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verket - KO 2012-01-25 2011/81

Protokoll fort efter forhandlingar mellan Svensk Energi och
Konsumentverket angaende dverenskommelse om riktlinjer for
uppsokande forsiljning av el till konsument 2012/3

Konsumentverket och Svensk Energi har triffat foljande 6verenskommelse:
e Riktlinjer for uppstkande forséljning av el till konsument
Overenskommelsen trider ikraft den 1 mars 2012 och géller tills vidare.

Med uppsokande forsiljning av el till konsument avses exempelvis gatu-, telefon- och
hemforsiljning dér elhandelsforetaget pa eget initiativ sdker upp konsumenten.

Svensk Energi tar sig att genom utskick informera sina medlemmar om
tverenskommelsen och dess innebérd. Dessutom atar sig Svensk Energi att verka for
att 6verenskommelsen bérjar tillimpas av medlemsforetagen sa skyndsamt som
mdjligt. Bada parter kommer ocks4 att informera om éverenskommelsens innehall pa

respektive webbplats.

Det finns et antal lagar och regler som elbranschen har att forhdlla sig till. Genom
att ta fram branschgemensamma riktlinjer uppmuntras marknadens aktorer att folja
en god informationsnivd. Déirigenom skapas forutsdttningar for branschen att vara

tydliga och drliga i sin forséljning sa att konsumenten kénner trygghet i sitt kop.

Overenskommelsen dr strukturerad utifyém séljprocessens olika faser och bestdar av:

DEL 1 — De regelverk som dir relevanta for elhandelsforetaget vid uppsokande
Jorsdlining av el till konsument och;

DEL 2 — Tvé exempel pd samtalsmall som praktiskt stéd for elhandelsforetagens
sdljavdelningar.

Protokollet jamte bilagor upprittas och undertecknas i tva exemplar, varvid parterna
erhaller var sitt exemplar.

Vid protokollet
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Overenskommelse mellan Konsumentverket och Svensk Energi
om riktlinjer for uppsokande forséljning av el till konsument

DEL 1 — Relevant lagstiftning

A. INLEDNING

1. Ange tydlig avsiindare

Enligt 3 kap. 23 § ellagen (1997:857) ska i de fall elhandelsforetaget ingér i en koncern
tillsammans med et nitféretag eller ett foretag som bedriver produktion av el, ange sin
identitet p4 ett sidant sitt att det tydligt framgar vilken verksamhet elhandelsforetaget

bedriver.

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

Enligt 2 kap. 6 § tredje stycket distans- och hemforséljningslagen (2005:59) ska

néringsidkaren i b6tjan av varje samtal ge konsumenten information om sin identitet och
namnet pé den person som ér i kontakt med konsumenten och dennes relation till i

néringsidkaren.

2. Ange syftet med samtalet
Enligt 2 kap. 6 § tredje stycket distans- och hemforséljningslagen ska néringsidkaren i botjan
av varje samtal informera om samtalets kommersiella syfte.

3. Fraga vem som star pa niitavtalet, avtal kan endast slutas med néitkund

a) Enligt 8 kap. 4d § ellagen far ett elhandelsforetag ingd avtal om leverans av el i en viss
uttagspunkt endast med den elanvéndare som enligt avtal med elnétsforetaget har ritt att ta
ut el i den uttagspunkten.

b) Enligt 10 § avtalslagen (1915:218) ger en fullmakt fullmaktshavaren behorighet att
foretriida fullmaktsgivaren (iven kallad huvudmannen) i de angelédgenheter som innefattas
i fullmakten (dvs. det som stér i fullmakten eller det som fullmaktsgivaren muntligt har
gett fullmaktshavaren tillstdnd att gora). Observera dock att utan fullmakt blir

huvudmannen inte bunden av avtalet.

4. Friga om konsumenten har ett bundet avtal med sitt nuvarande elhandelsforetag

B. ERBJUDANDET

5. Beskriv avtalsform

Enligt 11 kap. 13 § forsta stycket andra punkten ellagen ska ett avtal mellan en konsument
och ett elhandelsféretag innehélla uppgifter om elhandelsféretagets dtagande gentemot
konsumenten, till exempel fast eller rérligt avtal, eller om elen ska komma frén fornybara
kéllor.

Vidare ska enligt tredje punkten avtalet innehalla information om nér avtalet ingds och nér
elhandelsforetaget kommer att &verta elleveransen fran tidigare elhandelsforetag.



6. Ge korrekt och tydlig information om pris
Enligt prisinformationslagen (2004:347) géller bland annat f6ljande om information om pris:

e DPriset ska inbegripa mervérdesskatt och andra skatter (2 §).

Enligt 10 § géller &ven foljande:

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

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

e Prisinformationen ska ldmnas pé sidant sitt att det framgér klart fér konsumenten vilken
produkt informationen avser.

Uppge jimforpris

Konsumentverket har i sina foreskrifter om prisinformation (KOVFS 2012:1) sérskilt angett
foljande vad giller jamforpris for el (9 §):

»Jamforpris for el ska anges i 6re per kWh vid en érlig férbrukning av 2 000, 5 000 och

20 000 kWh. Vid riktad marknadsforing med erbjudande om el dér konsumentens faktiska
forbrukning &r kéind kan jamforpris anges med den arliga forbrukning som ligger nérmast

konsumentens faktiska forbrukning.
Berikningen av jamforpriset for det eller de elomréden som avses i marknadsforing med

erbjudande om el ska grunda sig pa den totala kostnad som konsumenten betalar till
néringsidkaren for sin elkonsumtion. Det ska redovisas for vilken period j dmforpriset géller.
Beridkningen av jimforpriset ska innefatta den energiskatt som tillémpas f6r merparten av

hushéllen i Sverige.
Upplysning ska limnas om att annan encrgiskatt kan tillimpas for vissa omraden samt hur

jamforpriset i sa fall paverkas for dessa omraden.
Vid riktad marknadsforing med erbjudande om el for elomrade 1 dr det tillrdckligt att dér

gillande energiskatt uppges.
Upplysning ska limnas om att nétkostnaden inte ingér.”

Observera éven 4 § i foreskriften som anger att uppgifter om pris och jémforpris ska anges i
omedelbar nirhet till varandra med en stil och storlek som ér létt att ldsa.

Vid uppsokande forséljning ska konsumenten f& sévél muntlig som skriftlig information om
jamforpriser. Vid telefonforsiljning ges skriftlig information i samband med att
elhandelsforetaget skickar ut skriftlig bekriftelse pa det ingéngna avtalet. Detta &r i enlighet
med de Allminna avtalsvillkoren for forséljning av el till konsument.

Enligt 11 kap. 13 § forsta stycket fjéirde 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 6vriga villkor.
7. Uppge bindnings- och uppsigningstid samt eventuella forliingningsvillkor

Enligt 11 kap. 13 § forsta stycket sjétte punkten ellagen ska ett avtal mellan en konsument och
ett elhandelsféretag innehalla information om under vilken tid avtalet 16per eller annars om
det I6per tills vidare. Om avtalet 16per under viss tid ska det enligt sjunde punkten anges hur

avtalet forlings och vad som giller i dessa fall.



Vidare ska enligt attonde och nionde punkten avtalet innehélla information om villkoren for
uppsigning av avtalet och hur erséttningen beriknas vid uppsigning i fértid av ett bundet
avtal, eller om detta kan ske utan kostnad f6r konsumenten.

8. Upplys om angerriitten och vad den innebér

Enligt 2 kap. 9 § distans- och hemforsiljningslagen och de Allménna avtalsvillkoren for
forsdljning av el till konsument, har konsumenten rétt att frantrida distansavtal (&ngerrétt)
genom att till elhandelsforetaget limna eller séinda ett meddelande om detta inom 14 dagar
frén den dag dé bekriiftelsen pa avtalet kommer konsumenten tillhanda. Angerfristen borjar
tidigast 16pa den dag konsumenten fér information om &ngerritten i varaktig (skriftlig) form.
(2 kap. 7 och 10 §§ samt 4 kap. 5 och 6 §).

Enligt Allm#nna avtalsvillkoren ska reglerna i distans- och hemf6rséljningslagen éven gilla
vid férséljning utanfér elhandelsforetagets fasta affirslokaler.

For distansavtal (t.ex. for telefonforsilining) géller enligt distans- och hemforséljningslagen

foljande:
e angerfristen &r 14 dagar (2 kap. 9 §).

e Om niringsidkaren glomt att informera om angerréitten, férlorar konsumenten sin
angerritt forst ett &r efter den dag da angerfristen skulle ha borjat 16pa (2 kap. 11 §).

For hemforsélining (dorrforsilining) géller enligt distans- och hemfbrséljningslagen foljande:

e Niringsidkaren ska limna konsumenten en handling dér denne informeras om sin
angerritt samt om namn och adress till nagon som angerrétten kan utévas mot.
Konsumenten ska skriva under ett exemplar som bevis p4 mottagandet. Konsumenten ska

dven f4 en blankett som kan anvindas for att utéva angerrétten (4 kap. 3 §).

e Angerfristen &r 14 dagar (4 kap. 5 §).

9. Informera om olika siitt for betalning

Enligt 11 kap. 13 § forsta stycket femte punkten ellagen ska ett avtal mellan en konsument
och ett elhandelsforetag innehélla information om villkoren for fakturering och betalning,

t.ex. faktureringsintervall eller e-faktura/autogiro.

C. FORE ACCEPTANS - konsumenten ir intresserad av erbjudandet och
avser inga avtal

10. Konsumentens riitt till ersiittning

Enligt 11 kap. 13 § forsta stycket tionde punkten ellagen ska ett avtal mellan en konsument
och ett elhandelsforetag innehélla information om villkoren for erséttning om
elhandelsforetaget inte uppfyller sitt tagande enligt avtalet t.ex. genom att inte fakturera som

avtalat eller om det blir avbrott i leveransen.

11. Information om konsumentens rittigheter och klagomélshantering samt exempel pa
organ att viinda sig till for information och tvistlosning

Enligt 11 kap. 13 § forsta stycket elfte punkten ellagen ska ett avtal mellan en konsument och
ett elhandelsforetag innehélla information om konsumenternas réttigheter enligt bl. a. 11 kap.
18 § ellagen och var konsumenten kan vinda sig med klagomaél, t.ex. en hinvisning till
foretagets kundombudsman samt var konsumenten kan vinda sig fér information och
tvistlosning t.ex. en hinvisning till Konsumenternas energimarknadsbyré. Det réicker med en



hénvisning till elhandelsforetagets webbplats dér informationen ska finnas och att
informationen pa begéran tillhandahélls pa annat sétt.

12. Sammanfatta erbjudandet och de villkor som accepterats

Enligt 11 kap. 13 § ellagen ska ett avtal mellan en konsument och ett elhandelsféretag bland
annat innehélla uppgifter om namn pé elhandelsforetaget, elhandelsforetagets atagande
gentemot konsumenten sdsom avtalstyp, nér avtalet tréffas, vid vilken tidpunkt
elhandelsforetaget planerar att Gverta leveransen till konsumenten, leveransdatum, var priser

och 6vriga villkor finns, faktureringssétt samt eventuell bindningstid.

Om inspelning vid telefonforsiljning sker fran inledandet av samtalet &r det tillréckligt med
en sammanfattning av erbjudandet innehallandes ovanstaende punkter, Sker inspelning av
samtalet fién att konsumenten angett att denne avser ingé avtal ska samtliga punkteri 11 kap.

13 § ellagen upprepas.

13. Fullmalkt till elhandelsforetag

Regler om fullmakter finns i andra kapitlet lag om avtal och andra réttshandlingar pa
formo6genhetsrittens omrade (avtalslagen).

14, Informera om hur och nir bekriiftelse kommer ske

Enligt 2 kap. 7 § distans- och hemforséljningslagen ska niringsidkaren snarast efter
avtalstillfillet ge konsumenten en bekriftelse med all information.

Detta innebir vid gatu- och hemférséljning att konsumenten far en bekriftelse direkt. Vid
telefonforséljning skickas bekréftelse efter samtalet.

Enligt Allménna avtalsvillkoren ska elhandelsforetaget, nér elhandelsavtal ingétts, snarast
skriftligen (t.ex via brev eller e-post) bekrifta detta till konsumenten med angivande av:

1. elhandelsféretagets namn, adress, telefonnummer och webbplats,
2. elhandelsforetagets atagande gentemot konsumenten,
3. nir avtalet triffas och vid vilken tidpunkt elhandelsféretaget planerar att verta

leveranserna till konsumenten,
4, var konsumenten kan finna information om elhandelsforetagets priser och évriga

villkor,

5. villkoren for fakturering och betalning,

6. den tid som avtalet 16per eller om det 16per tills vidare,

7. vad som giller avseende férlingning av ett avtal som 16per under viss tid,

8. villkoren for uppsigning av avtalet,
9. hur erséttningen beriiknas vid uppsigning i fortid av ett avtal som 16per under viss tid,

10. villkoren for ersittning om elhandelsforetaget inte uppfyller sitt atagande enligt

avtalet, och
11. hur elhandelsforetaget pa sin webbplats samt p& begéiran pd annat sétt tillhandahéaller

den ytterligare konsumentrelaterade information som anges i 11 kap. 18 § ellagen.

Dessutom ska bekréftelsen for avtal ingédngna pé distans och via gatu- och hemftrséljning
dven innehélla information om konsumentens angerrétt.



Del 2 — Exempel pa samtalsmall Alt 1
— vid telefonforsiljning sker inspelningen frin samtalets start (A)

A. INLEDNING
Konsumenten ska sé tidigt som mjligt i samtalet informeras om att bandning av samtalet
kommer att ske samt & mojlighet att godkéinna detta alternativt att avsluta samtalet.

1. Ange tydlig avsiindare

2. Ange syfte med samtalet
3. Friga vem som stir pi niitavtalet, avtal kan endast slutas med néitkund

a) Be att f4 terkomma om konsumenten inte har uppgift om detta.

b) Om nitkunden limnar skriftlig eller muntlig fullmakt till annan myndig person och det
klart och tydligt framgér att denna har behorighet att teckna elavtal for nitkundens
rikning, kan den befullm#ktigade personen teckna avtal for nitkundens rékning.

4. Fraga om konsumenten har ett bundet avtal med sitt nuvarande elhandelsforetag
a) Be att fi dterkomma om konsumenten inte har uppgift om detta.

b) Om konsumenten har ett tidsbundet avtal, friga om ev. uppséignings- och bindningstid
samt informera om risken for 16senavgift vid dubbla avtal.

B. ERBJUDANDET

5. Beskriv avtalsform
Nedan #r ndgra exempel:

- Fast pris: “Avtal om fast pris innebér att konsumenten betalar ett i forvig faststéllt elpris
for en tidsbestimd avtalsperiod” (samt eventuell fast avgift)

- Rérligt pris: ”Avtal om rérligt pris innebér att konsumenten betalar genomsnittspriset pa
elborsen for den senaste ménaden, ett 16rligt elcertifikatspris samt ett paslag” (samt
eventuell fast avgift)

Elhandelsforetaget ska hiir dven tydligt ange nér dvertagandet kan ske.

6. Ge korrekt och tydlig information om pris
Lémna for konsumenten relevant information om pris.

Dessutom géller foljande:
Vid gatu- och hemforsilining limnas s&vil muntlig som skriftligt information om

jamforpriser (i 6re/kWh) i relevant elomrade.

Tex.

Elavtal 2000 kWh 5000 kWh 20000 kWh
1-&rsavtal X X X
2-arsavtal X X X
3-arsavtal X X X
Rorligt elavtal X X X

Vid telefonforsiljning ges muntlig information om jimférpriser (i 6re/kWh) i relevant
elomrade under samtalet och skriftlig information i samband med skriftlig bekréftelse.

Om konsumentens elférbrukning #r kéind behdver information endast ges om den
jamforprisschablon som &r mest relevant. Det &r dock séljarens skyldighet att informera



sig om konsumentens forbrukning, antingen genom att konsumenten vet sin férbrukning
eller Atminstone fraga hur konsumenten bor och d& utgé frén en schablonberékning.

Konsumenten ska ven fa uppgifter om var han eller hon kan hitta information om de .
priser som gller vid varje tidpunkt samt &vriga villkor genom t.ex. hinvisning till
webbplats.

7. Uppge bindnings- och uppséigningstid samt eventuella forlingningsvillkor
Konsumenten ska f4 information om villkoren for uppséigning av avtalet och hur
erséttningen beriknas vid uppségning i fortid av ett bundet avtal, eller om detta kan ske

utan kostnad for konsumenten.
8. Upplys om angerriitten och vad den innebiir

9. Informera om olika siitt for betalning

C. FORE ACCEPTANS — konsumenten iir intresserad av erbjudandet och

avser inga avtal

10. Upplys om konsumentens ritt till ersiittning om elhandelsforetaget inte uppfyller sitt
dtagande

11. Information om konsumentens riittigheter och klagomélshantering samt exempel pa
organ att viinda sig till for information och tvistlosning

12, Sammanfatta erbjudandet och de villkor som ska accepteras
Liex,
*Idag den DD-MM-AA avser vi (elhandelsfretagets namn och kundens namn) komma
dverens om ett elavtal géllande:

(Avtalsform). Vi vertar leveransen frén och med den DD-MM-AA och avtalet géller

t.0.m. den DD-MM-AA/tillsvidare

- Det pris vi kommit éverens om &r (XX).
Vid forlingning av ett tidsbestdmt avtal géller XX. Vid (fortida) uppségning av avtalet

giller XX... -
- Fakturering sker via XX (autogiro/pappet/efaktura/etc) och varje XX

(manad/kvartal/ar/annat)
Du har rétt att &ngra detta avtal inom 14 dagar fran det att du far skriftlig information

om Angerritten. Du angrar dig genom att kontakta oss.
Kan du acceptera detta och bekriftar du héirmed att du ingér avtal med oss enligt vad
som precis angetts?” (Konsumenten ska svara JA for att avialet ska anses accepterat).

13. Fullmakt for elhandelsforetaget

Vid anviindning av fullmakt ska elhandelsforetaget informera om att nétkunden i och med
avtalstecknandet kan ge siljforetaget fullmakt om att inhimta uppgifter om nuvarande
elavtal och anliggningsuppgifter fran nuvarande elhandelsforetag och elnétsforetag.

14, Informera om hur och nir bekriiftelse kommer ske

- BRISTER I MOJLIGHETEN ATT FORSTA AVTALET

Om det négon gang under samtalets gdng finns anledning att anta att konsumenten inte har
mojlighet att forstd inneborden och konsekvenserna av att ingd ett elhandelsavtal — avsluta

eller be att fa dterkomma.



Del 2 — Exempel pa samtalsmall Alt 2
— vid telefonforséljning sker inspelningen frén nér konsumenten avser

att inga avtal (C)

A.

1.
2
3

i

INLEDNING

Ange tydlig avsiindare

Ange syfte med samtalet

Friga vem som stir pa niitavtalet, avtal kan endast slutas med niitkund

¢) Be att fa dterkomma om konsumenten inte har uppgift om detta.

d) Om nitkunden limnar skriftlig eller muntlig fullmakt till annan myndig person och det
klart och tydligt framgér att denna har behdrighet att teckna elavtal for ndtkundens
rikning, kan den befullmiktigade personen teckna avtal for nitkundens rékning.

Friga om konsumenten har ett bundet avtal med sitt nuvarande elhandelsforetag
¢) Be att fi dterkomma om konsumenten inte har uppgift om detta.

d) Om konsumenten har ett tidsbundet avtal, fréga om ev. uppségnings- och bindningstid
samt informera om risken for 16senavgift vid dubbla avtal.

ERBJUDANDET

Beskriv avtalsform
Nedan #r nigra exempel:

- Fast pris: ”Avtal om fast pris innebér att konsumenten betalar ett 1 forvég faststillt elpris
for en tidsbestimd avtalsperiod” (samt eventuell fast avgift)

- Rérligt pris: “Avtal om rorligt pris innebér att konsumenten betalar genomsnittspriset pa
elbérsen for den senaste ménaden, ett rorligt elcertifikatspris samt ett paslag” (samt

eventuell fast avgift)
Elhandelsforetaget ska hir dven tydligt ange nér 6vertagandet kan ske.

Ge korrekt och tydlig information om pris

L#mna for konsumenten relevant information om pris.

Dessutom géller foljande:
Vid gatu- och hemforsélining limnas sdvil muntlig som skriftligt information om

jamforpriser (i 6re/kWh) i relevant elomrade.

T.ex.

Elavtal 2000 KkWh 5000 kWh 20000 kWh
1-arsavtal X X X
2-arsavtal X X X
3-arsavtal X X X
Rorligt elavtal : X X

Vid telefonforsilining ges muntlig information om jamforpriser (i dre/kWh) i relevant
elomrade under samtalet och skriftlig information i samband med skriftlig bekriftelse.

Om konsumentens elférbrukning &r kénd behdver information endast ges om den
jimforprisschablon som 4r mest relevant. Det dr dock séljarens skyldighet att informera
sig om konsumentens forbrukning, antingen genom att konsumenten vet sin forbrukning
eller tminstone frAga hur konsumenten bor och d& utgd frén en schablonberékning.



8.
9.

C.

Konsumenten ska @ven f uppgifter om var han eller hon kan hitta information om de
priser som géller vid varje tidpunkt samt dvriga villkor genom t.ex. hénvisning till

webbplats.

Uppge bindnings- och uppsiigningstid samt eventuella forlingningsvillkor
Konsumenten ska fa information om villkoren for uppségning av avtalet och hur
ersittningen berdknas vid uppsigning i fértid av ett bundet avtal, eller om detta kan ske

utan kostnad for konsumenten.
Upplys om dngerriitten och vad den innebir

Informera om olika siitt for betalning

FORE ACCEPTANS — konsumenten iir intresserad av erbjudandet och

avser inga avtal

Konsumenten ska informeras om att bandning av resten av samtalet kommer att ske samt fa
mbjlighet att godkénna detta alternativt att avsluta samtalet.

10. Upplys om konsumentens riitt till ersiitining om elhandelsforetaget inte uppfyller sitt

11,

12.

13.

14.

dtagande
Information om konsumentens rittigheter och klagomélshantering samt exempel pd
organ att viinda sig till for information och tvistlésning

Sammanfatta erbjudandet och de villkor som ska accepteras

Toex.
*Idag den DD-MM-AA avser vi (elhandelsforetagets namn och kundens namn) komma

Gverens om ett elavtal géllande:

(I det fall annan #n nétkunden tecknar avtal i nétkundens namn, friga om personen har
fullmakt fran n#tkunden, endast om svaret &r JA kan avtal ingés.)

(Avtalsform). Vi 6vertar leveransen frdn och med den DD-MM-AA och avtalet géller
t.0.m. den DD-MM-A A tillsvidare

Det pris vi kommit 6verens om &r (XX). Du finner information om véra priser och
ovriga villkor pa XX. Vid férlingning av ett tidsbestiimt avtal géller XX. Vid (fortida)
uppstigning av avtalet géller XX...

- Fakturering sker via XX (autogiro/papper/efaktura/etc) och varje XX

(ménad/kvartal/ar/annat)
Du har rétt att Angra detta avtal inom 14 dagar fran det att du far skriftlig information

om &ngerritten. Du dngrar dig genom att kontakta oss.
Kan du acceptera detta och bekriftar du hirmed att du ingér avtal med oss enligt vad

som precis angetts?”” (Konsumenten ska svara JA for att avtalet ska anses accepterat).

Fullmakt fér elhandelsféretaget

Vid anvéindning av fullmakt ska elhandelsforetaget informera om att niitkunden i och med
avtalstecknandet kan ge siljforetaget fullmakt om att inh&imta uppgifter om nuvarande
elavtal och anléggningsuppgifter frén nuvarande elhandelsféretag och elnétsforetag.

Informera om hur och nir bekriftelse kommer ske

BRISTER I MOJLIGHETEN ATT FORSTA AVTALET

Om det ndgon gng under samtalets géng finns anledning att anta att konsumenten inte har
mojlighet att forstd innebérden och konsekvenserna av att ingd ett elhandelsavtal — avsluta

eller be att fi aterkomma.





