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Forord:

Vejledningen - God adfeerd i elforsyningen - omhandler alle aktgrer i detailmarkedet:
Netvirksomheder, elhandelsvirksomheder med forsyningspligt og elhandelsvirksomheder
uden forsyningspligt (elleverandgrer).

Vejledningen er bygget op saledes, at den kronologisk beskriver de emner, der vedrarer
kunderne fra modtagelsen af kunderne, over leveringsforlgbet og til ophgr. Vejledningen kan
ikke anses for at vaere udtesmmende. Det forhold, at en metode eller en handlemade ikke er
beskrevet i vejledningen, er ikke ensbetydende med, at den ikke kan anses for at veere i over-
ensstemmelse med god adfaerd.

Vejledningen beskriver isger forholdet til forbrugerkgberen, men kan ogsa anses som god skik

i forholdet til erhvervskunder. Vejledningen skal betragtes som et supplement til de pa elforsy-
ningsomradet til enhver tid geeldende regler, herunder iseer netvirksomhedernes betingelser for
tilslutning og brug af elnettet og elleverandgrernes leveringsbetingelser. De naevnte betingelser
er generelt standardiseret i branchen i form af Dansk Energis vejledninger vedrgrende netydel-
sen og elleveringskontrakten med tilknyttede mere specifikke vejledninger f.eks. om tilslutning,
restanceinddrivelse og tarifering. Disse vejledninger kan anvendes som det formelle regelsaet
geeldende i forholdet til kunderne og tillige som mal for god adfeerd i elforsyningsvirksomheder-
nes forhold til kunderne.

Faglgende love regulerer forholdet mellem elforsyningen — hhv. som leverandgr af netydelse
0g som leverandgr af el - og elforsyningens kunder:

O Lov om elforsyning

0 Bekendtggrelse om forbrugerbeskyttelse i medfar af elforsyningsloven

O Bekendtgarelse om elforsyningsvirksomheders offentligggrelse af priser, tariffer,
rabatter og vilkar

O Bekendtggrelse om elselskabers fakturering og specificering af omkostninger
over for modtagere af transport- og energiydelser

00 Bekendtgarelse om program for intern overvagning for netvirksomheder m fl.

0 Lov om visse forbrugeraftaler

O Markedsfgringsloven

O Lov om behandling af personoplysninger (Persondataloven)

O m.fl.

Bemeerk:

Vejledningen anvender i vid udstraekning ordet "bar”, der normalt betegner, at elforsynings-
virksomheden star sig bedst ved at falge de angivne anbefalinger. Dette enten for at sikre,

at kunder behandles sobert og ensartet, og at elforsyningen generelt opretholder et paent
omdgmme, eller for at sikre at elforsyningsvirksomheden ikke skal lide retstab p.g.a. mangler

i handtering af kunderelationerne. | de tilfaelde, hvor en angiven anbefaling er begrundet i et
lovkrav eller i domstolenes, Energitilsynets, Energiankenaevnets eller Energiklagenaevnets prak-



h'd

sis, fremgar dette af konteksten eller evt. i en note. Vejledningen sgger at anvende
ordet "skal”, nar "skal” betyder "er forpligtet til’, medens ordet "bar” anvendes i betydningen
"gor Klogt i”. | en raekke tilfeelde er ordet "bar” sggt uddybet ved hjeelp af en note.

Opmeaerksomheden henledes pa, at vejledningen i god adfzerd ikke erstatter de eksisterende
konkrete vejledninger og anmeldte betingelser for levering af netydelsen og levering af el. Den
er velegnet f.eks. som introduktionsmateriale til nye medarbejdere i selskaberne og paregnes
anvendt som undervisningsmateriale pa Dansk Energis kurser om leveringsforholdet mellem
netvirksomhed og kunde og mellem elleverandar og kunde.

Definitioner:

Netkunden er den person, de personer, den institution eller det firma, der aktuelt har en aftale
med netvirksomheden om brug af adgangen til nettet. Netkunden kan veere ejeren, nar denne
selv anvender adgangen og kan veere en lejer, nar ejeren har udlejet lokaliteten inkl. brugen af
adgangen til elnettet.

Begreberne ejer, lejer, bruger, forbruger og kunde, netkunde er sé vidt muligt anvendt,
saledes at teksten giver den mest korrekte mening og det mest korrekte indhold.

Ejeren er den person, de personer, institution, firma, kommune, stat osv., der er ejer af den
installation, der er tilsluttet elnettet. Opmaerksomheden henledes p4, at ejeren altid er netkunde
hos netvirksomheden, uanset ejeren har overdraget brugen af netadgangen til en lejer. Det er
alene ejerne, der i forhold til netvirksomheden kan disponere over tilslutningen og fa foretaget
aendringer i tilslutningen.

Lejeren er set fra netvirksomhedens side bruger af adgangen til nettet. Lejerens lejeaftale
med ejeren indeholder normalt en forudsaetning om, at lejeren overtager retten til at gare brug
af netadgangen og med et direkte aftaleforhold og afregningsforhold til netselskabet.

Brugeren kan enten veere ejeren eller en lejer. Som brugere i forhold til netvirksomheden
regnes ikke tilfeeldige personer som geester og forbipasserende, der kortvarigt ger brug af in-

stallationen. Netkunden er normalt ansvarlig for tilfeeldige brugeres anvendelse af installationen.

Forbruger er identisk med bruger.
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1. Netvirksomheder

Generelt:

Indgaelse af aftaler

Det pahviler netvirksomheden at etablere procedurer, som sikrer, at indgaelse af aftaler og
dertil knyttede tilleegsaftaler samt eventuelt senere aendringer i allerede indgaede aftaler sker
pa betryggende vis. Det er endvidere centralt, at der er sikkerhed omkring identiteten pa den,
der indgar eller gendrer en aftale, samt at alene kunden, eller den af kunden bemyndigede,
kan anmode om andringer i aftalen.

Kunden skal have adgang til/oplysning om alle aftalevilkar herunder om tilslutning, benyttelse,
priser mv.

Vilkarenes udformning
Netvirksomheder bagr tilstreebe, at aftalegrundlaget er udformet saledes, at aftalevilkarene umid-
delbart er overskuelige og let forstaelige for kunden®.

Aftalevilkirene bar® veere udformet saledes, at de afspejler en rimelig balance i parternes rettig-
heder og forpligtelser, dog under hensyntagen til netvirksomhedernes seaerlige forpligtelser.

Vilkarene bar sikre kunden et rimeligt beskyttelsesniveau og ma ikke veere mere vidtgaende
eller byrdefulde for kunden, end der reelt er behov for.

Vaesentlige og byrdefulde vilkar bar veere fremhaevet i aftalen.

Kommentar:
Aftaleindgéelsen - og senere aendringer i det allerede aftalte - er centrale forhold for kundens
retsstilling og eventuelle haeftelse.

Det er endvidere vigtigt, at netvirksomhederne har en procedure, som indebeerer, at der er
sikkerhed omkring kundens identitet. Netvirksomheder bgr fremsende bekraeftelse pa indgaede
aftaler pr. brev eller ved anden sikker kommunikation. Dette kan efter omsteendighederne veere
ved e-mail, safremt netvirksomhedens procedure for aftaleindgaelse i gvrigt er tilstraekkeligt
betryggende. Bl.a. bgr kunde og netvirksomhed have aftalt (preeciseret ved aftaleindgaelsen)
at e-mail kan anvendes til kommunikation, og der bgr etableres sikkerhed for, at meddelelser
nar frem og kommer til kundens kendskab.

! Netvirksomheden har den sakaldte koncipistrisiko. D.v.s. at netvirksomheden, som forfatter til de aftaler,
der indgas, baerer risikoen for, at teksten i aftalerne er klar og forstaelig. Er den ikke det, vil domstolene
kunne fortolke aftalens bestemmelser imod koncipisten/forfatteren. ZEndres i den tekst, der er foreslaet

i Dansk Energis vejledning, skal dette derfor ske med omtanke.

% Ordet "ber” indeholder, at aftalevilkar ikke m& veere ungdigt ensidige, i hvert fald ikke til det urimelige,
idet urimelige aftalevilkar vil kunne tilsideseettes af domstolene.
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Der henvises endvidere til forbrugeraftalelovens 88 11-12 om oplysningspligt ved fjernsalgs-
aftaler og kap. 4 om fortrydelsesret.

1.1  Modtagelse af kunder

Alene ejeren af en ejendom kan indga aftale med netvirksomheden om tilslutning til og benyttel-
se af elnettet.

1.1.1 Nye tilslutninger

Netvirksomheden bgr® ved indg&else af aftaler om tilslutning til elnettet give ejeren klare og
tilstreekkelige informationer om forventet tilslutningstidspunkt, leveringsomfanget, stikledningens
tilslutning og ejerskab, placering af maleren, betydningen af afleesningsforpligtelsen, priser for
de ydelser netvirksomheden leverer samt give en tilstreekkelig beskrivelse af hvilke ydelser,

der er en del af netvirksomhedens arbejde, og hvilke dele af arbejdet ejeren ma bekoste uden
for netvirksomhedens arbejde. Se 1.1.4.1.

Netvirksomheden bar oplyse ejeren om mulighederne for en hensigtsmaessig placering af
maleren.

Netvirksomheden skal tydeligt informere ejeren om ejerens aftagenummer, brugen heraf og om,
hvordan ejeren som kunde selv kan veelge elleverandgr.

Herunder er netvirksomheden forpligtet til at informere om markedsforhold, jeevnfar elforsy-
ningslovens 8 22 stk. 1 nr. 5. Bl.a. om muligheden for valg af elleverandgar, samt om kundens
rettigheder i relation til forsyningspligt, jeevnfar elforsyningslovens § 22 stk. 1 nr. 10. Netvirk-
somheden er i denne forbindelse forpligtet til at overholde bestemmelserne om ikke diskrimine-
rende adfeerd jeevnfar virksomhedens eget interne overvagningsprogram.

Kommentar:

Det overordnede formal er at sikre, at netvirksomhederne ikke anvender vildledende eller urime-
ligt mangelfulde angivelser eller vildledende fremgangsmader, jf. markedsfgringslovens § 3,
samt at der gives en forsvarlig vejledning om elforsyningsydelsen, jf. markedsfaringslovens § 7.

Det er tilstraekkeligt, at kunden i informationsmateriale henvises til at sgge yderligere oplysnin-
ger andetsteds, eksempelvis pa en hjemmeside eller ved telefonisk henvendelse.

Bestemmelsen om ikke diskriminerende favorisering af bestemte selskaber findes i bekendt-
gerelse nr. 635 af 27. juni 2005 om interne overvagningsprogrammer for netvirksomheder m.fl.
§ 2 stk. 1 nr. 4, Energitilsynet farer tilsyn med netselskabernes interne overvagningsprogram-
mer.

® Se note 1) og 2).
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Dansk Energi har udarbejdet et eksempel pa velkomstbrev for netvirksomheder, forsyningspligt-
og elhandelsselskaber med feelles administration og kundemodtagelse. Velkomstbrevet giver pa
neutral vis de forngdne oplysninger om aftagenummeret og dets anvendelse, samt de oplysnin-
ger som elleverandgrer ifglge bekendtgarelse nr. 380 af 25. maj 2005 om forbrugerbeskyttelse
skal give nye kunder.

Markedsfaringslovens § 6 stk. 2, 3 og 5 m.fl. gar det muligt for erhvervsdrivende, der fra en
kunde i forbindelse med salg af en vare eller en tjenesteydelse har modtaget dennes elektroni-
ske adresse, at markedsfare egne tilsvarende produkter eller tienesteydelser til kunden via
elektronisk post. Kunden skal dog have en let og gebyrfri mulighed for at frabede sig sadanne
henvendelser bade ved farste henvendelse og ved efterfalgende henvendelser.

Netvirksomheden bar veere opmaerksom pa persondatalovens regulering.

Indgaelse af aftaler om salg af elektricitet ved negativ aftalebinding er ikke bindende for kunden.
En aftale, der indgas ved udsendelse af materiale, der indeholder, at hvis du ikke svarer, sa har
du kabt, er séledes ikke bindende.

Har kunden ikke valgt elleverandgar, vil kundens manglende reaktion pa netselskabets
opfordring om at oplyse, hvem der er kundens elleverandgr, dog veere ensbetydende med,
at netselskabet er berettiget til at anse selskabet med forsyningspligt for kundens leverandar
og kan meddele kunden og dette selskab, at det registreres som kundens elleverandar.

Jf. elforsyningslovens § 84 stk. 6.

Muligheden for at zendre standardvilkar m.m. ved passiv accept skal fremga af de aftalte vilkar,
og bgar - for med sikkerhed at veere geeldende - med passende varsel meddeles tydeligt
sammen med oplysning om muligheden for opsigelse. Da kundens interesse i at kunne opsige
aftaleforholdet er lidt illusorisk, kan det i stedet vaere mere relevant at give kunden information
om, hvilke klagemuligheder kunden har.

1.1.2 Ny kundes overtagelse af eksisterende tilslut  ning

N&r en ny kunde overtager en eksisterende tilslutning til nettet, bar* netvirksomheden ved
indgaelsen af aftaler om overtagelsen give kunden klare og tilstraekkelige informationer om
leveringsomfang, pris for netydelsen, malerstand ved leveringsstart samt betydningen af
afleesningsforpligtelsen mv. Er kunden ogsa ejer, informeres tillige om, hvorvidt tilslutningen
er afbrudt og om betingelserne for genetablering herunder pris og evt. gebyrer, samt om
stikledningens tilslutning og om ejerskab til og placering af maler, stikledning mv.

Netvirksomheden skal tydeligt informere kunden om kundens aftagenummer, brugen heraf
og om, hvordan kunden selv kan veelge elleverandgar.

Se ogsa informationsforpligtelserne ved nytilslutning.

* Se note 1) og 2).
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Kommentar:

Det overordnede mal er at sikre, at netvirksomheder ikke anvender vildledende eller urimeligt
mangelfulde angivelser eller vildledende fremgangsmader, jf. markedsfaringslovens § 3,

samt at der gives en forsvarlig vejledning om elforsyningsydelsen, jf. markedsfaringslovens § 7.

Det er for netvirksomheder tilstreekkeligt, at kunden i informationsmateriale henvises til at sgge
yderligere oplysninger andetsteds, eksempelvis pa selskabets hjemmeside eller ved personlig
henvendelse.

1.1.3 Produktinformation

Kunden bgr/skal® have tilstraekkelig information og vejledning om den tekniske kvalitet samt
om de maksimale muligheder for aftag af elektricitet (leveringsomfanget i ampere), sdledes at
kunden er i stand til at anvende sin tilslutning optimalt og korrekt. Kunden bgr* endvidere have
information om, hvorledes han skal forholde sig ved stramafbrydelser. Der kan - for sa vidt
angar de mere omfattende strgmafbrydelser - henvises til Dansk Energi og Energinet.dk’s
vejledning: Best practice for kommunikation om stremafbrydelser. Se ogsa 1.2.8.

1.1.4 Prisoplysninger

Netvirksomhedernes tilbud om tilslutning til og brug af elnettet er et sakaldt offentligt tiloud,
som star abent for enhver, der opfylder betingelserne for tilslutning og for benyttelsen.

Netvirksomheden er forpligtet til at offentliggare ovennaevnte priser og vilkar pa egen hjemme-
side eller i mangel af hjemmeside ved fremleeggelse pa selskabets kontor, hvorfra kunder og
andre skal kunne rekvirere disse. Informationen skal veere tydelig, sammenlignelig og tilgeenge-
lig, jf. bekendtgarelse nr. 770 af 8.8.2005 om elforsyningsvirksomhedernes offentliggerelse af
priser, tariffer og vilkar.

Informationsmateriale skal altid indeholde tydelige oplysninger om alle faste og variable priser
og prisvilkar, der er vaesentlige for kundens forstaelse af prisen for tilslutning og prisen for
netbenyttelsen.

Ved informationer af mere specifik karakter kan kunden henvises til at sgge oplyst ved henven-
delse til virksomheden jf. 1.1.4.1 og 1.1.4.2.

1.1.4.1 Tilslutning

Prisen for tilslutning til nettet (tilslutningsbidraget/investeringsbidraget) bar fremga klart og tyde-
ligt af netvirksomhedens betingelser for tilslutning til og adgangen til brug af elnettet. Herunder
bar netvirksomheden informere om, hvilke ydelser, der er indeholdt i tilslutningsbidraget, f.eks.
om den fysiske stikledning og fremfgring heraf eksempelvis i rar er indregnet eller ikke indreg-
net i tilslutningsbidraget. Prisen kan oplyses i prisblade eller pa netvirksomhedens hjemmeside.

® Se note 1) og 2).
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Ejeren skal gagres bekendt med, at aendringer i anvendelsen af tilslutningen herunder udvidelse
af leveringsomfanget samt aendringer i antallet af tilsluttede selvsteendige installationer betyder
betaling af yderligere tilslutningsbidrag.

1.1.4.2 Benyttelse

Prisen for benyttelse af tilslutningen (fast arlig afgift/abonnement og forbrugsafheengig pris)
bar informeres klart og forstaeligt. Prisen kan oplyses i prisblade og/eller pa netvirksomhedens
hjemmeside.

1.2  Kundens benyttelse af elnettet

1.2.1 Ejeren af tilslutningen

Ejeren af tilslutning til elnettet er altid ejeren af ejendommen. Det bgr tydeligt informeres til eje-
ren, at alene han eller en, som han bemyndiger hertil, kan aftale aendring af tilslutningsforholdet
med netvirksomheden. Ejeren bgr informeres om, at han i overensstemmelse med leverings-
bestemmelserne kan overdrage til en 3. person (brugeren) ° at ggre brug af tilslutningen.

1.2.2 Brugere ’ af tilslutningen

Tilslutningen kan alene efter aftale med ejeren bruges af andre end ejeren. Ejeren bgr informe-
res om, at safremt der ikke er anmeldt en bruger af tilslutningen (enten ejeren selv eller en
anden), betragtes dette som en af ejeren rekvireret afbrydelse, og installationen vil, for at undga
misbrug af muligheden for aftag af elektricitet, blive afbrudt. Rekvireret afbrydelse samt efter-
felgende gentilslutning kan kun ske pa ejerens anmodning og regning.

Netvirksomheden har desuagtet over for en bruger et selvsteendigt aftaleforhold, og netvirk-
somheden ma ikke afbryde tilslutningen alene pa ejerens anmodning, nar aftaleforholdet til en
bruger fortsat bestar. Netvirksomheden bar® sdledes ikke blande sig i evt. tvister mellem en ejer
0g en bruger af tilslutningen.

1.2.3 Besvarelse af henvendelser fra kunden

Netvirksomheden bgr sikre sig, at alle henvendelser fra kunder besvares inden rimelig tid,
idet virksomheden bgr prioritere henvendelser af seerlig eller hastende karakter, eksempelvis
om fejl i nettet etc.

Skriftlige henvendelser, herunder e-mails, bgr besvares sa hurtigt, som det kan lade sig gare,
og under normale forhold inden for 14 dage efter modtagelsen. Safremt der ikke kan tages
endelig stilling til henvendelsen, bar kunden orienteres om, hvornar endeligt svar kan forventes
at foreligge.

® Se definitioner.
" Se definitioner.
8 "Bgr” = "gor klogt i”.

10
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Indgéelse af seerlige og veesentlige mundtlige aftaler vedrarende kundeforholdet ber straks®
bekraeftes skriftligt pr. brev eller ved anden sikker kommunikation.

Kommentar:
Vaesentlige aftaler, der indgas telefonisk med kunden, f.eks. betalingsordninger eller lignende,
bar bekreeftes skriftligt over for kunden, jf. den seerlige restanceprocedure for netvirksomheder.

Bekreeftelsen bgr som udgangspunkt ske pr. brev, men kan eventuelt gives ved en anden sikker
kommunikationsform, som f.eks. e-mail, safremt denne kommunikationsform er aftalt eller fast
anvendt mellem parterne.

Opmeaerksomheden henledes pa reglerne i bekendtgarelsen om intern overvagning, der bl.a.
indeholder, at alle kunder skal behandles lige.

1.2.4 Behandling af kundeklager

Netvirksomheden bar snarest muligt skriftligt bekraefte modtagelsen af en klage samt oplyse,
hvornar behandlingen af klagen forventes at veere afsluttet.

Netvirksomheden bgr under behandlingen af en klage vedrgrende betalingskrav stille opkraev-
ning af omtvistede regningsbelgb, herunder renter og gebyr, i bero og undlade at afbryde
tilslutningen til nettet. Dette geelder, medmindre klagen er dbenbart grundlgs eller drejer sig om
betaling i tilfeelde, hvor det er rimeligt at kreeve sikkerhedsstillelse for betaling af det omtvistede
belgb, som betingelse for fortsat levering, jf. restanceproceduren for netvirksomheder.

Netvirksomheden skal i virksomhedens afgarelse oplyse kunden om kundens mulighed for at
indbringe afgarelsen for Energitilsynet eller Ankenaevnet pa Energiomradet. | forbindelse med
behandling af sager i Energitilsynet og i Ankenaevnet anbefales det, at alle pastande/anbringen-
der uanset deres relevans besvares eller gives bemaerkninger i en besvarelse. Netvirksom-
heden ber'® generelt give kunden klare, entydige og fuldkomne informationer om baggrunden
for betalingskrav.

1.2.5 Betalingsvilkar

Fakturaer skal udformes p& en for kunden klar og overskuelig made, saledes at det fremgar,
hvad fakturaen daekker, herunder faktureringsperioden. Fakturaposter skal have en deekkende
betegnelse, jf. vejledning om Regningers udseende og indhold tilvejebragt i samarbejde med
Energitilsynet (medlemsinformation nr. 52 af 12. juli 2007, og nr. 89 af 22. november 2007,
samt bekendtggrelse nr. 486 af 29. maj 2007 om elselskabers fakturering).

° "Bgr straks” = "s& vidt muligt straks”.
' For at sgge at minimere antallet af klagesager.
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Hvis netvirksomheden er klar over, at faktureringen, f.eks. pa grund af tekniske vanskeligheder
eller lignende, ikke indeholder alle netydelser, der er leveret til kunden, bar'! netvirksomheden
oplyse kunden herom. Safremt netydelserne eller dele heraf vil blive efterfaktureret, bar netvirk-
somheden samtidig oplyse, hvornar dette vil ske. Efterfakturering bar som udgangspunkt finde
sted senest 12 maneder efter det tidspunkt, hvor el- og netydelserne normalt ville skulle veere
faktureret.

Hvis kunden burde have indset, at der er sket en fejlfakturering, og hvis netvirksomheden har
reageret inden rimelig tid efter, at fejlfaktureringen er opdaget, kan efterfakturering dog ske
senere, jf. dansk rets almindelige regler om foreeldelse. (Der henvises til medlemsinformation
nr. 69 af 29. juli 2005, der skal revideres under hensyn til eendring pr. 1. januar 2008 af
foreeldelsesreglerne).

Tilbagebetaling af for meget af kunden erlagte belgb kan ske pa grundlag af de almindelige
foreeldelsesregler.

Jf. Vejledningen Leveringsbestemmelser - Net er der dog i elforsyningen kutyme for,
at forbrugskunder, der utvivisomt har betalt for meget i en arreekke, far hele det for meget
erlagte belgb tilbage uanset foraeldelsesfristen.

1.2.6 Aflaesning af forbrug

Kundens forpligtelse til selvafleesning og indsendelse af mélerstand bar'? fremgé tydeligt bade
af velkomstbrev, fakturaer og selvafleesningskort, herunder bar betydningen af, at selvaflaesnin-
gen ikke finder sted, beskrives tydeligt.

Netvirksomheden bgar i de situationer, hvor virksomheden, p.g.a. manglende selvafleesning
fra kunden beregner forbruget, tydeligt gere kunden opmaerksom pa, at forbruget er beregnet,
samt oplyse om, hvad det koster, hvis netselskabet skal foretage aflaesningen. Afregning pa
grundlag af beregnet forbrug ber maksimalt finde sted i 2 ar.™

" "Bgr” = for ikke at miste rettigheder.

2 7Bgr” = for ikke at miste rettigheder.

®Fasen aflaesning ikke fra kunden, bgr netselskabet hvert andet ar rykke for afleesningen og ved fortsat
manglende afleesning selv foretage aflaesning, som kan varsles at ville ske mod gebyr.

Foreeldelsesloven har i dag en 3-arig foraeldelse, derfor bar netselskabet sikre sig en aflaesning ved
netselskabet eller ved kunden inden foraeldelsesfristen indtreeder, og saledes at netselskabet kan na at
opkreeve iht. afleesningen. Det er forudsat, at foreeldelsesfristen farst lgber fra det tidspunkt netselskabet
har kendskab til sit krav, herunder at kundens aflaesning regnes for vederhaeftig og ikke skal give net-
selskabet anledning til at undersgge forbruget neermere, medmindre kundens aflaesning afviger veesent-
ligt fra et normalt forbrug.

12
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Netvirksomheder bgr** sikre, at kunden er opmeaerksom pa den risiko, der kan veere forbundet
med forkert selvafleesning og med manglende selvafleesning, samt give kunden mulighed for
at kontrollere sit forbrug og dermed begreense den gkonomiske risiko, der er ved mangelfulde
eller manglende afleesninger. Netvirksomhederne er efter elforsyningsloven forpligtet til pa
arsopgearelsen at gere det muligt for kunden at fglge med i udviklingen i sit elforbrug.

Behandling af fejl, der kan skyldes maleren, bgr ske saledes, at kunden er informeret om
proceduren og bliver adviseret om f.eks. opseetning af parallelmdler, nedtagning, ombytning
m.v., saledes at kunden har mulighed for at veere til stede eller at kontrolafleese maleren.
Netvirksomheden bgr'® opbevare nedtagne malere, ind til der er sikkerhed omkring den
afregning, som den pageeldende malers visning ligger til grund for.

Ved kundeskift bgr'® netvirksomheden sikre sig, at fraflytter og tilflytter er enige om maler-
standen. Netvirksomhedens accept af ensidig afleesning alene ved en fraflyttende kunde,

ejer eller viceveert indebeerer, at netvirksomheden ikke kan fagre bevis for, at aflaesningen

har veeret ukorrekt.

Ved maélerudskiftning ber'’ netvirksomheden oplyse om, hvornar den finder sted og om
muligt opna kundens accept af aflaesningen af sdvel gammel som ny maler.

Er kunden ikke til stede ved en malerafleesning eller en malerombytning, anbefales det,
at efterlade oplysninger til kunden om malerstande herunder digitalt foto med automatisk
dato af maleren, hvor foto tillige opbevares med sagen/maleren.

Kommentar:

Den ny lov om forzeldelse tradte i kraft den. 1. januar 2008. Den almindelige 5 ars forzeldelse
for krav i kontraktforhold er sendret til 3 &r. Dette betyder, at netvirksomhederne bar'® skaerpe
deres aflaesningsprocedure, saledes at beregnet forbrug maksimalt ber finde sted for 2 ar.

1.2.7 Misligholdelse, restance, afbrydelse

Netvirksomheden bar falge Dansk Energis vejledning vedr. restanceinddrivelse, som er anmeldt
og taget til efterretning af Energitilsynet. Restancevejledningen er fyldig og uddybes ikke her.
Uanset man har egen restanceprocedure eller henviser til Dansk Energis vejledning, skal disse
af det enkelte selskab anmeldes til Energitilsynet.

Netvirksomheden har i visse situationer mulighed for at kreeve depositum eller anden sikker-
hedsstillelse som sikkerhed for, at fremtidige elregninger betales.

Y "Bgr” = for god ordens skyld.

° "Bgr” = af hensyn til at sikre sig dokumentation.
18 »Bgr” = af hensyn til at sikre sig dokumentation.
Y "Bgr” = af hensyn til at sikre sig bevis.

'8 "Bgr” = for ikke at miste rettigheder.
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Ud over at depositum kan afkraeves kunden, hvis kunden ikke betaler sin geeld i forbindelse
med en restancesag eller indgar en betalingsordning, kan der kreeves depositum i en raekke
situationer. Det er situationer, der indikerer anticiperet misligholdelse, dvs. at det ma forventes,
at der er en vaesentlig risiko for, at fremtidige fordringer ikke bliver betalt. Saledes kan haendel-
ser i form af aktuelle, vaesentlige og gentagne overskridelser af betalingsfristen begrunde,

at det er rimeligt at kraeve sikkerhed for betaling for det fremtidige forbrug. Tilsvarende geelder
f.eks. ved konkret og bestyrket viden om aktuelle betalingsproblemer i en virksomhed m.m.

Vedrgrende brug af og starrelsen pa gebyrer henvises til gebyroversigten godkendt af Energi-
tilsynet.

1.2.8 Afbrydelse i nettet, Elkvalitet

Netvirksomheden bgr'® straks sgge at udbedre forhold i elnettet, der giver afbrydelser i leverin-
gen til kunderne.

Den enkelte kundes afbrydelse fra nettet bar?® veere s kort som muligt, ligesom kunden i muligt
omfang bgr varsles om planlagte strgmafbrydelser?.

Ved henvendelse fra kunden bgr? netvirksomheden give sin vurdering af, hvorvidt afbrydelse
kan skyldes kundens egen installation eller stikledning, saledes at kunden skal henvende sig til
en elinstallatar. Hidrgrer afbrydelsen fra elforsyningsnettet, bgr netvirksomheden vurdere og
oplyse den forventede udetid.

Ved mere omfattende afbrydelser, herunder i net uden for netvirksomhedens kontrol, gives
i muligt omfang orientering til kunderne via offentlige medier. Se ogs& Dansk Energi og Energi-
net.dk’s vejledning; Best practice for kommunikation om stramafbrydelser.

Kommentar:

Det kan veere vanskeligt at angive mere preecise anvisninger, da de tekniske forudsaetninger

og en afbrydelses karakter er afggrende for den konkrete udetid samt meddelelsesbehovet.
Der henvises til netvirksomhedernes og systemansvarets beredskabsplaner, samt til de af
Dansk Energi og Energinet.dk i feellesskab udarbejdede anvisninger pa god praksis i handtering
af starre stremafbrydelser.

Netvirksomheden skal i forhold til handtering af afbrydelse hos kunder veere opmaerksom pa
overholdelse af sine egne regler om ikkediskriminerende adfaerd jf. virksomhedens Interne
Overvagningsprogram.

¥ "Bgr” = for god ordens skyld og for ikke at padrage sig erstatningsansvar.
20 "Bgr” = for god ordens skyld og for ikke at padrage sig erstatningsansvar.
%! Der henvises til DEFUs arbejde med varsling af planlagte stremafbrydelser
som fglge af arbejder pa elnettet.

22 "Bgr” = for god ordens skyld.
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1.2.9 Kundens 2 forstyrrelser pa elnettet

Kunden bgr veere informeret om i hvilke situationer, netvirksomheden er berettiget til eller skal
afbryde tilslutningen til elnettet. Netvirksomheden er séledes ved veesentlige forstyrrelser pa
nettet hidrgrende fra den tilsluttede installation, berettiget til at afbryde tilslutningen og bar
afbryde for at undga evt. erstatningskrav fra andre kunder, der bergres af forstyrrelserne pa
nettet.

1.3  Andringer i aftaleforholdet

Zndringer i vilkarene for levering af netydelsen til kunderne skal anmeldes til Energitilsynet.
Nar anmeldelsen er sket, kan eendringen treede i kraft i henhold til sit eget indhold, med mindre
Energitilsynet beslutter anderledes. Zndringerne bgr meddeles kunderne snarest muligt enten
i brev, via PBS-meddelelse, i kundeblad, der udsendes til samtlige kunder eller pa anden made.
Mindre aendringer og aendringer i vilkar rettet til nye kunder kan offentliggares pa netvirksom-
hedens hjemmeside i overensstemmelse med bekendtggrelse nr. 770, af 08.08.2005 om elfor-
syningsvirksomheders offentliggarelse af priser, tariffer, rabatter og vilkar. Bestar en aendring af
en vaesentlig prisforhgjelse eller tarifeendring, bgr sendringen meddeles, forinden opkraevningen
iveerksaettes, og séledes at kunden har rimelig tid til at indrette sine betalinger p& aendringen.*

28 Kunden, hvad enten dette er ejeren eller brugeren.

?* Der skal sondres mellem offentligggrelse og sendring af betingelserne for at fa netydelsen over for
nye kunder og meddelelse af andringer i det Igbende leveringsforhold.

Offentliggerelse af nye priser og vilkar skal ske i overensstemmelse med den naevnte bekendtgarelse
nr. 770.

Ovenstaende er i gvrigt en beskrivelse af konsekvenserne af den almindelig monopolretlige regulering

i Danmark herunder praksis i det tidligere Elprisudvalg. Nar der er tale om et monopol, indtrseder
monopolmyndigheden i kundens sted, som den der pa kundens vegne kan tage stilling til rimeligheden
af betingelserne for monopolydelsen. Kunden har ikke en selvsteendig forhandlingsmulighed over for en
monopolleverandgr og kan selvsagt ikke ga til en anden leverandgr!

Tager Energitilsynet en anmeldt priseendring til efterretning, kan den i princippet opkraeves fra anmeldel-
sesdagen eller i overensstemmelse med sin egen ikraftreedelsesbestemmelse. Energitilsynet har dog
formentlig lige som det tidligere Elprisudvalg mulighed for at kraeve, at opkraevningen af priseendringen
sker over en periode, s& kunden ikke oplever en meget stor prisaendring fra den ene dag til den anden.
Dette geelder uanset, at de af netvirksomheden anmeldte, og af Energitilsynet accepterede leverings-
bestemmelser ikke indeholder et krav om varsling af vilkarsaendringer.

Treeffer Energitilsynet ikke en beslutning om udjsevning af opkraevningen af den godkendte prisaendring,
kan Ankenaevnet pa Energiomradet formentlig beslutte i en konkret klagesag, at konsekvenserne af
den af Energitilsynet accepterede priseendring er urimelig over for den enkelte kunde, og at opkraevning
farst kan ske efter et rimeligt varsel til kunden. Ankenaevnet har naeppe hjemmel til at bestemme,

at priseendringen farst kan traede i kraft fra en senere dato. Netvirksomhederne far sdledes under alle
omsteendigheder den anmeldte, accepterede og berettigede priseendring ind fra kunderne.

Der henvises til en mindre vejledning om varsling af veesentlige sendringer, som er under udarbejdelse.
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1.4 Leverandgrskifte

Netvirksomheden skal udfgre informationsaktiviteter for at skabe stgrst mulig gennemsigtighed
om markedsforholdene samt informere kunderne om deres rettigheder i relation til forsynings-
pligt. Netvirksomheden bgr i denne forbindelse tydeligt pa regninger angive kundens aftage-
nummer.

Netvirksomheden bgr endvidere, i de situationer kunden ikke kan finde sit aftagenummer,
veere kunden og en kundes nye leverandgr behjeelpelig med at identificere kunden og oplyse
aftagenummeret i forbindelse med leverandgrskifte.

Leverandgrskifte herunder virksomhedens udlevering af oplysninger om aftagenummer og
forbrugsprofiler i forbindelse med leverandgrskifte er gratis jf. elforsyningslovens 8 6 stk. 1.

Leverandgrskift sker i overensstemmelse med markedsreglerne. Reglerne findes i Energi-
net.dk’s markedsforskrifter. Netvirksomheden modtager anmeldelse om ny leverandgar og
meddeler kunden og dennes nuvaerende leverandgr om leverandarskiftet.

For at undga ukorrekt leverandgrskifte bar netvirksomheden meddele kunden om leverandgr-
skiftet i sa god tid, at kunden har mulighed for at gare indsigelse, safremt kunden ikke mener
at have indgaet en aftale med en ny elleverandar.

Kommentar:

Nar en kunde gnsker at skifte elleverandar, kan der opsta problemer i relation til, hvem det
pahviler at opsige aftalen med den afgivende leverandgr og tidspunktet for overflytningen mv.
Det er reelt netvirksomheden, der modtager og orienterer om skift af elleverandgr, bade over for
kunden og kundens tidligere leverandgr.

Vil kunden fortryde, og henvender han eller hun sig til netselskabet herom, skal netselskabet
henvise kunden til elleverandgren. Hvis betingelserne for at fortryde er til stede, vil elleverandg-
ren annullere leverandarskiftet overfor netselskabet. Netselskabet er ikke befgijet til at annullere
en kontrakt mellem andre parter (elleverandgren og elleverandgrens kunde). Afviser kunden
over for sit netselskab at have indgaet en kontrakt om levering med en ny leverandgr, ma
netselskabet rette sig herefter og meddele dette til leverandgren, samt rette leverandgarskiftet
(dvs. tilbagefare det til oprindelig leverandgar). Den ny leverandgr og kunden ma herefter
indbyrdes finde en lgsning pa, om der er indgaet en kontrakt eller gj.

1.5  Opsigelse af aftaleforholdet

1.5.1 Netkunden generelt

Netkunden bgr?® informeres om, at denne haefter for betaling for forbruget pa installationen,
indtil bade opsigelse og autoritativ aflaesning er modtaget af netvirksomheden. Autoritativ
afleesning kan ske ved den kunde, der ophgrer som kunde, hvis det sker sammen med den,
der flytter ind, eller hvis aflaesning sker ved uvildig 3. mand f.eks. viceveert eller administrator
af eiendommen.

> "Bgr” = for at tydeliggere dette for kunde/ejer.
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Oplyses malerstanden ikke i forbindelse med opsigelse, bar netvirksomheden mod gebyr rykke
for afleesningen samt meddele, at netvirksomheden, safremt aflaesning fortsat ikke leveres af
kunden, efter 8 dage foretager afleesning pa kundens regning *°. En kunde, der er fraflyttet

og ikke kan komme til maleren, kan ogsa anmode om afleesning ved netvirksomheden eventuelt
mod gebyr.

1.5.2 Aftagenummer ved tilflytning og delvis ophar samt meddelelsespligt

En netkunde, der behgrigt anmelder sig som ny netkunde vedrgrende et aftagested, skal straks
have oplysning om aftagenummeret for aftagestedet, saledes at kunden om gnsket har mulig-
hed for at veelge elleverandgr.

Modtager netvirksomheden oplysning om aendring i kundeforhold (flytning, kundeaendring
herunder ved en eegtefaelles eller samboendes fraflytning) skal dette straks meddeles elleve-
randgren, der ufortagvent bgr bekraefte eller afvise, om aftaleforholdet fortseettes med den,
der fremover disponerer over aftagestedet.

1.5.3 Ejeren af tilslutningen

Ejeren ber?’ informeres om, at hvis der ingen kunde er registreret som bruger af tilslutningen
(dvs. ejeren selv eller en bruger), vil dette veere ensbetydende med, at ejeren, som den,

der er ejer af installationen og saledes den, der disponerer over tilslutningen, reelt foretager

en afmelding af tilslutningen til nettet, hvilket indebaerer, at tilslutningen méa afbrydes. Denne
afbrydelse sker pa ejerens foranledning og derfor for ejerens regning og kan alene genetableres
pa ejerens anmodning og regning. Anmelder ejeren en ny bruger eller en ny kunde sig som bru-
ger, sker dette pa ejerens foranledning, hvorfor ejeren betaler for evt. gentilslutning.

Gebyret for gentilslutning kan netvirksomheden forlange betalt inden gentilslutning finder sted.

Hvis netvirksomheden har registreret et uopsagt aftaleforhold med en kunde, kan netselskabet
ikke foretage afbrydelse pa ejerens anmodning, medmindre ejer og kunde er samme person.

1.5.4 Brugeren af tilslutningen

En bruger af tilslutningen, der ikke samtidig er ejer, bar®® veere informeret om, at han ikke kan
anmode netvirksomheden om at afbryde eller aendre tilslutningen uden ejerens samtykke.
Brugeren kan naturligvis uden ejers samtykke opsige brugerforholdet jf. Leveringsbestemmelser
— net, og saledes foranledige, at nettilslutningen afbrydes, safremt ejeren eller anden kunde
ikke indtreeder som ny bruger af nettilslutningen.

Se ogsa 1.5.3 sidste afsnit.

%% Dette under forudsaetning af, at leveringsbetingelserne indeholder en regel om afleesningsforpligtelsen,
og at kunden i den naevnte henvendelse far information om gebyret.

" "Bgr” = for ikke at miste rettigheder.

8 "Bgr” = af hensyn til, at netselskabet ikke afbryder uden ejerens viden.
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1.5.5 Slutafregning

Netvirksomheden bgr?® fremsende slutafregning til kunden hurtigst muligt og senest 3 méneder
efter, at kunden har opsagt aftalen og slutafleesning er modtaget af netvirksomheden. Reglerne
om foreaeldelse af fordringer i kontraktforholdet geelder i retsforholdet.

Er der usikkerhed omkring slutregningen, ma netvirksomheden tydeligt tage forbehold for uklar-
heder, fejl og mangler samt forklare forbeholdet for ikke at lide tab - herunder pga. passivitet -
af sine evt. yderligere rettigheder.

2. Elleverandgrer med/uden forsyningspligt

Generelt:

Indgaelse af aftaler

Det pahviler elleverandgren at have procedurer, som sikrer, at indgaelse af aftaler og dertil
knyttede tilleegsaftaler og eventuelt senere aendringer i allerede indgaede aftaler sker pa
betryggende vis. Det er endvidere centralt, at der er sikkerhed omkring identiteten pa den,
der indgar eller zendrer en aftale, samt at alene kunden, eller den af kunden bemyndigede,
kan foretage aendringer i aftalen.

Kunden skal have adgang til oplysning om alle aftalevilkar, priser mv. Leverandgren skal
give kunden en raekke informationer, og leverandgren skal, nar der er tale om forbrugerkab,
indga kontrakt med kunden (ved forsyningspligtleverancer dog kun efter anmodning) jf.
Bekendtggrelse nr. 380 af 25.5.2005 om forbrugerbeskyttelse i medfar af elforsyningsloven.

Vilkarenes udformning
Elleverandgren bar™® tilstreebe, at aftalegrundlaget er udformet séledes, at aftalevilkarene
umiddelbart er overskuelige og let forstaelige for kunden.

Aftalevilkarene bar veere udformet sdledes, at de afspejler en rimelig balance i parternes rettig-
heder og forpligtelser og under rimelig hensyntagen til elleverandgrens seerlige forpligtelser.

Vilkarene bar sikre kunden en rimelig beskyttelse og ma ikke vaere mere vidtgaende eller
byrdefulde for kunden, end der reelt er behov for. Vaesentlige og byrdefulde vilkar bar vaere
fremhaevet i aftalen.

Kommentar:
Aftaleindgaelsen - og senere ndringer i det allerede aftalte - er centrale forhold for kundens
retsstilling og eventuelle haeftelse.

Aftaleindgaelse via Internettet er, indtil levering pabegyndes, omfattet af fiernsalgsreglerne,
som skal faglges. Der henvises til Dansk Energis Vejledende kontrakt om salg af elektricitet.

2 "Bgr” = for god ordens skyld jf. foreeldelse.
% "Bgr” har samme betydning i elleverandgrdelen af god adfaerd som i netselskabsdelen.
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Elleverandgrer bar, nar der er krav om kontraktindgaelse, fremsende bekraeftelse pa indgaede
aftaler pr. brev eller ved anden sikker kommunikation. Dette kan efter omsteendighederne veere
ved e-mail, safremt elleverandgrens procedure for aftaleindgaelse er tilstraekkeligt betryggende.

Der henvises endvidere til forbrugeraftalelovens 88 11-12 om oplysningspligt ved fjernsalgs-
aftaler og kap. 4 om fortrydelsesret.

Indgaelse af aftaler om salg af elektricitet ved negativ aftalebinding er ikke bindende for kunden.
Har kunden ikke valgt elleverandgr, vil kundens manglende reaktion pa netselskabets
opfordring om at oplyse, hvem der er kundens elleverandgr, dog veere ensbetydende med,

at selskabet med forsyningspligt anses som elleverandgr.

Muligheden for at zendre standardvilkar m.m. ved passiv accept skal fremga af de aftalte vilkar,
og bar med passende varsel meddeles meget tydeligt sammen med oplysning om muligheden
for opsigelse.

De oplysninger, elleverandar skal give nye kunder ifglge bekendtggrelsen om forbruger-
beskyttelse, skal ikke gentages, safremt kunden vender tilbage som kunde inden for et ar.
Der kan henvises til de tidligere informationer. Andringer skal dog seerskilt informeres.

2.1  Markedsfaring

Markedsfaring af elleveringstilbuddet ma ikke mangle veesentlige oplysninger eller indeholde
uklarheder eller angivelser, der er egnet til at vildlede kunden om ydelsernes indhold,
anvendelighed, tilbuddets fordelagtighed mv.

Der gares endvidere opmaerksom pa reglerne om sammenlignende reklamer jf. Markeds-
faringslovens § 5.

Kommentar:

Elleverandgrer ma ikke anvende vildledende eller urimeligt mangelfulde angivelser eller
vildledende fremgangsmader, jf. markedsfaringslovens § 3. Endvidere skal elleverandgren
give en forsvarlig vejledning om elleveringsydelsen, jf. markedsfaringslovens § 7.

Kunden kan i forbindelse med markedsfagringen henvises til at sgge yderligere oplysninger
andetsteds, eksempelvis pa en hjiemmeside eller ved telefonisk henvendelse.
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2.2  Modtagelse af kunder

Generelt:

Elleverandgren skal*' ved indg&else af aftaler om levering af el give kunden klare og tilstreekke-
lige informationer om dato for mulig leveringsstart, samt de iht. reglerne om forbrugerbeskyttel-
se ngdvendige oplysninger om leverandgrens navn, adresse, telefonnummer og cvr-nummer.

Endvidere oplyses kunden om hvilken ydelse, der leveres og til hvilken leveringsadresse.
Elleverandgren bgr endvidere sikre sig identifikation i form af aftagenummeret for kundens
tilslutning til elnettet.

Leverandgren skal informere om
- geeldende tariffer, gebyrer og andre priser eller om, hvorledes de kan indhentes
- kontraktens lgbetid og betingelser for evt. fornyelse af kontrakten
- betingelserne for afslutning af kontrakten og om ret til opsigelse
herunder konsekvenserne af misligholdelse af betalingsforpligtelsen, jf. 2.3.2.
- varsel ved kundens flytning fra leveringsadressen og opsigelse
- kunden kan fortsaette kontrakten pa nyt leveringssted
- frist for udsendelse af slutafregning ved ophgar
- henvendelse vedr. mangler og erstatning i forbindelse med leverancen
og om klageadgang og fremgangsmade ved klager samt klageadresse.

Kommentar:

Der henvises til reglerne om forbrugerbeskyttelse jf. elforsyningsloven § 6a og bekendtgarelse
nr. 380 af 25. 5. 2005 om forbrugerbeskyttelse. Ved indgaelse af aftaler om ellevering via
elleverandgrens hjemmeside har elleverandgren mulighed for at sikre sig kundens bekraeftelse
pa at have leest og accepteret de pabudte informationer iht. forbrugerbeskyttelsesreglerne samt
leveringsbetingelserne i gvrigt.

2.2.1 Krav om kontrakt

Der er ikke krav om indgaelse af kontrakt mellem en elleverandar og en forbruger
(privatkunder), der modtager elektricitet p& grundlag af leverandarens forsyningspligt.

En forbruger har dog pa anmodning ret til en kontrakt.

Aftaler om elleverancer, der ikke er forsyningspligtige leverancer, skal med en privatforbruger
altid indgas ved kontrakt.

%! Der henvises til kommentarerne, der oplyser om elleverandgrens forpligtelse iht. bekendtggrelse om
forbrugerbeskyttelse.
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2.2.2 Anden veesentlig information

Hvis der geelder saerlige vilkar, der er af veesentlig betydning for kundens bedgmmelse af
tilbuddet/aftalen, bar dette oplyses i markedsfaringen.

Kommentar:
Seerlige vilkar, der kan veere af vaesentlig betydning for kundens bedgmmelse af tilbuddet/
aftalen, omfatter f.eks.:

Hvor lang tid tilbuddet geelder (acceptfrist).

Om tilbuddet kun geelder for seerlige kundegrupper.

Om der er seerlige risici ved indgaelse af den tilbudte kontrakt.

Betingelser og tekniske forudseetninger mv. for den annoncerede pris.

Oplysning om en eventuel uopsigelighedsperiode (bindingsperiode), leengden heraf
samt omkostninger ved opsigelse fgr udlgbet af uopsigelighedsperioden.

Om der er vaesentlige/saerlige begreensninger ved anvendelsen af ydelsen.

Ved en kundes tilbagevenden som kunde til forsyningspligtig levering skal kunden informeres
om brug af seerligt pristillaeg, nar elleverandgren gar brug af elforsyningsloven § 72, stk. 4
(geelder store kunder).

2.3 Den lgbende leverance

2.3.1 Betalingskrav over for brugeren/ejeren af det tilsluttede
forbrugssted

Krav om betaling for elleverancen fremsendes til den registrerede kunde. Krav om betaling kan
kun finde sted over for ejeren af tilslutningen, safremt ejeren samtidig selv er bruger eller har
accepteret at indesta for at betale forbruget.

2.3.2 Brugerens misligholdelse

Brugeren bgr ud over det i 2.2 naevnte veere informeret om, i hvilke situationer elleverandgren
ikke er forpligtet til fortsat at levere. Det vil hovedsageligt sige ved kundens misligholdelse af sin
betalingsforpligtelse.

2.3.3 Besvarelse af henvendelser fra kunden

Elleverandgren bgr sikre sig, at alle henvendelser fra kunder besvares inden rimelig tid,
idet virksomheden kan prioritere henvendelser af seerlig eller hastende karakter, herunder
bekreeftelse af fortrydelse af en indgaet leveringsaftale og bekrzeftelse pa meddelelser om
ukorrekt leverandgrskifte m.m.

Skriftlige henvendelser, herunder e-mails, bgr besvares skriftligt inden for 14 dage efter mod-

tagelsen. Safremt der ikke kan tages endelig stilling til henvendelsen, bar kunden orienteres
om, hvornar endeligt svar kan forventes at foreligge.
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Indgaelse af seerlige og vaesentlige mundtlige aftaler vedrgrende kundeforholdet ber
efterfglgende og straks bekraeftes skriftligt pr. brev eller ved anden sikker kommunikation.

Kommentar:
Vaesentlige aftaler, der indgas telefonisk med kunden, f.eks. betalingsordninger eller lignende,
bar bekreeftes skriftligt over for kunden.

Bekraeftelsen bgr som udgangspunkt ske pr. brev, men kan eventuelt gives ved en anden sikker
kommunikationsform, som f.eks. e-mail, s&fremt denne kommunikationsform er aftalt eller fast
anvendt mellem parterne.

2.3.4 Behandling af kundeklager

Elleverandgren bgr snarest muligt skriftligt bekreefte modtagelsen af en klage samt oplyse,
hvornar behandlingen af klagen forventes at veere afsluttet.

Elleverandgren bgr under behandlingen af en klage vedrgrende betalingskrav stille opkraevning
af omtvistede regningsbelgb i bero og undlade at sende fordringen mod kunden til inkasso,
medmindre klagen er dbenbart grundlgs eller drejer sig om betaling i tilfeelde, hvor det er
rimeligt at kreeve sikkerhedsstillelse for betaling af det omtvistede belgb som vilkar for fortsat
levering.

Elleverandgren skal i virksomhedens afggrelser oplyse kunden om kundens mulighed for at
indbringe afgarelsen for Energitilsynet® eller Ankenzevnet p& Energiomrédet. | forbindelse med
behandling af sager i Energitilsynet og i Ankenaevnet anbefales det, at alle pastande/anbringen-
der uanset deres relevans besvares eller gives bemaerkninger i besvarelser og replikker til kun-
den/Energitilsynet/Ankenaevnet. Endvidere anbefales det, at leverandgren - iseer i forbindelse
med sager om betaling - giver kunden klare, entydige og fuldkomne informationer om baggrun-
den for et betalingskrav.

2.3.5 Betalingsvilkar

Fakturaer skal udformes pa en for kunden klar og overskuelig made, saledes at det fremgar,
hvad fakturaen deekker, herunder faktureringsperioden. Fakturaposter skal have en deekkende
betegnelse, jf. Vejledning af 12. juli 2007 om regningers udseende og indhold udarbejdet i
samarbejde med Energitilsynet og bek. nr. 486 af 29. maj 2007 om elselskabers fakturering mv.

%2 Energitilsynet har kompetence i sager om selskaber med forsyningspligts priser og vilkar.
Ankengevnet har kompetence i privatretlige tvister i forbrugersager eller forbrugerlignende sager
mellem kunden og netselskaber/elleverandgrer.
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Hvis elleverandgren er klar over, at faktureringen, f.eks. pa grund af tekniske vanskeligheder
eller lignende, ikke indeholder alle el- og netydelser, der er leveret til kunden, bgr elleverandg-
ren i videst muligt omfang oplyse kunden herom. Safremt el- og netydelserne eller dele heraf
vil blive efterfaktureret, bar elleverandgren samtidig oplyse, hvornar dette vil ske.

Efterfakturering bar som udgangspunkt kun finde sted i indtil 12 maneder efter det tidspunkt,
hvor el- og netydelserne normalt ville veere faktureret.

Hvis kunden burde have indset, at der er sket en fejlfakturering, og hvis leverandgren har rea-
geret inden rimelig tid efter, at fejlfaktureringen er opdaget, kan efterfakturering dog ske senere,
jf. dansk rets almindelige regler om foreeldelse.

Tilbagebetaling af for meget af kunden erlagte belab, ber ske pa grundlag af de almindelige
foreeldelsesregler. Om praksis hos netselskaberne se 1.2.5.

2.3.6 Maling af forbrug

Kundens forpligtelse til selvafleesning og indsendelse af malerstand til netvirksomheden bar
tydeligt veere informeret til kunden, herunder betydningen af, at selvaflaesningen ikke finder
sted.

2.3.7 Misligholdelse, restance

Elleverandgren bgr tydeligt informere kunden om konsekvenserne af manglende betaling
herunder om opkraevning af renter og gebyrer og om kontraktens og leverancens ophgar.

2.3.8 Afbrydelse i nettet, elkvalitet

Det bgr fremga af informationerne (kontrakt, informationsbrev, velkomstbrev) til kunden, hvorle-
des og til hvem kunden skal henvende sig i tilfeelde af afbrydelser eller mangler ved leverancen.

2.4  /Endringer i aftaleforholdet

Alle zendringer i aftalevilkar, priser mv., der er til ugunst for kunden, skal meddeles kunden
i overensstemmelse med 88 4 og 5 i bekendtggrelsen om forbrugerbeskyttelse i medfer af lov
om elforsyning.

8§ 4. Forbrugeren skal have et passende varsel, hvis elhandelsvirksomheden agter at
gendre kontraktbetingelserne. £ndring af enhedspris i aftaler om fast pris og aendring
af prisberegningsgrundlag i aftaler om variabel pris anses for en aendring af kontrakt-
betingelserne. Forbrugeren har ret til at haeve kontrakten, hvis denne ikke accepterer
de nye betingelser, som elhandelsvirksomheden har underrettet om.
Elhandelsvirksomheden skal i forbindelse med underretningen orientere forbrugeren
om dennes ret til at haeve kontrakten.
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8 5. Elhandelsvirksomheden skal give forbrugeren personlig meddelelse om den sam-
lede eventuelle prisstigning i forhold til den foregdende opgarelsesperiode senest ved
den farstkommende opggarelse af forbruget efter forhgjelsens ikrafttreeden. Ved vee-

sentlig prisstigning underrettes forbrugeren herom senest ved fgrstkommende faktura.

Alle andringer bgr varsles, sdledes at kunden med en rimelig frist har mulighed for at opsige
aftalen, inden aendringen far virkning for kunden.

2.5 Behandling af leverandgrskifte

Leverandgrskift bar ske pa en nem og uproblematisk made og i overensstemmelse med
markedsreglerne.

Det skal veere gratis at skifte leverander, og der ma ikke opkraeves gebyr i forbindelse med
leverandgrskifte.

Safremt leverandgrskifte pa grund af ekstraordinsere omsteendigheder ikke kan finde sted inden
for det forudsatte tidsrum, bgr den afgivende leverandgr/netvirksomheden orientere kunden

og den nye leverandgr om arsagen hertil, samt om hvornar leverandgrskiftet kan forventes at
kunne effektueres.

Kommentar:

Nar en kunde gnsker at skifte elleverandar, kan der opsta problemer i relation til, hvem det
pahviler at opsige aftalen med den afgivende leverandgr og tidspunktet for overflytningen mv.
Det er reelt netvirksomheden, der modtager og orienterer om skift af elleverandgr, bade over for
kunden og kundens tidligere leverandgr.

Ifalge markedsreglerne betragtes en anmeldelse af ny elleverandgr som en samtidig ophaevel-
se af kundens aftale med den tidligere leverandgr, idet kunden ikke selvsteendigt skal opsige
aftalen med den tidligere leverandgr. | tilfeelde, hvor kunden tegner en ny elleveringsaftale
samtidig med, at kundens tidsbegreensede aftale med anden elleverandgr endnu ikke er
udlgbet, kan den oprindelige leverandgr i visse tilfaelde kraeve erstatning for tabt fortjeneste.
Vil den oprindelige leverandgr rejse krav af denne type mod kunden, bgr leverandgren straks
rette henvendelse til kunden herom.

2.6  Opsigelse af aftaleforholdet

2.6.1 Opsigelse
Kunden kan opsige aftalen bade skriftligt og mundtligt.

Elleverandgren bgr straks efter modtagelsen af en opsigelse bekraefte denne over for kunden,

enten pr. brev eller ved anden sikker kommunikation, med angivelse af, hvornar opsigelsen far
virkning.
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Hvis kundens opsigelse er i strid med den indgaede aftale, kan elleverandgren i stedet for evt.
at kraeve erstatning betinge sig et gebyr for accept af opsigelsen, hvis det er aftalt i elhandels-
kontrakten eller -vilkarene, at der kreeves gebyr for fartidig opsigelse.

Opsigelse af en leveringsaftale kan betinges af, at leverandgren modtager oplysning om maler-
standen eller far lejlighed til mod gebyr at fa foretaget afleesning. Oplyses malerstanden ikke

i forbindelse med opsigelse, rykker netvirksomheden mod gebyr normalt for aflaesningen.

Efter 8 dage er netvirksomheden berettiget til pa kundens regning selv at foretage aflaesning.

Kommentar:

Et selskab kan ikke afvise at modtage en opsigelse, selv om den afgives pa en anden made,
end den der er anfgrt i aftalen. Konsekvensen kan dog vaere, at aflaesning af kundens maler
forsinkes, saledes at kunden heefter for et forbrug, som evt. finder sted efter kundens fraflytning.

Bekreeftelse pa opsigelse bar fremsendes pr. brev, men kan eventuelt sendes ved anden sikker
kommunikationsform, som f.eks. e-mail, s&fremt denne kommunikationsform er aftalt eller fast
anvendt mellem parterne.

2.6.2 Slutafregning

Elleverandgren bar® fremsende slutafregning til kunden hurtigst muligt og senest 3 maneder
efter, at kunden har opsagt aftalen og slutafleesning er modtaget fra netvirksomheden.
Reglerne om foreeldelse af fordringer i kontraktforholdet geelder i retsforholdet.

Er der usikkerhed omkring slutregningen, ma elleverandgren, for ikke at lide tab - herunder pga.
passivitet - af rettigheder, tydeligt tage forbehold for uklarheder, fejl og mangler samt forklare
forbeholdet for kunden.

% "Bgr” = for god ordens skyld jf. foreeldelse.
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