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UTKAST

Vd har ordet

Under 2019 har Energimarknadsbyran arbetat
med stort fokus pa utatriktat arbete. Ett mal har
varit att 6ka antalet besok pa byrans webbplats
och darigenom ge fler mojlighet att ta del av
byrans vagledning och information. Arbetet har
inneburit framtagning av ny och efterfragad
information om energimarknaderna. Resultatet
ar en kraftig 6kning av antalet webbesok fran
135.000 besok under 2018 till drygt 430.000
under 2019, och antalet personer som
aterkommer till webbplatsen har 6kat markant.

| ar kontaktade 2800 personer byran for
vagledning, det ar en 6kning med ca 1000
drenden. Antalet kontakter mellan byran och de
som soker vagledning ar daremot fler eftersom
manga kontaktar byran upprepade ganger i
samma arende. Byran hjalper och stottar en
korrekt klagomalshantering till dess att drendet
ar lost, eller tills det star klart att drendet maste
provas av ett tvistlésande organ.

Anledningen till 6kningen av antalet drenden
kan bero pa tva saker, det 6kande antalet
personer som hittar till byrans webbplats och
vagledning. Men ocksa pa grund av nagra fa
foretag som genererat manga klagomal och
problem. Under arets forsta kvartal gallde var
tredje kontakt och mer an halften av alla
klagomal sju, och ofta relativt sma, féretag pa
elhandelsmarknaden. Det fick andelen klagomal
for elhandelsomradet att 6ka.

Energimarknadsbyran har utvecklat nya
metoder och arbetssatt for att 6ka kunskapen
hos féretag om aktuella konsumentproblem sa
att atgarder kan vidtas. | bérjan av aret skickade
byran for forsta gangen drenderapporter till
foretag som haft relativt manga drenden.

Rapporter skickades darefter kvartalsvis till
foretag, eller med kortare intervall till de
foretag som aktivt arbetat med atgarder. Byran
har ocksa traffat foretag for samtal om atgarder
och orsaker till klagomal samt regelverk och
praxis.

| oktober publicerade byran dven information
pa sin webbplats om vilka foretag som har fler
klagomal an andra, informationen uppdateras
varje kvartal framover. Syftet var att ge alla
mojlighet att ta del av byrans
klagomalsinformation s3 att konsumenter kan
forebygga problem.

Under aret pabdrjades arbetet for att byran ska
kunna ge vagledning och information om
fjarrvarme. Fjarrvarme ar en energimarknad
med fa klagomal, men det finns ett behov av
opartisk information.

Antalet fragor och klagomal om gashandel och
gasnat har varit fa. Det ar en relativt liten
marknad i Sverige som fungerar val.
Kontakterna har framst gallt val och tecknande
av gasavtal samt priser och bristande
bytesmoijligheter i Stockholms gasnat. Genom
byrans jamforelse Gaspriskollen kunde
konsumenter séka information om aktuella
gasavtal.

Anna Carlén, vd
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Aret i korthet

| oktober publicerades en lista pa elhandelsforetag som det

klagats mycket pa hos byran och tips till den som har eller vill 300%

teckna avtal med nagot av féretagen. Det var sju foretag pa

listan som uppdateras varje kvartal med data fran drenden fler besdk pa byrans
som inkommit de senaste 12 manaderna. Nytt fori ar ar webbplats. Flest besék fick
ocks3 att alla féretag med 10 drenden eller mer per kvartal nya webbsidor om
fick en drenderapport. kostnader for

elférbrukning och
klagomalsinformation.

Totalt antal drenden som byran hanterat per manad
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Webbsidor med opartisk konsumentinformation
om fjarrvarme publicerades i maj och besoktes
200 av ca 6000 personer under aret. Antalet darenden
om fjarrvarme blev relativt lagt, totalt 24
stycken.
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Byrans webbsidor om energigas har utdkats och slog rekord i antal besék under 2019. Under hosten
hade sidorna ca 3500 besok per manad och 6vertraffar genom det den tidigare toppnoteringen pa 3000
under februari 2015. Mest besokt ar byrans prisjamforelse, Gaspriskollen.

Antal drenden om solceller under 2019

\

Nya webbsidor med konsumentinformation
om solceller publicerades under 2019. Antalet
besdk pa webbsidor om solceller 6kade trots
en solfattig host och hade ungefar 5000 besok
per manad. Genom webbinformationen hittar
fler till byrans vagledning och antalet arenden
som gallt solceller har darfér ocksa 6kat fran
27 stycken ar 2018 till 146 drenden under
2019.

y
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Uppdrag och styrning

Energimarknadsbyran ger konsumenter opartisk och kostnadsfri vagledning i fragor som rér el, gas och
fjarrvarme. Byran ska ocksa fanga upp konsumentproblem och féra dem vidare till berérda myndigheter
och foretag.

Energimarknadsbyran tillhandahaller Gaspriskollen, en oberoende prisjamférelse fér gashandelsavtal.
Byran har ocksa i uppdrag att bidra till att konsumenter kan fatta valinformerade beslut pa el-, gas- och
fjarrvarmemarknaderna. Det gor byran bland annat genom att:

e ge information om kundens rattigheter och skyldigheter,

e beskriva hur kunden gar vidare i en tvist eller géra en anmalan till tillsynsmyndighet,

e vid behov hjdlpa konsumenter i dennes kontakt med foretag for att |6sa en tvist,

e ge information som ar relevant vid val av olika typer av avtal, samt

e forklara lagar, regler och villkor.

Byran ar, efter 6verenskommelse med Energimarknadsinspektionen, utsedd till gemensam kontaktpunkt
for konsumenter pa el- och naturgasmarknaden. Det innebar bland annat att byran har som uppgift att
se till att konsumenterna far tillgang till all n6dvandig information om sina rattigheter, lagstiftning och
moijligheter till tvistlésning. Bakgrunden till detta ar att samtliga europeiska medlemsstater, genom krav i
direktiv, ar skyldiga att se till att det finns en sddan kontaktpunkt.

Energimarknadsbyrans styrelse ar tillsatt av tre myndigheter och tva branschorganisationer:
Konsumentverket, Energimarknadsinspektionen och Energimyndigheten samt Energigas Sverige och
Energiforetagen Sverige. Myndigheterna har majoritet i styrelsen och det ar en representant utsedd av
en myndighet som har ordférandeposten i byrans styrelse. Genom dessa férutsattningar sakerstalls
byrans sjalvstandiga och opartiska stallning.
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Mal och vision

Syftet med Energimarknadsbyrans verksamhet
ar att bidra till att fa:

Strategi

1. Starkta konsumenter som kanner till
konsekvenser av beslut, sina rattigheter
och far korrekt klagomalshantering.

2. Snabb och korrekt tvistlosning for Lippioliune
konsumenter.

3. Okad dynamik p& marknaden genom att
konsumenter kan ta valinformerade
beslut. Genomfdrande

4. Okad kundndjdhet genom att foretag
kan vidta atgarder for att minska antalet

klagomal.

5. Okad kunskap hos tillsynsmyndigheter For att bidra till avsedda effekter har byran tagit
om aktuella konsumentproblem. fram mal for verksamheten:

6. Sdkrare konsumenter genom att e Konsumenter kdnner till och séker sig
energiforetag foljer lagar, regler och god till byran fér vigledning om el-, gas- och
sed pa marknaden. fjarrvarmemarknadsfragor.

e Konsumenterna kan fatta
vdlinformerade beslut pa el-, gas- och
fjarrvarmemarknaden genom byrans
information och vagledning.

e Byran tillhandahaller information som
ar vardefull fér huvudman, foretag eller
andra organisationer for att bidra till att
marknaden utvecklas sa att fler
konsumenter blir néjda.
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Fokusomraden

Opartisk och avgiftsfri konsumentvagledning ar
Energimarknadsbyrans kdrnverksamhet.
Végledningen tillhandahalls av byran som
information via webbplatsen och mojligheter for
konsumenter att ta personlig kontakt via telefon
och e-post.

Elmarknaden ar en av de mest problematiska
konsumentmarknader med manga missnojda
kunder och marknaden férandras mycket pa
grund av politiska beslut!. Behovet av
Energimarknadsbyrans vagledning ar darfor
storst inom omradet el.

Konsumentinformation

Byrans webbplats hade 6ver 430.000 bestk och
drygt 300.000 besokare under 2019, vilket var
en kraftig 6kning jamfért med féregaende ar, da
antalet besok var 135.000. Konsumenter hittade
till webbplatsen genom sékfunktioner pa
internet, de lankar som finns till webbplatsen
hos byrans huvudman, Halla Konsument och
kommunala radgivare samt hos manga av
energiforetagen.

Publicering av féretag med manga klagomal

En 6vervagande majoritet av de ca 130
elhandelsféretagen pa elmarknaden har mycket
fa klagomal hos Konsumenternas
energimarknadsbyra, men det ar stora
skillnader. Byran publicerade i ar en lista 6ver
foretagen som under 2019 hade genererat flest
klagomal i relation till hur manga kunder de har.
For att elhandlaren ska finnas med i statistiken
kravdes ocksa att antalet klagomal har 6verstigit
en faststalld miniminiva. Listan kommer
framover att uppdateras varje kvartal.

! Konsumentrapporten 2018, Konsumentverket
rapportnr 2018:1

Klagomalen pa foretagen i listan gallde manga
olika saker, fran felaktig fakturering till
vilseledande marknadsforing, problem att nyttja
angerratten eller hoga brytavgifter for
avtalsbrott.

Elmarknaden i medier

Konsumentinformation kan fa god spridning
genom media. Medias relativt stora intresse for
elmarknaden under 2019 resulterade i flera
intervjuer och artiklar i rikstdckande medier som
Expressen, Svenska dagbladet, SVT, Ekot men
dven i lokala tidningar och fackpress. Under aret
har flertalet av artiklarna rort elpriser,
klagomalslistan samt val av elhandelsavtal.

Energimarknadsbyran har dven bistatt
journalister med att granska fakta och
sakerstalla att en rattvisande bild av
energimarknadernas forutsattningar speglas.
Nagra exempel ar ansvarsforhallandet mellan
elndtsforetag och bostadsrattsforening nar en
forening 6vervager att ga fran individuell till
gemensam matning for boende,
konsumentrattigheter vid stromavbrott och vad
som galler vid automatisk avtalsforlangning.

Information om energigaser

Under 2019 har Energimarknadsbyrans
webbplats utvecklats for att fungera battre som
kanal for konsumentinformation.

Ny information om energigas publicerades med
syftet att ge information som eftersoks av
konsumenter. Forandringen har 6kat antalet
besok till webbsidor med information om
energigas till ca 3500 bes6k/manad.

Solceller och fjarrvarme
Under 2019 publicerade byran
konsumentinformation om fjarrvarme.
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Aven ny information om solceller togs fram och
publicerades. Antalet bestk pa de nya sidorna
vaxte kontinuerligt och bidrog till att fler
konsumenter hittade till byran for att ta del av
information och vagledning.

Under aret hanterades 146 drenden om
solceller, varav drygt 60% gallde ett klagomal.
Det ar en kraftig 6kning av antalet drenden
inom omradet jamfort med forra aret da byran
hanterade totalt 27 darenden om solceller.

Konsumentkontakter

Konsumenter kan kontakta
Energimarknadsbyran via mail eller telefon for
att fa personlig vagledning. Arenden hinvisas
ocksa till byran fran Halla konsument,
Konsumentverket, branschorganisationer och
Energimarknadsinspektionen. Byran ger svar pa
konsumenters fragor, utifran alla relevanta

lagar, regler och kand rattspraxis inom omradet.

Antalet drenden 6kade

Energimarknadsbyran tog emot drygt 2800
fragor och klagomal under ar 2019. Det ar en
O0kning med 60% sedan féregdende ar. Av dessa
direktkontakter var drygt 1730 klagomal och de
utgor darmed ungefar 60% av
konsumentkontakterna med byran. Manga av
fragorna ror val av elavtal sasom val av
elpristyp. Hoga elpriser har 6kat antalet fragor
av denna typ under aret. Okningen av antalet
fragor och klagomal kan ocksa bero pa att
antalet besok pd webbplatsen 6kat med 200%
under aret.

| ar kan en viss 6kning ses av andelen
konsumenter som valde att kontakta byran
genom att skicka sin fraga digitalt via
webbplatsen. Men huvuddelen av kontakterna
inkom per telefon. Det stora antalet
telefonkontakter beror troligen pa att fragorna
ofta ar detaljerade och manga faktiska

forhallanden maste redas ut innan vagledning
kan ges for att vara relevant fér konsumentens
situation.

Flest konsumentkontakter inom omradet
elmarknaden

Manga konsumenter kontaktar byran for att fa
forkopsinformation, kontrollera information de
har fatt fran foretagens kundservice eller for att
fa mer information om vilka maéjlighet de har att
overklaga ett foretags beslut i ett
klagomalsarende. Konsumenterna informeras i
forekommande fall om majligheten att dven
anmadla sitt arende hos ansvarig
tillsynsmyndighet eller anmala en tvist till
provning av Allmanna reklamationsnamnden.

Flest fragor och klagomal géller omradet
elhandel, foljt av elnat, fjarrvarme, gashandel
och darefter gasnat.

Byran bidrar till att tvister snabbt kan l6sas
Energimarknadsbyran kan i vissa fall medla
mellan en konsument och ett féretag vid en
tvist. Byran har kontaktat det foretag som
klagomalet rorde i ca 5% av alla drenden. Byran
har genom det bidragit till att allvarliga klagomal
som ror speciellt sarbara kundgrupper, eller
sarskilt komplexa klagomal, snabbt aterforts till
foretagen. Byran har i dessa fall ocksa
medverkat till att klagomalet utretts och i
majoriteten av drenden har de kunnat I6sas pa
ett regelratt och korrekt satt.

Byran stottar dven sma foretag - allvarliga
problem har identifierats under aret
Energimarknadsbyran ger viss vagledning till
mycket sma féretag eftersom de pa manga satt
har samma férutsattningar som konsumenter.

Under aret har ett stort antal famansféretag
kontaktat byran for vagledning. Det ar féretag
som frisersalonger och mindre restauranger dar
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personerna som driver foretaget pa manga satt
har samma forutsattningar som konsumenter
géllande kunskap och majligheter att driva en
rattsprocess.

Antalet klagomal fran smaféretagare var bade
manga och relativt allvarliga. Det klagades
nastan uteslutande pa totalt tre foretag pa
elhandelsmarknaden och oftast hade en
polisanmalan gjorts eftersom elbolagets
agerande i manga fall kunde klassats som
bedrageri. | dessa arenden hamnade
smaforetagare ocksa i utpressande situationer
da elbolagen hotade med frankoppling av el om
inte fakturor betalades, trots tvister om avtalets
giltighet.

Foretagen som genererar manga klagomal kan
hittas i den klagomalslista som
Energimarknadsbyran publicerade under aret.

Information till energiféretag

En av byrans uppgifter ar att identifiera
konsumentproblem inom
energimarknadsomradet, sammanstalla och
redovisa dessa for myndigheter,
branschorganisationer och foretag. Att 6ka
kunskapen om konsumentproblem bidrar till att
atgédrder som minskar problemen kan vidtas av
tillsynsmyndigheter och aktorer pa marknaden.

Arenderapporter till féretag

Under 2018 tog byrans styrelse beslut om en
plan for regelbunden aterkoppling till foretag.
Under 2019 pabodrjades arbetet med att
sammanstalla och skicka ut drenderapporter till
de foretag arendena giller.

Foretag med mer dan 10 drenden per kvartal fick
information, klassificering och beskrivningar av
arenden. Foretagen fick dven mojlighet att ta
kontakt med byran for fordjupad information.
Drygt 10 foretag fick foretagsrapporter under
2019.

Information om kundproblem pa regelbunden
basis

Information om konsumentproblem ges fyra
ganger per ar till byrdns styrelse som bestar av
myndigheter med tillsynsansvar och
branschorganisationer. Energimarknadsbyran
traffade ocksa tillsynsmyndigheterna
Energimarknadsinspektionen och
Konsumentverket tre ganger under aret for att
diskutera de utmaningar och problem som
identifierats i kontakt med konsumenter. Byran
har ocksa vid forfragan lamnat mer detaljerade
underlag infor tillsynsinsatser.

Byran har under aret dven haft aterkommande
kontakter med huvudman, myndigheter och
organisationer. Syftet med dessa kontakter har
varit att fa basta mojliga underlag for
information och rad samt att astadkomma
forbattringar for konsumenterna inom
energimarknadsomradet.

Byrans deltagande vid seminarier for att 6ka
kunskap om konsumentproblem
Energimarknadsbyran kan genom de manga
konsumentkontakterna ge konsumenter en rost
nar beslutsfattare, politiker och
branschrepresentanter tréffas. Under aret har
byran bland annat deltagit pa seminarier i
Almedalen och branschféreningars méten.
Byran deltog ocksa i forskningsprojekt for att
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bidra med kunskap om konsumentproblem pa
energimarknader.

Under aret har byrans medarbetare medverkat i
referensgrupper for matningsfoéreskrifter, en ny
elmarknadsmodell och elmarknadshubben.
Forutom ndmnda grupper har byran dven haft
en representant i EU-kommissionens
arbetsgrupp for konsumenter pa
energimarknaden. Byran har vidare en ledamot i
Fjarrvarmenamnden.

Samverkan med vagledare

Byran tillhandahaller stod till
konsumentvagledare i deras drenden och svarar
pa fragor och klagomal om el, gas och
fjarrvarme som inkommit till Konsumentverkets
vagledningstjanst “Halld konsument”. Byrans
vagledning kompletterar de kommunala
konsumentvagledarna och Halld konsument
genom att ha juridisk expertis inom omradet el,
gas och fjarrvarme och djupa kunskaper om hur
energimarknaderna fungerar och hur den
forandras.

Energimarknadsbyran genomfor ocksa varje ar
aktiviteter i samverkan med olika organisationer
for att bidra till att fler kan ta del av byrans
expertis inom omradena el, gas och fjarrvarme.

Samverkan med Energimarknadsinspektionen
Byran svarar pa avtalsrattsliga fragor pa
Energimarknadsinspektionens konsumentforum
som finns pa myndighetens webbplats. |
forumet kan konsumenter stélla fragor, bade
fragor och svar finns publicerade for alla som vill
ta del av informationen.

Samverkan med Konsumentverket
Konsumentverkets upplysningstjanst Halla
Konsument startade ar 2015 och tjansten
innebdar ett samarbete mellan
Konsumentverket, konsumentbyraerna och
informationsansvariga myndigheter.

10

Halla konsument har uppat 2 miljoner besdkare
pa sin webbplats varje ar och
Energimarknadsbyran ar informationsansvarig
for nagra av webbsidorna om el och gas.

Fragor och klagomal som kommer in till Halla
konsuments vagledning hanvisas till
Energimarknadsbyran.

Utbildning av kommunala radgivare

Byran har fortsatt haft regelbundna kontakter
med konsumentvéagledare, budget- och
skuldradgivare samt energi- och klimatradgivare
i kommunerna. Byran medverkar i
Konsumentverkets fragedatabas. Genom
databasen kan byran snabbt ge vagledarna svar
i aktuella konsumentfragor genom att fragorna
och svaren ar sdkbara. Informationen kan
darmed na flera hundra vagledare samtidigt,
vilket medfor en arbetsbesparing och
effektivisering av saval byrans som vagledarnas
radgivning.

Vidare medverkade byran i Energimyndighetens
utbildning av nya energi- och klimatradgivare.
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Statistik — arenden 2019

. De vanligaste klagomalsorsakerna — elhandel
Antal drenden per manad

Oschyssta affarsmetoder 50%
= Avtal och villkor 30%
300 Frankoppling 6%
Fakturering 6%
750 Priser/tariffer 2%
00 Leverantorsbyten 2%
Egenproduktion 2%

150

100

De vanligaste klagomalsorsakerna — elnét

o Priser/tariffer 28%
Matning och férbrukning 11%

0 Kompensation 10%
mﬁ”@ﬁ @\9@ @»"P“W@@ @"Pb @99 @@@ %@:’Pq @”Q AP@%@”W Natanslutning 10%
Auvtal och villkor 10%

Frankoppling 8%

Fakturering 7%

Andel drenden inom olika omraden Egenproduktion 6%

Antal  Andel Antal drenden om energigas
Elhandel 1911 66,1%
Elnat 796 27,5% Gashandel Antal
Fjarrvarme 24 0,8% Priser/tariffer 12
Foérmedlare 12 0,4% Avtal och villkor 4
Gashandel 22 0,8% Leverantdrsbyten 4
Gasnat 12 0,4% Ovrigt 2
Ovrigt 115 4,0% Totalsumma 22
Gasnét Antal
Andel fragor/klagomal av totala antalet Fakturering 4
arenden Avtal och villkor 2
Priser/tariffer 2
Fragor Klagomal Avrigt 4
Elhandel 22% 43% Totalsumma 12
Elnat 11% 15%
Fjarrvarme 0,4% 0,4%
Formedlare 0% 0,3% Antal drenden om fjarrvarme
Gashandel 0,7% 0,1%
Gasnat 0,2% 0,2% Priser/tariffer 11
Ovrigt (alla omrdden)  5,5% Fakturering 4
Avtal och villkor 3
Frankoppling 2
Ovrigt 4
Totalsumma 24
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Kommentarer

Elhandel

Under aret har klagomal som beroért elhandelsmarknaden framfor allt géllt uppsokande férsaljning.
Klagomalen géller till exempel forfalskade namnteckningar och vilseledande saljpastaenden om elpriser
eller att séljaren pastar sig komma fran kundens befintliga elleverantér vid avtalstecknandet.
Aterkommande klagomal galler ocksa tvister om brytavgifter och avgiftens storlek.

Ett stort antal klagomal och tvister géller nagra fa foretag. Klagomalen for de sju féretag som hamnade
pa Energimarknadsbyrans klagomalslista under 2019 fick tillsammans nastan 70% av samtliga klagomal.
Ovriga ca 130 elhandelsféretag pa marknaden har generellt mycket fa klagomal och de problem som
inkommer till byran ar i hog grad foretagsspecifika.

Elnat
Klagomal inom elndtsomradet géller ofta elnatsavgiften. Manga konsumenter har forvdntat sig en
sdnkning av elnatsavgiften och reagerar nar de fatt information om hojda avgifter.

Konsumenter kontaktar ocksa byran for att ta reda pa sina rattigheter nar det géller kontroller av
elmatare. Klagomal géller ocksa elnatsforetag som fakturerar prelimindra kostnader under lang tid pa
grund av matare som inte fungerar.

Energigas och fjarrvirme
Antalet drenden inom omradet gas och fjarrvarme ar lagt. Det ar for fa for att dra slutsatser om vilka
omraden som eventuellt skulle kunna vara problematiska fér konsumenter.



UTKAST

Organisation

Styrelse

Ledamoter utsedda av Konsumentverket:
Peter Vikstrom,

Marija Borenius

Emelie Neidre (suppleant)

Ledaméter utsedda av Energimarknadsinspektionen:
Karima Bjork

Thomas Bjorkstrom (avgick som ledamot 2019-11-20)

Marie Larsson (suppleant, ledamot fr.o.m. 2019-11-20)
Johan Hjalmarsson (suppleant fr.o.m. 2019-11-20)

Ledamot utsedd av Energimyndigheten:
Anna Johansson Norlén (avgick som ledamot 2020-01-14)
Johanna Whitlock (ledamot fr.o.m. 2020-01-14)

Ledaméter utsedda av Energiforetagen Sverige:
Anders Moller

Louise Marcelius

Catherine Lillo (suppleant)

Ledamoter utsedda av Energigas Sverige:
Mathias Edstedt
Maria Malmkvist (suppleant)

Kansli

Anna Carlén, VD

Martin Bengtsson, jurist (fr.o.m. 2019-06-01)
Victoria Sternbeck jurist (fr.o.m. 2019-08-15)
Tor Ny jurist/radgivare (t.o.m. 2019-05-31)
Rebecka Ingelman, jurist (t.o.m. 2019-08-31)

Ekonomiska uppgifter
Bolagets medel har tillskjutits av Energiféretagen Sverige, Energigas Sverige samt
Energimarknadsinspektionen.

Styrelseledamoterna har inte uppburit nagot arvode. Narmare ekonomiska uppgifter aterfinns
i bolagets arsredovisning.
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