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Forelaggande avseende atskillnad

Beslut

Energimarknadsinspektionen (Ei) férelagger || R AN
I

1 senast fran och med den 27 januari 2023 vid kommunikation med enskilda

elanvéndare i e-post och telefon tydligt ange att det ar || NN
som dr avsandare av informationen och att || v ksamhet
ar elnét. Detta géller aven om | -~!itat négon annan att

foretrada foretaget gentemot elanvandarna.

2 senast den 27 januari 2023 skriftligen redovisa till Ei vilka atgarder som

vidtagits med anledning av foreldggandet punkten 1. Till redovisningen ska

dokument bifogas som styrker att || | |  EEE N 0!jcr forelaggandet.

Beskrivning av arendet

Ei har fatt in en anmélan angaende att ||  EE o< I
I it tydligt angav foretagens identitet och verksamhetsomréde i

ett fall da en kund hade en mejlkonversation med bolagens kundtjanst. i

I - B " cn gemensam kundtanst  ett

bolag som heter |G | mcilet skre I -t
de skapat ett ndtabonnemang at kunden. I samma mejl fragade || NN

om de dven kunde erbjuda kunden ett elavtal. Mejlet undertecknades med [Jijij

Ei har inlett tillsyn mot | | EE och fOrelagt bolaget att redogora for

vilka rutiner de anvéander for att sdkerstélla att foretaget anger sin identitet och

verksamhetsomrade vid kommunicering med elanviandare och allméanheten. Ei har

motsvarande tillsyn dven mot || | Ei har stallt foljdfragor och

1Se Ei:s éirende_.
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hatt mote [ ti!lsammans med I o- N
I i har skickat en vigledning om atskillnadsreglerna och de

eventuella brister Ei sett i jjj utbildning och rutiner. || NN 2

lamnat synpunkter pa vagledningen.

Ei har tidigare utovat tillsyn mot |  E 2Vscende

atskillnadsreglerna.? Ei inledde tillsynen i mars 2017 efter att myndigheten tagit
emot en anmalan. Ei forelade | I i 2 2018 att ange foretagets
identitet och verksamhet pa varje webbsida dér foretaget var avsandare av

informationen.

I 'tranden

I o i sina yttranden uppgett i huvudsak foljande. i}

I " o on gemensam kundtjénst i bolaget
B Dt {inns instruktioner for hantering av olika drendetyper och

bemétande av en kund beroende pa om det dr en natkund, elhandelskund eller
bade nit- och elhandelskund. I kommunikation dar de som néatégare riktar sig till
sina kunder anger de tydligt att det &r || S sor & avsindare
och att verksamhetsomradet ér elnat. Kundradgivare pa | NN
genomgar en grundutbildning dar det ingar att ldra sig att beakta atskillnadsregler.
I den koncerngemensamma utbildningsportalen finns det en utbildning i
atskillnad som &r obligatorisk for alla anstéllda pa || EEEEEEEE - Il har en
gemensam kunskapsportal med instruktioner och rutiner utifran drendetyp. Dar

finns en anvisning géallande atskillnad.

I o skickat in utdrag fran bolagets grundutbildning och

fran den koncerngemensamma utbildningsportalen. I utbildningsmaterialet

framgar foljande om atskillnad.

Forklara vad atskillnadsreglerna innebér — att vi dr de enda som ser hela
kundbilden, men att vi maste halla isdr vad som hor till respektive bolag och
vad vi far respektive inte far gora beroende pa vilken relation vi har till
kunden och vad kunden kontaktar oss om. Om kunden hor av sig om ett

nitérende foretrader vi endast | och fir enligt lag inte
ge nagon fordel till |G jim {0t med andra leverantorer.

Foljande framgar av en presentationsbild i grundutbildningen som handlar om de

situationer da en kund ska flytta.

2 Se Ei:s éirende_A
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Atskillnadsregler

Nar vi hanterar flyttar arbetar vi pa uppdrag av vért elnétsbolag il

I I i clist g inte ge fordelar tl
I o 01t med andra leverantrer

Vi far
Prata fritt om avtal ndr kunden sjilv tar upp fragan

Informera om att kunden fér anvisningsavtal fré’m- vid inflytt om
inte annat val gors

Om kunden da tar initiativ till mer information far vi g vidare till att
diskutera avtal

Vi far inte

Aktivt borja prata avtal med en kund som kontaktar oss i ett renodlat
ndtarende

Enligt | ;' budskapet som ska formedlas till kundradgivarna

i samband med presentationsbilden ovan foljande.

Forklara att vi behover ha kansla och eftertanke i dessa samtal och att det
endast ar pa kundens initiativ som vi far diskutera elhandelsavtal.

Det ar viktigt att man alltid har atskillnadsreglerna i bakhuvudet eftersom vi
kan bli anmaélda och bétfallda om vi inte hanterar detta som vi ska.

I [ vidare uppgett att de i samband med den ndmnda

genomgangen visar utbildaren den anvisning om atskillnadsregler som finns i
kunskapsportalen. Anvisningen i kunskapsportalen innehaller bland annat

foljande information.

Samtliga personal inom | ska sé utbildningen
Atskillnadsregler och Overvakningsplan, som finns i Academy Online.

Kursen ger en grundlaggande insikt i hur vi anstéllda ska agera for att leva
upp till kraven. Syftet med bestimmelserna ar att astadkomma att den
reglerade nédtverksamheten inte ska paverkas av férhallandena inom den
konkurrensutsatta elproduktionen eller elhandeln, samt att motverka att ett
elndtsforetag som finns i en koncern dér dven elhandel och/eller produktion
aterfinns pa nagot sétt gynnar det egna bolaget och ddrmed beter sig direkt
diskriminerande mot 6vriga aktorer pa elmarknaden.
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B o darutover uppgett att de ar tydliga med vilken del av
verksamheten de foretrdder och att de sakerstéller att de i varje given situation

tydliggor det fullstandiga bolagsnamnet. De ser en mojlighet att komplettera
bolagets grundutbildningsmaterial samt dialogguider for talade och skrivna
kanaler, bade overgripande och med sarskilt fokus pa flyttarenden da det finns

storst risk for otydlighet fran kundens perspektiv.

I o uppgett att de avseende flyttarenden alltid &r noga med

att tydliggora nér de pratar om niatabonnemang for || R
rdkning och nér de pratar om elhandelsavtal for | I +&knig
Nar de pratar om elhandelsavtal i allmanhet ar de tydliga med att de foretrader

elndtsbolaget och inte nagot enskilt elhandelsbolag. De refererar da till kundens
mojligheter att fritt vélja elhandelsbolag. Om de dvergar till diskussion om faktiska
avtalsforslag avseende elhandel informerar de kunden att de inte langre foretrader
elndtsbolaget utan elhandelsbolaget. De forklarar skillnaden i verksamhet for
kunden och att det dr tva separata verksamheter, elnét och elhandel. ]
I o uppgett att det dock kan vara sa att de inte alltid anger det
fullstdndiga bolagsnamnet for respektive verksamhet och att bolaget har kan bli

tydligare och sakerstilla att de utover verksamhetsgren dven anger bolagsnamn.

Bestammelser som ligger till grund for beslutet

Ellagen (1997:857)

Om ett distributionsnatsforetag och ett foretag som producerar eller handlar med
el ingar i samma koncern, ska foretagen nar de vander sig till enskilda elanvandare
eller allménheten ange sin identitet pa ett sadant satt att det tydligt framgar vilken

verksamhet som vart och ett av foretagen bedriver (3 kap. 27 §).

En tillsynsmyndighet far meddela de féreligganden som behdvs for att trygga
efterlevnaden av de foreskrifter och villkor som omfattas av tillsynen. Ett

forelaggande far forenas med vite. (12 kap. 3 §)

Ei:s motivering till beslutet

En koncern ska inte kunna dra otillbérlig nytta av att bade elhandelsforetaget och
elndtsforetaget finns inom samma koncern. Det ska tydligt framga om det &r
elndtsforetaget eller elhandelsforetaget som dr avsandare av information som
riktar sig till elanvandare. Det bor darfor i anslutning till foretagsnamnet anges

vilken verksamhet som foretaget bedriver. Foretagen maste ange sin identitet pa
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ett satt som inte leder till oklarhet i frdgan om foretaget bedriver natverksamhet
eller elhandel. (Prop. 2010/11:70 s. 124 och 258-259)

For att uppfylla kraven i 3 kap. 27 § ellagen maste det pa ett tydligt sédtt anges vem

som dr avsidndare av informationen nér ett foretag vander sig till enskilda

elanvandare. Det méaste ocksa framga vilken verksamhet som avsiandaren bedriver.

Anmadlaren har skickat in ett mejl som hon fatt fran ||
Informationen i mejlet kommer fran bade | NN o<
B D<t saknas dock information i mejlet om vilket eller vilka foretag
som &r avsidndare och vilken verksamhet de bedriver. Nar || N NN
framfor information fran tva foretag samtidigt drar bolagen nytta av att bade
elhandelsforetag och elnatsforetag finns inom samma koncern. Det blir otydligt
vem som informerar om vad nar informationen blandas pa det sétt som skett. En

sadan otydlighet ar inte forenlig med bestimmelsen i 3 kap. 27 § ellagen.

I o onfort att mejlet var en engangsforeteelse. Bolaget har

vidare framfort att det finns rutiner och instruktioner som gor att [Jjij
I k2 kunna hantera atskillnadsfragor och att rutinerna inte har foljts i
det aktuella fallet. Ei har darfor gatt igenom foretagets rutiner och

utbildningsmaterial.

Det material_ har skickat in till Ei innehaller framst

information om att foretaget inte far gynna det egna bolaget gentemot andra samt
information om i vilka fall | {3 prata med kunder om
elhandelsavtal. I materialet finns det inte ndgon information om hur [jij
B k2 ange de olika bolagens foretagsnamn och verksamhet.

Ei konstaterar att det mejl som anmalaren skickat in utgor en brist och ett exempel
pa nér I it f0ljt atskillnadsreglerna. |
har uppgett att de annars ar tydliga med vilken del av verksamheten de foretrader,
men att de kan bli battre pa att ange det fullstandiga bolagsnamnet for respektive
verksamhet. I | 1 tiner och utbildningsmaterial finns det
inte nagon information om hur | ska ange de olika bolagens
foretagsnamn och verksamhet. Bolaget har &ven uppgett att de ser en mgjlighet att
komplettera sitt grundutbildningsmaterial och dialogguider, sarskilt for
flyttdarenden. Ei har dven tidigare i ett tillsynsdrende konstaterat att Jjj
I b ustit avseende efterlevnaden av tskillnadsreglerna, vilket

tyder pa att foretaget haft aterkommande brister i detta avseende. Sammantaget
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bedomer Ei att det finns brister i hur || N (0jcr c!lagens

bestammelser om atskillnad vid kommunikation med elanvandare.

I ko darfor forelaggas att, nar de vander sig till enskilda
elanvindare via e-post och telefon, uppge att ||| | SN i 2vsindare
av informationen och att bolagets verksamhet dr elnat. Detta géller &ven om det ar
ett annat foretag som vénder sig till elanvandaren i | R sti!e
exempelvis || NN T k@ ocksa skriftligen

redovisa till Ei vilka atgéarder som vidtagits med anledning av forelaggandet. Till

redovisningen ska dokument bifogas som styrker att ||| | | SN (0!

forelaggandet. Sadan redovisning kan exempelvis bestd av uppdaterade rutiner
eller utbildningsmaterial dér det framgér hur || k- anse
vilket foretag som lamnar information och vilken verksamhet det foretaget

bedriver.

Upplyshingar

For att underlédtta handlaggningen bor de begéarda uppgifterna skickas via e-post
till registrator@ei.se. Vanligen ange Ei:s drendenummer i alla kontakter med

myndigheten.

Skriftliga svar och bifogade dokument som lamnas till Ei blir allmanna handlingar
hos oss. Ni kan ange om det finns uppgifter som ni anser ska omfattas av sekretess
enligt offentlighets- och sekretesslagen (2009:400). Specificera uppgiften och

motivera varfor den ska vara hemlig. Ei tar sedan stéllning till sekretessen.

Om ni inte foljer foreldggandet inom den angivna tiden kan Ei férena
foreldggandet med vite. Ett vite &r ett belopp som en domstol eller annan

myndighet kan krdva att den som inte foljt myndighetens beslut ska betala.

Har ni nagra fragor med anledning av begaran kan ni kontakta registrator@ei.se
eller ringa 016-16 27 00.

Hur man overklagar

Information om hur man 6verklagar finns i bilaga 1.
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Detta beslut har fattats av juristen Jonas Grape. Vid den slutliga handlaggningen

deltog dven handldggaren Sabine Haim och juristen Rebecca Lyxell, foredragande.

Beslutet har fattats digitalt och saknar darfor underskrifter.

Jonas Grape

Rebecca Lyxell

Beslutet publiceras i e-diariet som nas via Ei:s webbplats.

Bilagor

1 Hur man 6verklagar

Skickas till
]





