillkor skickas med i underréttelsen till elanvandaren.
Det racker till exempel inte att enbart informera om villkor som uppségningstid, |6ptid
och betalningssatt.

Betrdffande att lamna information om en oberoende prisjamforelsesajt papekar
Energimarknadsinspektionen inom ramen for sin tillsyn att det i informationen fran
elhandlaren till anvisningskunderna inte racker att hanvisa till att det finns olika elavtal pa
sajten, det ska ocksa framga att det dar gar att hitta uppgifter om priser och
leveransvillkor fran andra elhandlare.

Inom ramen for sin tillsyn har Energimarknadsinspektionen angett att foljande uppgifter
ska finnas med pa fakturan foér att mota kravet att beskriva vad det innebar att avtalet ar
ett anvisat avtal.

1. kunden har inte gjort ett aktivt val och har darfér ett anvisat avtal.

2. hur priset for det anvisade avtalet forhaller sig i jamforelse med priset for andra
avtalsformer hos elhandlaren.

9 Fullmaktshantering

Anvandningen av fullmakter i samband med byte av elhandelsféretag, vid flyttar och dven
vid uppséagning av elnatsforetag medfor att ett ytterligare moment ska hanteras pa
elmarknaden. Det &r av yttersta vikt att ett certifierat elhandelsféretag agerar pa ett satt
som underlattar fullmaktshanteringen bade fér kunderna, for andra elhandlare och for
elnatsforetag.

9.1 Regelkrav

Regler om fullmaktshantering finns i 2 kap. lag om avtal och andra rattshandlingar pa
formogenhetsrattens omrade (avtalslagen). Det finns inga formkrav for en fullmakt. En
muntlig fullmakt ar med andra ord lika giltig som en skriftlig fullmakt. [A]



Den som lamnar en fullmakt maste vara behérig att lamna fullmakt. For ett byte av
elhandelsféretag ar det den som har natavtalet for den aktuella anldaggningen som kan
ldmna fullmakt till ett elhandelsforetag for byte av elhandelsforetag. Det ska av
fullmakten framga vad den ger for befogenheter, till exempel om den ger ratt att inhdmta
sarskilda kunduppgifter etcetera. [B]

Den som aberopar en fullmakt har bevisbérdan for att fullmakten finns och ar giltig. [C]

9.2 Krav for fullmakten

Det foretag som anvander sig av fullmakt ska vara tydlig med att det ror sig om just en
fullmakt och vad fullmakten omfattar (till exempel om det rér sig om ett leverantorsbyte,
om att teckna elnatsavtal for kundens rakning, att forvalta kundens elavtal etc). Ordet
fullmakt ska finnas med i dokumentet/ljudinspelningen. [A]

Vid anvandning av fullmakt i samband med byte av elhandelsféretag ar fullmakten giltig
for ett byte. [B]

Energiforetagen Sveriges vagledning om fullmaktshantering beskriver regler kring
fullmakter i leverantorsbytesprocessen.

10 Information innan leveransstart

Kunder som skrivit avtal med ett nytt elhandelsféretag ska informeras om att avtalet trader
ikraft i rimlig tid innan detta sker. Kunder vars avtal I6per ut med ett elhandelsféretag ska
informeras i forvag om att avtalet I6per ut och vilka pafoljder detta far.

10.1 Regelkrav

Enligt ellagen 8 kap 5 § ska elhandelsféretag som har ett tidsbestamt avtal med en kund
tidigast 90 dagar och senast 60 dagar fore det att avtalet upphor informera kunden om
tidpunkten for avtalets upphdrande och konsekvenserna av avtalets upphdrande.

Kraven i ellagen har preciserats av Energimarknadsinspektionen i féreskriften EIFS
(2018:1) — Foreskrifter och allmanna rad om information innan ett tidsbestamt avtal om
leverans av el [6per ut. | denna framgar det bland annat att informationen ska vara
skriftlig och lamnas i ett sarskilt meddelande. Den far dérmed inte blandas ihop med
annan information eller marknadsféring. Dessutom maste elhandlaren informera kunden
om att denne kommer att vara kund hos elhandlaren dven efter att det nuvarande avtalet
har 16pt ut, om inte kunden véljer en annan elhandlare. Elhandlaren maste dven
informera om det nya avtalet som borjar gélla efter att det tidsbestamda avtalet 16pt ut.
Den informationen ska innehalla avtalstyp, bindningstid, uppsagningstid och pris. [A]

Dessutom maste betraffande konsumenter reglerna i lag (2014:1449) om
konsumentskydd vid automatisk avtalsforlangning féljas. Om det finns ett avtalsvillkor om
automatisk forlangning av ett elavtal ska konsumenten paminnas om att avtalet forlangs
om konsumenten inte sager upp det. Paminnelsen ska vara skriftlig och lamnas senast en
manad fore den tidpunkt da avtalet senast maste sagas upp for att inte forlangas. [B]

10.2 Information om att avtal trader ikraft

Nar en kund tecknar avtal med ett nytt elhandelsforetag ska foretaget skicka ut
information om nar leveransstart ska ske. Informationen ska skickas ut vid ingaende av
avtal men om avtalsskrivandet sker mer dn ett ar innan leveransstart ska
elhandelsféretaget anyo informera om detta senast tre manader innan leveransstart. [A]


https://www.energiforetagen.se/globalassets/plattformar/elmarknadsutveckling/fullmaktshanteringen-i-leverantorsbytesprocessen.pdf?v=WEktOahL_hhh8VIh2oKTDyuCuI0
https://www.ei.se/Documents/Publikationer/foreskrifter/El/EIFS_1_2018.pdf
https://www.ei.se/Documents/Publikationer/foreskrifter/El/EIFS_1_2018.pdf

Det nya elhandelsforetaget ska upplysa kunden om att det ar kundens ansvar att sdga
upp det gamla elhandelsavtalet samt upplysa kunden om att brytkostnader kan uppsta
om man bryter avtal i fortid. [B]

11 Angerratt

Konsumenten ska informeras om sin angerratt av elhandelsforetaget. Angerratten galler
dven situationer da annan part ingatt avtal med konsumenten for elhandelsféretagets
rakning.

11.1 Regelkrav

Av branschens allménna avtalsvillkor EL 2012 K (rev2) framgar regler for angerratt vid
avtal ingdngna pa distans eller utanfor affarsstalle. Avtalsvillkoren speglar regleringen om
angerratt i distansavtalslagen.

Nar ett distansavtal har ingdtts ar angerfristen 14 dagar och boérjar |[6pa den dag avtalet
ingds forutsatt att konsumenten fatt information om angerratten pa sadant satt som
foreskrivs i distansavtalslagen (2 kap. 2 § forsta stycket punkten 9 distansavtalslagen
jamte 2 kap. 3 § i samma lag). [A]

Nar avtal har ingatts utanfor affarslokaler ar angerfristen 14 dagar och borjar 16pa den
dag avtalet ingas forutsatt att konsumenten fatt information om angerratten pa sadant
satt som foreskrivs i distansavtalslagen (2 kap. 2 § forsta stycket punkten 9
distansavtalslagen jamte 2 kap. 5 § i samma lag). Sadan information ska lamnas till
konsumenten i samband med att konsumenten far en kopia av det undertecknade avtalet
eller i en bekraftelse pa avtalet. [B]

Om elhandelsféretaget uppfyllt informationsskyldigheten vid en senare tidpunkt an nar
angerfristen enligt huvudregeln borjat 16pa, 16per angerfristen ut 14 dagar efter det att
konsumenten fick del av informationen. Ratten att angra sig upphor dock alltid att galla
(dvs. oavsett om konsumenten fatt informationen eller inte) senast ett ar efter det att
angerfristen skulle ha 16pt ut om informationen hade getts pa foreskrivet satt. [C]

Angerratt utdvas genom att konsumenten lamnar eller sinder ett meddelande om det till
elhandelsféretaget. For det &ndamalet kan konsumenten anvanda sig av ett
standardformulér som tillhandahalls av Konsumentverket. Elhandelsforetaget ska
informera konsumenten om att det finns ett sddant standardformular och hur
konsumenten kan fa tillgang till det. Konsumenten kan ocksa vélja att pa annat satt, dven
muntligen, meddela att avtalet frantrads. Konsumenten behover inte ange nagot skal till
varfor den angrar sig. [D]

Vid tillsyn 2019 har Konsumentverket granskat elhandelsféretagens
angerrattsinformation. Konsumentverket konstaterade vid tillsynen att det inte ar tillatet
att inskranka konsumentens angerratt genom att ange att angerratten upphor/bortfaller
om leveransen pabdrjas under angerfristen. Leverans av el faller inte in under nagot
undantag i distansavtalslagen som medger en sadan inskrankning. [E]

11.2 Information om risk for brytkostnader nar angerratten 16pt ut

Utgangspunkten ar att konsumenter inte ska drabbas av oférutsedda brytkostnader. En
situation da konsumenten riskerar att drabbas av brytkostnader &r om ett
elhandelsféretag A forsoker att vinna tillbaka konsumenten efter att angerfristen 16pt ut
fran elhandelsforetag B. Elhandelsforetag A ska alltid klart och tydligt ange for



konsumenten att brytkostnader kan bli aktuella om ingangna avtal bryts efter
angerfristen. Dessutom ska konsumenten upplysas om att kontakta elhandelsforetag B
for uppgift om eventuella brytkostnader. [A]

12 Konsumentens rattigheter och klagomalshantering

Konsumenten har ratt att vanda sig till direkt till elhandelsféretaget for att fa hjalp med
klagomal och information om sina rattigheter.

12.1 Regelkrav

Enligt 11 kap. 13 § forsta stycket elfte punkten ellagen ska ett avtal mellan en konsument
och ett elhandelsféretag innehalla information om konsumenternas rattigheter enligt bl.
a. 11 kap. 18 § ellagen och var konsumenten kan vanda sig med klagomal, till exempel en
hanvisning till féretagets kundombudsman samt var konsumenten kan vanda sig for
information och tvistldsning, t.ex. en hanvisning till Konsumenternas
energimarknadsbyra. Det racker med en hanvisning till elhandelsforetagets webbplats dar
informationen ska finnas och att informationen pa begaran tillhandahalls pa annat satt.
[A]

12.2 ARN och uppférandekoder

Elhandelsforetaget ska folja allmanna reklamationsnamndens (ARN) rekommendationer.
Detta innebar att elhandelsféretaget inte ska finnas uppsatt pa Rad & Rons sa kallade
”svarta lista”. [A]

Naringsidkare som atar sig att félja ARN:s beslut har, enligt lag (2015:671) om alternativ
tvistlosning i konsumentférhallanden, krav pa sig att lamna klar, begriplig och lattillganglig
information om den eller de namnder for alternativ tvistlésning som atagandet avser, dvs
i detta avseende ARN. Informationen ska lamnas:

1. paelhandelsforetagets eventuella webbplatser som riktar sig till konsumenter, och
2. ieventuella skriftliga avtalsvillkor mellan elhandelsféretaget och konsumenter.
Informationen ska innehalla ARN:s webbadress och postadress. [B]

Notera att den information som ska ndmnas i skriftliga avtalsvillkor (se b ovan) maste
anges i respektive elhandelsféretags sarskilda avtalsvillkor eftersom detta inte anges i de
allménna avtalsvillkoren EL 2012 K (rev). [C]

Elhandelsforetaget far inte finnas upptaget pa den lista som Konsumenternas
energimarknadsbyra sammanstéller over foretag som har genererat flest klagomal. En
certifierad elhandlare som hamnar pa listan har sex manader pa sig att hantera
klagomalen och avpubliceras pa listan, i annat fall dras certifikatet in. [D]

Vid uppsokande forsaljning ska branschoverenskommelsen avseende riktlinjer for
uppsokande forsalining av el féljas. Dessutom ska Energiféretagen Sveriges vagledning
om fullmaktshantering féljas. [E]

13 Saljarens kundservice och tillganglighet

Kunden far inom rimlig tid hjalp vid fragor till sitt elhandelsféretag.


https://www.radron.se/svarta-listan/
https://www.energimarknadsbyran.se/el/dina-avtal-och-kostnader/valja-elavtal/klagomalsinformation/
https://www.energimarknadsbyran.se/el/dina-avtal-och-kostnader/valja-elavtal/klagomalsinformation/
https://www.energiforetagen.se/globalassets/energiforetagen/det-erbjuder-vi/sakomraden/overenskommelse-konsumentverket-2017.pdf?v=fOMnKdODx9d2OMMsrgYGh6f40XU
https://www.energiforetagen.se/globalassets/energiforetagen/det-erbjuder-vi/sakomraden/overenskommelse-konsumentverket-2017.pdf?v=fOMnKdODx9d2OMMsrgYGh6f40XU
https://www.energiforetagen.se/globalassets/plattformar/elmarknadsutveckling/fullmaktshanteringen-i-leverantorsbytesprocessen.pdf?v=WEktOahL_hhh8VIh2oKTDyuCuI0
https://www.energiforetagen.se/globalassets/plattformar/elmarknadsutveckling/fullmaktshanteringen-i-leverantorsbytesprocessen.pdf?v=WEktOahL_hhh8VIh2oKTDyuCuI0

13.1 Regelkrav

11 kap 13§ forsta punkten ellagen anger att det i avtalet mellan elhandelsféretaget och
konsumenten tydligt ska framga vilket féretag som ar avtalspart och hur konsumenten
kan komma i kontakt med foretaget. Kontaktuppgifter som ska lamnas ar adress,
telefonnummer och webbplats. [A]

Av 3 a § lagen (1994:1512) om avtalsvillkor i konsumentforhallanden framgar att
avtalsvillkor som innebér att konsumenten ar hanvisad till att anvdnda ett telefonnummer
med forhojd taxa for att fa tag pa naringsidkaren ar oskaligt. Det géller inte innan ett avtal
har slutits. Det ska dock framga klart och begripligt om en forhojd taxa utgar vid
telefonsamtal eller via distanskommunikation. [B]

13.2 Snabb och tydlig hantering

Elhandelsforetaget ska ha en kundtjénst som ar dimensionerad for att under normala
omstandigheter hantera drenden fran kunder skyndsamt. Aterkoppling till kund ska
senast ske den forsta vardagen efter dagen da fragan inkommit, innan arbetsdagens slut.
Aterkoppling kan innebéra att svar pa fragan lamnas direkt alternativt att kunden
informeras om att ytterligare utredning kravs for svar. Om ytterligare utredning kravs bor
kunden fa en uppskattning om nér fragan kan besvaras.

Langre svarstider kan vid extrema situationer, sdsom stora driftstorningar, accepteras
under perioden som stérningen pagar.

Elhandelsforetaget ska folja upp sina svarstider och kunna uppvisa dokumentation kring
dessa. [A]

14 Underleverantor

Elhandelsforetaget ansvarar for att underleverantorer/aterforsaljare foljer de krav som
stalls i certifieringen. Det kan rora sig om exempelvis telemarketingforetag,
energitjansteforetag och formedlingsforetag, d.v.s. foretag som for elhandelsforetagets
rakning utfor saljaktiviteter och administrerar leverantorsbyten.

14.1 Regelkrav

Underleverantorer/Aterforsaljare ska folja lagar och foreskrifter samt de
uppférandekoder som finns pa marknaden. [A]

14.2 Villkor i avtal

| avtalen mellan elhandelsforetag och underleverantoren specificeras de villkor som géller
for certifierade elhandelsféretag och som dven underleverantérerna forvantas folja.
Elhandelsforetagen foljer arligen upp att underleverantorerna agerar i enlighet med
uppsatta kriterier. Denna uppfoljning ska dokumenteras av elhandelsforetaget. Notera att
vissa av kriterierna i certifieringen kan avse férhallanden som inte &r aktuella for alla
underleverantorer. [A]

15 Utbildning

Elhandelsforetaget sorjer for att man har kvalificerad personal med kunskap om
certifieringskriterierna och elmarknadens funktion, i synnerhet de regelkrav som
elhandelsforetagen ska beakta. For att sdkerstélla att personalen har erforderlig kunskap


http://juridik.karnovgroup.se/document/abs/SFS1994-1512_K0_P3A?src=document&versid=146-1-2005

bor utbildning genomféras. Utbildningen ska reflektera grundlaggande kunskap om saval
existerande som nya regelkrav pa omradet och anpassad till personalens behov
(nyanstallda respektive erfaren personal). Genomforda utbildningar ska dokumenteras av
elhandelsféretaget. Av dokumentationen ska utbildningens innehall framga samt vem som
gatt utbildningen och nar den ar genomford. [A]

16 Kreditvardighet

Elhandelsforetaget skall ha finansiell stabilitet och god kreditvardighet, minst rating 4 i UC
Affarsfaktas statistik eller motsvarande, och darmed kunna uppvisa en offentlig
arsredovisning, inte ha betalningsanmarkningar eller konkursengagemang pa féretagsniva.

Elhandelsforetaget ska kunna uppvisa ett utdrag fran UC eller motsvarande
kreditvarderingsinstitut som ar hogst 3 manader gammalt. [A]

17 Atskillnad

Det ar viktigt for elhandelsféretag som ingar i en koncern dar dven elnédtsforetag ingar att
respektera de granser som finns for overforing av information mellan olika koncernforetag
och att inte medvetet eller omedvetet dra fordel av koncernférhallandet pa ett satt som
strider mot regelverket.

17.1 Regelkrav

Regler om atskillnad (unbundling) aterfinns i 3 kapitlet ellagen. | 3 kap. 23 § ellagen anges
att om ett elndtsforetag och ett foretag som bedriver produktion av eller handel med el
ingdr i samma koncern, ska foretagen nar de vander sig till enskilda kunder eller
allmanheten ange sin identitet pa ett sadant satt att det tydligt framgar vilken
verksamhet foretaget bedriver. [A]

17.2 Policydokument

Ett certifierat elhandelsforetag har en instruktion till séljare/kundtjanst m.fl. som beskriver
ellagens regler om atskillnad och pa sa satt tydliggor vilka uppgifter som kan utbytas mellan
elhandelsféretag och elnatsféretag inom samma koncern. Elhandelsféretaget bor t.ex. ha
som instruktion till sina anstallda att inte fran elnatsforetaget efterfraga information som
en koncernextern elhandlare inte skulle fa tillgang till - exempelvis information om
anslutningspunkter, elanvandning och kunds betalningsférmaga. [A]

18 Utse ansvarig pa individniva

Elhandelsforetaget ska ha en utsedd ansvarig for elhandelsforetagets certifiering, en s.k.
certifieringsansvarig. Den certifieringsansvarige ska genomféra en intern revision det vill
saga bevaka att certifieringskriterierna uppfylls och arligen Iamna en skriftlig redovisning av
sitt uppdrag till foretagsledningen. [A]

Elhandelsforetaget ska se till att den certifieringsansvarige har de befogenheter och
tillgdng till den information som kravs for att utféra uppdraget. Den certifieringsansvarige
ska kunna utfora sitt uppdrag helt sjalvstandigt, bor vara erfaren och ha stor integritet samt
ha goda kunskaper inom omradet. Personen ska vara kontaktperson gentemot
certifieringsforetaget och kunna redovisa resultatet av sitt uppdrag till densamma. [B]



