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Sammanfattning av konferensen —

En 2020 vision for Europas energikunder (21 juni 2012)

Den 21 juni holl The Council for European Energy Regulators (CEER) en stor internationell
konsumentkonferens i Bryssel. Konferensen ar en del av en process i syfte att formulera en
Vision for Europas energikunder.

Konferensen var interaktiv och avsedd att samla in synpunkter pa CEER’s
diskussionsdokument om en framtida kundvision. En deltagarlista finns att se har.

Det har dokumentet ar en sammanfattning av konferensen. Det ar inte ett utttmmande
protokoll. Kommentarerna i sammanfattningen speglar synpunkterna som framférdes av
deltagarna. Vi hoppas att denna sammanfattning kan bli anvandbar for bade konferens-
deltagarna och for de intressenter som inte kunde delta.

1 Inledning

Lord Mogg, ordférande CEER, inledde konferensen och valkomnade de 157 deltagarna.
Bland deltagarna fanns 37 representanter fran 20 olika landers konsumentorganisationer,
dessa valkomnades sarskilt. Lord Mogg uppmanade deltagarna att aktivt delta i diskussion-
erna under konferensen i syfte att underlatta for regleringsmyndigheterna nar vi ska ta fram
en vision for Europas energikunder.

Gunther Oettinger, EU-Kommissionar for energi, holl ett ppningsanférande. Han
tackade CEER och Lord Mogg for att de mojliggjort att s& manga intressenter kunnat samlas
for att diskutera kundens stallning pa energimarknaderna. Oettinger anférde att kunderna
generellt ar missnéjda med energimarknaderna. Han menade att en val fungerande inre
marknad skulle vara det basta séttet att forbattra kundens stallning. En sadan marknad
kraver klara politiska stéllningstaganden, foretag med kundfokus och minst lika viktigt —
aktiva kunder.

Oettinger papekade att kunder pa likartade marknader generellt &r mer valinformerade och
har fler valmdjligheter. Snart kommer &ven energikunderna att ha samma forutsattningar.
Smarta matare kommer att méjliggora fordelar for kunderna.

Han anforde att stora investeringar behdvs inom energisektorn och menade att det kravs en
energimarknad med konsumenten i centrum -en kund som &r valinformerad avseende
valmojligheter och som ocksa forstar dem. Kunden ska forsta sin roll pa energimarknaden.
For att uppna detta behovs starka konsumentorganisationer, starka oberoende
tilsynsmyndigheter, CEER och ACER (den europeiska tillsynsmyndigheten for el och gas)
och omfattande samarbete mellan alla dessa. En skriftlig version av Oettinger’s anférande
kan ses har.

Patricia de Suzzoni, ordférande for CEER’s Customer and Retail Markets Working
Group, presenterade CEER:s diskussionsdokument: En 2020-vision for Europas
energikunder. Syftet med dokumentet ar att sakerstélla att CEER arbetar for att energikund-
erna ska vara i centrum for EUs energipolitik. Hon papekade att CEER inte kan astadkomma
detta ensamt och att syftet med denna konferens var att skapa en bred uppslutning fran ett
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stort antal aktorer, inte minst Europas konsumentorganisationer, for att utbyta idéer och
erfarenheter. Patricia de Suzzoni redogjorde for de fyra nyckelomraden som CEER anser
vara de viktigaste for kunder nu och fram till 2020:

Betalningsférméga®
Enkelhet

Tillforlitlighet

Kundskydd och kundkraft

2 Vittnesmal fran konsumentorganisationer i Europa

Jacqueline Minor, direktor for konsumentfragor vid EU:s generaldirektorat DG SANCO,
var ordférande for denna session. Sex olika europeiska konsumentorganisationer vittnade
om sina erfarenheter avseende radgivning till energikonsumenter och delade med sig av sina
basta rad. | sitt 6ppningsanforande kommenterade Minor kopplingen mellan CEER'’s vision
for Europas energikunder och Kommissionens Konsument Agenda.

David Ortega Pecifia fran den spanska kundorganisationen Organizacién de
Consumidores y Usuarios anférde att avregleringen inte nédvandigtvis har medfért en
effektivare konkurrens. Fordelarna for den spanske kunden &ar begrénsade. En undersokning
visar till exempel att kunder inte byter leverantor eftersom de inte kan se nagra fordelar. Den
avreglerade marknaden har inte heller medfért lagre kostnader utan tvartom har medfort
storre risker for kunderna. Kunderna behover battre information for att forsta sina rakningar
och darmed mdjliggora energieffektivisering. Verktyg for kollektiva leverantoérsbyten kan
hjalpa kunderna liksom verktyg mot oskaliga tariffhéjningar. Aktiva kunder, opinionsbildning
och kampanjer ar avgdrande. Ortega Pecifia‘s bilder kan ses har.

Pawel Rokicki fran den polska kundorganisationen Association of Polish Consumers
berattade att i Polen ar konsumentaktiviteterna ar mycket laga, valdigt fa kunder byter
elhandlare. Han patalade att det finns ett stort behov av undervisning i konsumentkunskap
redan i skolan. Konsumentorganisationerna borde ha mer sadan utbildning. Eftersom
konsumenterna inte ar tillrackligt kunniga ar inte féretagen tvingade att konkurrera, vilket
okar risken for oegentligheter med energileverantérerna. Manga konsumenter saknar
kunskap om energimarknaden och tycker det ar jobbigt att byta elhandlare. Vasentliga fragor
for energikonsumenter inkluderar tillg&nglighet och 6verkomliga priser, bra kundservice,
transparenta rakningar och kontrakt samt bra avtalsvillkor. Elrakningen &r en viktig kalla till
information, men kan i praktiken vara svar att lasa och forstd. Om elrakningen gjordes mer
tillganglig och det stalldes krav pa radgivning om energieffektivisering skulle underlatta for
konsumenterna. Han menade ocksa att det ar viktigt med en snabb och réattvis
klagomalshantering. Rockicki delade med sig av organisationens erfarenhet fran att certifiera
energiavtal for att hjalpa kunderna, vilket ar ett forsok att skapa transparens och fértroende
for energimarknaden. Rokicki’s bilder kan ses hér.

Pete Moorey fran kundorganisationen Which? i Storbritannien menade att for brittiska
kunder ar energikostnaden ett stort bekymmer: nio av tio kunder ar oroliga fér energikostna-
den. Trots det leder inte oron till aktiva val for att minska kostnaderna, sdsom byte av
elhandlare eller energieffektiva atgarder i hemmet. Moorey informerade om ett forsok med
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kollektivt byte av elhandlare, “Big Switch” genom vilket n&ra 37 000 kunder bytte till ett battre
avtal. Kollektiva byten kan hjalpa kunder att f& battre avtal, men han papekade att det inte
var den slutliga I6sningen for att engagera de brittiska kunderna. Han efterlyste mer
information och olika tariffer for att férenkla for kunderna. Moorey’s bilder kan ses hér.

Thierry Saniez fran den franska konsumentorganisationen Confédération de la
Consommation, du Logement et du Cadre de Vie (C.L.C.V.) uppgav att vissa hinder for
byte av elhandlare och 6kat engagemang fran energikunderna kvarstar pa den franska
marknaden. Avtalsformerna ar ofta komplicerade och tillsammans med bristen pa information
om priser och kostnader blir det hinder. Hittills har endast en liten andel av kunderna bytt fran
de reglerade tarifferna (elhandelspriser). Det saknas verktyg som hjalper kunderna att forsta
erbjudanden och motiverar val. Det blir sarskilt tydligt nar energipriserna skapar debatt i
media. Bra forebilder skulle kunna vara till hjalp for att exempelvis forklara rattigheter och
skyldigheter i forhallandet mellan kunder och elhandlare, t.ex. i krav pa lasbara rakningar,
jamférelseverktyg for priser, oberoende ombudsman och kontaktpunkt fér energiinformation
for kunder.

Mauro Zanini fran den italienska kundorganisationen Federconsumatori Nazionale
anforde att kunderna behover 6kat skydd i det radande ekonomiska klimatet. Zanini menade
att det finns behov att motivera kunderna till aktiva val. Han noterade att inte manga
italienska kunder har bytt elhandlare eftersom fordelarna med att byta inte &r tillréckligt stora
eller uppenbara. Han menade att bristen pa transparanta energierbjudanden kan vara
vilseledande for kunderna. Antalet inkomna kundklagomal har 6kat och han anforde ocksa
att det ar viktigt att tvister kan lI6sas utanfér domstol. Zanini’'s bilder kan ses hér.

Frauke Rogalla fran den tyska kundorganisationen Federation of German Consumer
Organisations berdrde de framtida férandringar, utmaningar och mojligheter som kunderna
kommer att méta i Tyskland. Hon menade att prishéjningar sannolikt blir en féljd av andrade
inmatningstariffer och investeringar i infrastrukturen. Hon menade att tyska kunder inte far
tillrdcklig och adekvat information om orsakerna till prisdkningarna. Prisévervakning skulle
kunna bidra till en stdrre 6ppenhet om priserna. Energimarknaden blir allt mer komplex nar
det géller att byta elhandlare, produktion, matning, smarta hem och tariffer. Rogalla
noterade att tillsynsmyndighetens roll bér vara att faststalla enligt vilka villkor marknaderna
ska utvecklas. En rattvis fordelning av kostnaderna mellan hushall och féretag ar ocksa
viktig. Rogalla’s bilder kan ses hér.

Paolo Martinello, ordférande i den europeiska konsumentorganisationen BEUC, anférde att
det finns en stor erfarenhet i konsumentorganisationerna. Han menade att energimarknad-
ernas avreglering inte har medfort de fordelar som forutspatts. Det ar viktigt att gora
marknaden enkel, rolig och ekonomiskt [dbnsam for kunderna. Smarta méatare och smarta
data kan hjalpa kunderna med ratt mangd information och med val avvagd radgivning, men
det finns en rad praktiska frdgor som maste I6sas. Kunderna ar inte investerare. Smarta
maétare bor gora kostnadseffektiva val mojliga. Fragan huruvida kunderna ska behéva betala
for smarta matare, om det inte finns nagon fordel for kunderna, kvarstar. Martinello’s bilder
kan ses har.
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3 Sessionerna

Fyra olika sessioner genomfordes under konferensen. Sessionerna handlade om tillforlitlig-
het, enkelhet, betalningsformaga, konsumentskydd och kundkraft. CEER anser att dessa
nyckelomraden ar viktigast i ambitionen att satta kunden i centrum. Delegaterna delades in i
sma undergrupper, var och en med en blandning av kunder, lagstiftare, industri etc. Grupp-
deltagarna ombads att diskutera en rad fragor som rorde de fyra huvudomradena. Vissa
fragor behandlades med hjalp av rollspel, for att fanga olika kundgruppers perspektiv: sar-
bara kunder, familjer, smaforetag, men dven andra aktorers perspektiv sdsom konsument-
organisationer, lagstiftare, industri och myndigheter.

Vilka ar drivkrafterna for tillforlitlighet?

| sessionerna diskuterades vad som definierar tillforlitlighet. Deltagarna ansag att till-
forlitighetens drivkraft ar tillgangen pa tjanster och definieras av kontinuitet i tjiansterna och
tjdnsternas kvalitet (stabilitet). Kunderna bér kunna férvanta sig korrekta, tillforlitliga
rakningar. Kvaliteten pa tillaggstjanster och tillgangen pa kundservice och kompensation
ansags viktigt men hade en relativt lagre prioritet fér kunder nar det galler att uppna
tillforlitlighet. Tekniska ramar och information ansags vara nodvandiga for att identifiera och
hantera problem, helst innan kunden paverkas.

Deltagarna diskuterade ocksa den roll olika intressenter har for att sékerstalla en tillforlitlig
energiforsorjning. Alla intressenter har olika roller for att garantera tillforlitliga leveranser.
Systemansvariga for distributionssystemet ansvarar for aktiv natférvaltning och bor agera
snabbt for att identifiera kallan till ett problem. Myndigheter, inbegripet tillsynsmyndigheter,
ska stélla krav, uppmuntra till gott uppférande, beakta investeringar och férutse avvikelser.
De bor vidta atgarder nér ett foretag inte levererar en palitlig service, till exempel genom att
uppratthalla krav, utfarda boter eller namnge foretag som inte skoter sig. Kunderna ska
utnyttja sin ratt att byta elhandlare om de inte ar ndjda. Kunderna har potential att spela en
aktiv roll i efterfragestyrning, men endast om de stimuleras att gora det. Moderator var Jan
Panek, enhetschef vid EU:s energidirektorat, DG Energi. De sammanfattande bilderna kan
ses har.

Hitta enkelhet mitt i mangfalden av konkurrens

Vilka férandringar kommer kunderna att se de narmaste aren, och hur kan dessa riskera att
forsvara for kunderna? Deltagarna antog att det sannolikt blir fler elhandlare och ett bredare
utbud av tjanster och tariffer. Sannolikt blir méjligheten att jamféra en utmaning. Kunder ar
olika - med olika behov och formagor och det kravs férenkling. Det borde kunna ske med en
kombination av tillsyn och med att starka konsumenternas stéllning. Deltagarna diskuterade
ocksa vem eller vilka som ska hjalpa kunder att forsta olika tekniker och olika val. Deltagarna
identifierade behovet av flerkanalig kommunikation och offentlig kommunikation. Det ar
tjansteleverantéren som har huvudansvaret att hjalpa konsumenter att forsta olika tekniker
och val. Moderator var Philip Lewis, fran foretaget VaasaETT. De sammanfattande bilderna
kan ses har.
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Betalningsformaga

Deltagarna diskuterade olika aktorers roll for att sakerstalla tillgang till energi till ett rimligt
pris och majligheterna till energieffektivitet. Nar det galler sarbara kunder identifierade
deltagarna behovet av att definiera vem som ar utsatt och darefter évervaga lampligt skydd
sasom sociala avgifter, forutsagbara priser och incitament i form av energieffektiviserings-
program. Oberoende, enkel och palitlig radgivning, till exempel genom personliga méten eller
via telefon, kan hjalpa konsumenterna.

Okad information till hushallen for berékna energikostnaden och klara betalningarna kan vara
ett verktyg. Det ar nddvandigt att fa till stand grundlaggande rattigheter, sasom rakningar
baserade pa faktisk forbrukning, tatare information och jamforelsemojligheter med historiska
data. Deltagarna diskuterade ocksa potentialen fran ny teknik som jamforelser, uppgifter om
forbrukning, textmeddelanden, smarta méatare och standarder for energieffektivitet. Priserna
maste vara transparenta och kunden ska fa bra och tillforlitlig radgivning. Deltagarna
noterade att smaféretag har andra behov och att det ar skillnad mellan villkoren. Smaféretag
ar mindre skyddade &an 6vriga kunder. Okad tillgang till nuvarande och historiskt
konsumtionsmonster och tydligare och enklare avtal kan hjalpa aven dessa kunder.

Inom andra omraden konstaterades det att politiska beslut ar viktiga for utvecklingen av okat
kundskydd och att tillsynsmyndigheterna maste fokusera pa konsumenternas langsiktiga
intressen. Konsumentorganisationerna bor vara aktiva i debatten och i den direkta
radgivningen till konsumenter och évriga kunder.

Moderator var Toméas Gémez, vice ordférande i CEER’s Customers and Retail Markets
Working Group. Sammanfattande bilder kan ses har.

Kunskap om réattigheter

Deltagarna diskuterade de olika organisationernas roll avseende konsumentskydd och
rattigheter. De diskuterade ocksa framtida forandringar pa energimarknaderna.

Deltagarna ansag att tillsynsmyndigheternas roll ska vara oberoende, att skapa storre
kontaktyta for kunderna, att skapa storre engagemang for konsumentorganisationer pa
nationell niva, att skéta kontakterna med andra relevanta myndigheter, ett 6kat konsument-
skydd, 6kad omvarldsbevakning och mer forskning. N&r det galler férandringar och
avvagningar mellan idag och imorgon konstaterade deltagarna att grundliga kostnads- och
nyttoanalyser och konsekvensbedémningar ar nédvandiga for att faststalla framtida invester-
ingar. Konsumenterna och 6vriga kunder bor engageras i framtida val.

Deltagarna menade att konsumentorganisationerna bor f& en mer aktiv roll i EUs energi-
politiska utveckling, dock kunde de konstatera att det saknas finansiering. Fakta och siffror
maste kommuniceras for att férenkla opinionsbildning. Deltagarnas forvantningar pa
konsumentfokus genom London Citizen’s Energy Forum &r att det ska vara mer konsument-
aktiviteter, det ska finnas mer pa dagordningen om instéllningen till konsumentorganisation-
erna och dessutom fler kundnara moten.

Moderator var Monique Goyens, direktdr for BEUC. Sammanfattande bilder kan ses har.
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4 Hur ser framtiden ut for energikunderna?

Monigue Goyens, direktdr for BEUC , ledde seminariet "Hur ser framtiden ut for
energikunderna?”

Rossella Delfino, DG SANCO (Kommissionaren Dalli’s kontor) beromde CEER for visat
ledarskap och engagemang genom initiativet att bygga en vision foér Europas energikunder.
Hon understrok hur viktigt det ar att energi till kunderna finns med i Kommissionens nya
forslag till en "European Consumer agenda”, som antogs i maj 2012. | Konsumentagendan
beskrivs Kommissionens strategi for de kommande aren, och energi ar en av de fem
viktigaste sektorerna. Hon betonade att nyckeln till framgang ar ett snabbt och fullstandigt
genomférande av konsumentbestdmmelserna i Tredje energimarknadspaketet. Hon pekade
ocksa pa behovet av att bygga vidare pa god praxis, en viktig roll ar Citizen’s Energy Forum
och de arbetsgrupper som drivs av Kommissionen (t.ex. om alternativ tvistldsning,
fakturering och sarbara kunder). Delfinos anférande kan ses har.

Philip Lowe, generaldirektdr for EU-kommissionens energidirektorat, beskrev EU:s
strategi att leverera en fungerande inre marknad fOr energi och skapa incitament for aktiva
och engagerade kunder. Strategin vilar pa tre pelare. Korrekt och snabbt inforlivande av det
Tredje energimarknadspaketet ar det forsta steget for att na malet om en stabil inre marknad
for energi ar 2014. For det andra finns det ett behov av att ga langre an Tredje paketet att fa
marknaderna att fungera for kunderna och for att 6ppna konkurrensen inom EU for att se till
att kunderna kan ta del av riktiga val. Detta inkluderar att regleringen av detaljhandels-
priserna maste bort. De reglerade priserna skapar starka hinder mot konkurrens. Fria priser
skulle medfora ett bredare utbud till forman for kunden. Slutligen betonade Lowe behovet av
att gora det mesta mgjliga av tillganglig smart teknik, omfattande allt fran smarta matare till
smarta distributionsnat. Smarta matare kan vara ett viktigt verktyg fér konsumenter som vill
engagera sig i marknaden. Lowe’s sammanfattande bilder kan ses hér.

Colin Sausman, medlem i CEER’s Customers and Retail Markets Working Group, visade
hur teknik och smarthet hjalper till att méta kundernas forvantningar och underlatta for
kunderna att vara aktiva. Sausman konstaterade att konsumenterna inledningsvis kommer
att se skillnader i service och erbjudanden och da blir det aktuellt med mer datadrivna
navigeringsverktyg och marknadsforing. For att identifiera nagra av méjligheterna for
kunderna gav han exempel pad smarta matare och smaskalig produktion ("prosumers”) och
menade att dessa ocksa kan vara en del av de framtida problemomradena i fraga om
komplexitet och lika tillgang. Sausman’s sammanfattande bilder kan ses har.

Lord Mogg, Ordférande i CEER, avslutade konferensen. Han reflekterade 6ver dagen och
konstaterade att tillsynsmyndigheterna har olika befogenheter, resurser och kunskaper pa
nationell niva. Energitillsyn ar inte langre en strikt ekonomisk verksamhet, det handlar mer
om nuvarande - och framtida - kunder. Lord Mogg betonade vikten av att lara av varandra.
Han noterade behovet av att tillfredsstélla grundl&aggande rattigheter som berdr rakningar,
skatter och jamférelsemojligheter for olika tjanster. Det finns ett antal nya tekniker som kan
underlatta och hjalpa kunderna. Han betonade tillsynsmyndigheternas roll i kapacitetsupp-
byggnad, vikten att dela kunskap med konsumentorganisationerna och att lara av dem.
Slutligen framférde han en 6énskan att konsumentorganisationerna ska vara med och vara
aktiva under hela aret och i London Citizen’s Energy Forum i november.
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Lord Mogg tackade deltagarna for deras aktiva deltagande. Han tackade ocksa EU-
Kommissionen for dess stéd under konferensen.

5 Nasta steg

CEER inbjdd till skriftliga kommentarer p& det diskussionsunderlag som skickats ut fore
konferensen. Dessa kommentarer kan ses har.

CEER kommer att granska all feedback fran konferensen samt de skriftliga kommentarerna
pa diskussionsunderlaget. Utifran allt samlat material fortsatter sedan arbetet med att
formulera en vision och ta fram en arbetsplan fér Europas energikunder.

CEER planerar att presentera en Vision fér Europas Energikunder pa Citizen’s Energy
Forum i London, i november 2012.

CEER ser fram emot att fortsatta arbeta tillsammans med en bred bas av intressenter for att
leverera och etablera en Vision fér Europas energikunder.
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