REKO FJARRVARME

MED KUNDEN | FOKUS

Branschgemensamma riktlinjer
for relationen med fjarrvarmekunden



VARFOR REKO FJARRVARME?

Fjarrvarme ar en modern energi-
16sning, som moter en energimark-
nad i fordndring dar vikten av nojda
kunder blir allt tydligare. Darfor
finns Reko fjarrvarme — for virme-
kundernas basta.

Reko fjarrvarme dr branschgemen-
samma riktlinjer som hjélper dig
som kund att f4 mer insyn i verk-
samheten. En fortroendefull relation
mellan kund och leverantor skapar
langsiktighet och forutsittningar for
utvecklade I6sningar. Losningar som
ar bra for bade kund och leverantor,

och samtidigt resurs- och klimat-
effektiva for samhallet i stort.

Reko fjarrvarme sitter kunden i
centrum. Det dr ett initiativ for att
kontinuerligt utveckla relationen
mellan fjarrvarmeleverantorer och
kunder. En fjarrvirmeleverantor ska
vara Oppen, hjdlpsam och enkel att
ha att gora med - reko helt enkelt.

Den hir broschyren beskriver hur,
vilka riktlinjerna ar och vad du som
kund kan forvanta dig av ett Reko
fjarrvarmeforetag.




SA FUNKAR DET!

Sedan 2005 har det branschgemensamma
initiativet Reko fjarrvarme bidragit till att
utveckla branschen och gillande lagstiftning. Allt
borjade i ett samarbete med fastighets- och
bostadsbranschens samarbetsorganisationer, tidigt
2000-tal. Sedan nagra ar hanterar Fjarrvirmelagen
och det partsgemensamma initiativet Prisdialogen
nagra av de tidigare huvuduppgifterna.

Med samma grund som tidigare har

Reko fjarrvarme darfor utvecklats

till branschgemensamma riktlinjer.

De giller for fjarrvairmeverksamheter

och leveranser som foljer de allminna
avtalsvillkoren och en allméint

tillganglig prislista.

REKO FJARRVARME BYGGER PA
TRE GRUNDSATSER:

1 Oppenhet i redovisning for att ge kunder mojlighet att
bedoma leverantorernas verksamhet och produkter

Jamforbarhet for att mojliggora valgrundade
2 bedomningar av olika fjarrvarmeleverantorer och lokala
konkurrerande alternativ

3 Omsesidigt fortroende mellan leverantér och kund
for att utveckla langsiktiga relationer och mojliggora
vilgrundade val



KUNDEN SOM UTGANGSPUNKT

Ett Reko fjarrvarmeforetag forvantas  undersokningar. Undersokningarna

vara ett gott foredome i branschen. ska genomforas minst vart tredje

Det foljer och genomfor nya rikt- ar och sammanfattas i ett nojd-kund-
linjer, har langsiktighet som mal for index.

kundrelationen och arbetar for 6kad  Fgr att kunna jimfora olika leveran-
héllbarhet i sin verksamhet, saval torer och bidra till stindig utveck-
ekonomiskt, socialt som ekologiskt. ling presenteras resultatet ppet.

En viktig virdematare ar vad du
som kund tycker. Darfor genomfor
och redovisar alla Reko fjarrvarme-
leverantorer aterkommande kund-




REKO AVTAL

Avtal mellan leverantor och kund ar
centralt for att stirka din stillning som
kund men ocksa for att tydliggora omse-
sidiga dtaganden.

Att ansluta sig till fjarrvarmenitet ar alltid
frivilligt, och anslutningen ska bekraftas i
skriftliga avtal. En Reko fjarrvarmeleve-
rantor sluter inte ensidiga avtal som
binder kunden men inte leverantoren.

Varje avtal ar unikt och om ndgon part
byts ut ska ett nytt avtal ingas.

Vid utbyggnad rekommenderas att en
avsiktforklaring gors mellan leverantor
och presumtiva kunder for att skapa for-
utsdgbarhet, 4ven om det inte ar juridiskt
bindande for nagon part.

PROBLEMLOSNING

En Reko fjarrvarmeleverantor har
tydliga rutiner for att snabbt hantera
reklamationer och kritik fran kunder.
Varje Reko fjarrvarmeleverantor ska
senast efter dtta arbetsdagar bekrafta
att en anmarkning mottagits, vem som
ansvarar for drendet och vilka rutiner
som giller for den fortsatta hanteringen.

En viktig utgangspunkt ar att
rekommendationer som utfirdas fran
allminna reklamationsnamnden ska
foljas.




OPPENHET

En god relation bygger pa 6ppen-
het. Reko fjarrvarmeleverantorer
ska strava efter att informera kun-
der om vad som giller sa enkelt och
tydligt som mojligt. Oppenhet leder
till trygghet, kunskapsutbyte och
till att system kan forbattras och
misstag kan dtgardas snabbt.

Prisinformation ar ett viktigt om-
rade for transparens och oppenhet.

Det ar viktigt att kunden enkelt kan
fa tydlig och jamforbar information
om pris.

Det ar ocksa viktigt att kunderna

i god tid informeras om planerade

langre avbrott i fjarrvarmeleveran-
serna, liksom att de snarast mojligt
informeras om oforutsedda langre

avbrott intraffar.




FLEXIBILITET

En Reko fjarrvirmeleverantor
ar flexibel.

Som kund kan du till exempel
vilja att kopa olika delar av
viarmebehovet fran leveranto-
ren. En Reko fjarrviarmeleve-
rantor ska lamna en enkel och
jamforbar offert pa en sddan
delleverans.

GRUNDLAGGANDE
KRAV

Flera av de krav som fanns i Reko fjarrvirme fran borjan ar som sagt
numera en del av lagstiftningen eller hanteras inom Prisdialogen.

Exempel pa det ar informationsplikt vid planerade storningar, arliga kund-
moten, tydliga och upplysande fakturor med exempelvis uppskattad arsfor-
brukning och normalprislista for att kunna jimféra med andra leverantorer.

Energimarknaden dr under forandring. P4 denna marknad behover fjarr-
varmen fortsdtta att utvecklas. Forandringarna i Reko fjarrvarme ar en
naturlig del i denna utveckling

Reko fjarrvarme kan paverkas av bade kunder och leverantorer. Utifran
forslag som kommer in kommer riktlinjerna uppdateras. I 6ppenhetens
anda 4r alla valkomna med forslag pa hur Reko fjarrvarme ska utvecklas
framat, till reko@svenskfjarrvarme.se



Reko fjarrvirme dr namnet pa vara branschgemensamma riktlinjer
for fjarrvarmeforetag som vill agera reko for att utveckla sina kund-
relationer. I foldern presenteras vad en Reko fjarrvarmeleverantor
ska uppfylla i relationen med dig som kund.

Reko fjarrvarmeforetag erbjuder samarbeten som har:
— Kunden som utgangspunkt

- Reko avtal

—  Snabb hantering av problem

—  Oppenhet om pris och annat som kunden
behover kanna till

- Flexibilitet for att tillgodose kundens
varmeval.
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Svensk Fjérrvirme, 101 53 Stockholm.

Telefon: 08-677 25 50. Fax 08-677 25 55

Besoksadress: Olof Palmes gata 31, 6 tr.
www.svenskfjarrvarme.se

Folj oss pa twitter och Facebook.
Epost: reko@svenskfjarrvarme.se



