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Leverantörsbytesprocessen – kvarstående problem – bilaga

Innehåll

Denna bilaga innehåller de sammanställningar som utgjort underlag för Energimyndighetens rapport. Som en bakgrund redovisas data om aktiviteten på elmarknaden. Därefter redovisas resultatet av undersökningar om leverantörernas uppfattningar om hur leverantörsbytesprocessen fungerar. Sådana undersökningar har genomförts vid sju tidigare tillfällen
 och riktats till de elhandelsföretag som har uppfattats som mest aktiva när det gäller att skaffa nya kunder. Konsultföretaget ECON har genomfört en enkätundersökning riktad till ett tjugotal företag, varav 18 företag har svarat. De oberoende elhandlarna har valt att ställa sig utanför denna undersökning. De har emellertid genomfört en egen undersökning. Sammanställda uppgifter från denna har tillförts materialet. På Energimyndighetens uppdrag har konsultföretaget EME Analys genomfört en enkätundersökning riktad till 15 företag i som arbetar med fastighetsförvaltning. På Energimyndighetens uppdrag pågår en fallstudie vid Handelshögskolan i Göteborg avseende fastighetsbolaget Castellum. Underhandsresultat från denna undersökning samt ett brev till Energimyndigheten från förvaltaren Jones Lang Lasalle, har tillsammans med EME Analys undersökning använts för att göra en redovisning ett antal stora fastighetsföretags erfarenheter av koncernupphandling av el. Slutligen har erfarenheter inhämtats när beträffande leverantörsbytessituationen i Norge samt i England och Wales.

Aktiviteten på elmarknaden

Enligt en undersökning som gjorts på uppdrag av Konsumentverket
 av företaget STELACON, rapporterad hösten 2002, är kunskapen bland de svenska konsumenterna om att man kan byta elleverantör god. Av de tvåtusen intervjuade hushållsrepresentanterna känner 96 procent till möjligheten. Många anser emellertid att det är för lite pengar att tjäna på att byta leverantör. Det finns också många som anser att det är för komplicerat. Bland boende i flerbostadshus finns en betydande andel som tror att det är hyresvärden eller bostadsrättsföreningen som väljer leverantör för de boende.

Totalt har 43 procent av hushållen i landet varit aktiva enligt undersökningen. Ungefär lika många har bytt elleverantör (21 procent) som de som har omförhandlat avtalet med den gamla leverantören. Andelen aktiva är högst bland dem som bor i elvärmt småhus, där 72 procent har varit aktiva. Ungefär hälften har bytt leverantör och hälften har omförhandlat. Bland boende i småhus med annan uppvärmning har 52 procent varit aktiva, medan andelen aktiva bland övriga bostadsformer ligger på 22 procent. Faktorer som ökar andelen aktiva är hög hushållsinkomst, stor elförbrukning samt tillgång till Internet.

Leverantörsbytesprocessen ur elleverantörernas synvinkel

Konsultföretaget ECON har för åttonde gången undersökt hur leverantörsbytesprocessen fungerar på den konkurrensutsatta elmarknaden. Energimyndigheten har efter det att Schablondelegationen lagts ner fortsatt att följa upp leverantörsbytesprocessen. Den nu aktuella undersökningen avser läget den 1 oktober 2002. Oberoende elhandlare har genomfört egna undersökningar och ingår inte i ECON:s material. En sammanställning har gjorts där oberoende elhandlares resultat har tillförts ECON:s material. Oberoende elhandlares undersökning avser Telge Energi, Storuman, BKK, Varberg/Falkenberg, Bergen och Kraftkommission.

Syftet med undersökningen är att studera hur leverantörsbytesprocessen fungerar från elleverantörernas synvinkel. ECON:s enkät tillställdes 21 elhandelsföretag, som även tidigare har medverkat i motsvarande undersökningar. Av de tillfrågade har 18 företag svarat. De 18 företagen är: Affärsverken Energi, Boden Energi, Borlänge Energi, Energibolaget i Norden, Graninge o Preem, Fyrfasen, Fyrstad Kraft, Jämtkraft, Karlstad Energi, Kraftaktörerna, Luleå Energi, Mälarenergi, OK-Q8, Plusenergi, Skellefteå, Umeå Energi, Varberg Energi. Bortfallet förklaras med en sammanslagning (Graninge och Preem har gått samman), och i två fall med att företagen inte hade möjlighet att svara.

De 18 företagen har rapporterat att sammanlagt 2 904 leverantörsbyten anmäldes under augusti 2002, av vilka samtliga avsåg byte den 1 oktober 2002. Av dessa byten kunde 89 procent genomföras utan förseningar, jämfört med 92 procent i maj 2002.

När det gäller företagens förmåga att följa regelverket var resultatet betydligt sämre. Endast 40 procent av de anmälda leverantörsbytena (Z03) bekräftades inom fem arbetsdagar. Detta är en markant försämring jämfört med föregående undersökning i maj 2002, då 52 procent bekräftades i tid.

Nätföretagen har lämnat följande förklaringar till detta resultat. När inte bekräftelse har kommit in i tid beror det i 60 – 85 procent av fallen på att anläggningsidentitet saknas, 5 – 10 procent beror på att nätområdesidentitet saknas, 10 – 15 procent beror på att uppgifter om elanvändaren saknas och 5 – 10 procent beror på annat fel.

Enligt regelverket ska nätägaren vid anmält leverantörsbyte rapportera mätarställning för en uttagspunkt senast tio arbetsdagar efter aviserat bytesdatum. Elhandelsföretaget ska erhålla uppgiften. Per den 1 oktober 2002 rapporterades 39 procent av mätarställningarna inom föreskriven tid. Detta är en klar försämring jämfört med undersökningen i maj 2002, då motsvarande procenttal var 60.

Det har inte genomförts någon undersökning om orsaken till utebliven mätvärdesrapportering från nätägaren till elhandelsföretaget. Konsekvenserna för elhandelsföretaget blir att jaga mätvärden hos nätföretaget. Risken är också att kunden får försenade, felaktiga eller dubbla fakturor. Även det balansansvariga företaget kan drabbas.

Elhandelsföretagens administrativa systemlösningar för PRODAT, MSCONS och DELFOR har numera kommit på plats hos företagen. De flesta företagen sköter den aktuella administrationen i egen regi, men det finns också företag som har lagt denna tjänst på ett annat företag. Rapporteringen från nätbolagen sker till 70 - 75 procent via MSCONS. Resterande rapportering sker fortfarande i excel-format via e-post eller fax.

Antalet kunder i främmande nät som elhandelsföretagen fakturerar med faktisk årsförbrukning varierar kraftigt mellan de tillfrågade företagen, från knappt 100 till under 25 procent.

Antalet anmälda byten i den aktuella undersökningen var tusen fler än vid undersökningen i maj. Ungefär hälften av elhandelsföretagen anser att leverantörsbytesprocessen fungerar medan den andra hälften tycker att processen inte fungerar som den ska. Som problem uppges bland annat nya regler från den 1 oktober 2002 om angivelse av kundantal, att många nätägare inte följer reglerna om rapportering, och att det är problem med den automatiska dataöverföringen och med svarstider.

I följande sammanställning redovisas utvecklingen för ECON-företagen sammanslagna med resultat från undersökningar som Oberoende elhandlare har gjort bland sina medlemmar. Totalsiffrorna redovisas följda av uppgifter för ECON-företagen inom parentes. Under perioden september 2000 – oktober 2002 har givetvis sammanslagningar och andra förändringar skett i företagen. I stort sett omfattas ungefär lika stor kundbas under hela perioden. Det kan noteras, att urvalet av elhandlare har utgjorts av de företag som vid schablonreformens införande var särskilt aktiva när det gäller att skaffa nya kunder. På senare tid har noterats uppgifter om byten tillbaka till elhandelsbolag som tillhör samma koncern som det lokala nätbolaget. Dessa elhandelsbolag, som i de flesta fall tillhör de stora kraftbolagen, ingår inte i undersökningen.

Sammanställning svar från 24 aktiva elhandelsföretag om leverantörsbyten, där resultat från ”ECON-företagen” har slagits samman med en sammanställning från Oberoende elhandlare. Den sista kolumnen gäller byten anmälda under augusti 2002 med avsedd leveransstart första oktober 2002. I tabellen redovisas resultat från ”ECON-företagen” inom parentes.

	
	Sept-00
	Dec-00
	Mar-01
	Maj-01
	Okt-01
	Dec-01
	Maj-02
	Okt-02

	Antal lev-byten i enkäten
	8 000
	18 000
	9 000
	5 500
	7 000
	10 700
	6 200
	4 700

(2 904)

	Andel genomförda byten utan försening
	74 %

(74)
	85 %

(85)
	85 %

(85)
	70 %

(79)
	74 %

(89)
	75 %

(88)
	90 %

(92)
	89 %

(89)

	Andel anmälda lev-byten bekräftade inom 5 dagar
	38 %

(38)
	35 %

(35)
	50 %

(50)
	41 %

(56)
	35 %

(46)
	43 %

(56)
	57 %

(52)
	48 %

(40)

	Andel anmäln med påtalade fel inom 5 dagar
	8 %

(8)
	5 %

(5)
	7%

(7)
	(7)
	(13)
	(5)
	(5)
	(4)

	Andel obesvarade anmäln efter 5 arbetsdagar
	56 %

(56)
	60 %

(60)
	43 %

(43)
	(37)
	(41)
	(39)
	(43)
	(56)

	Andel rapporterade mätarställningar inom 10 vardagar
	
	
	
	
	46 %
	32 %
	38 %

(60)
	40 %

(39)


Leverantörsbytesprocessen ur kundernas synvinkel

Hushållen

Det finns ett antal hinder för elkonsumenterna att vara aktiva. Många konsumenter upplever det svårt att jämföra elbolagens olika erbjudanden. Ett annat hinder är att många konsumenter anser att det är svårt att förstå elfakturorna. Det gör det besvärligt för konsumenterna att följa upp sina elkostnader, vilket i sin tur försvårar för dem som vill vara aktiva. Ytterligare ett hinder för de som vill vara aktiva är att bytena inte fungerar smidigt och bra. Det finns till och med kunder som upplever att elbolagen ”sinkar bytena”. Det finns också konsumenter som har långa avtal och därmed inte kan anta nya erbjudanden. Slutligen förekommer det att boende i lägenhet tror att det är fastighetsägaren eller bostadsrättsföreningen som väljer leverantör för fastigheten. 

En åtgärd som har tillkommit för att underlätta för de små kunderna är inrättandet av Konsumenternas elrådgivningsbyrå. Den inrättades våren 2002 och finansieras av Konsumentverket, Energimyndigheten och Svensk Energi.

Fastighetsföretag 

På senare tid har Energimyndigheten allt mer kommit att uppmärksamma de svårigheter som kunder med många uttagspunkter möter vid leverantörsbyten. Det rör sig ofta om fastighetsbolag, som kan ha ett tusental uttagspunkter på olika håll i landet. Det betyder att dessa fastighetsbolag är kunder hos ett stort antal nätbolag. Det rör sig också om andra företag med verksamhet på olika platser. Dessa företag ser stora potentiella vinster med att upphandla el centralt. Även kommuner har börjat genomföra centrala upphandlingar av el. Utöver lägre pris efterfrågar dessa kunder även andra tjänster. Flera företag har begärt samfakturering av el och nätavgifter för samtliga uttagspunkter.

Kundens uttagspunkter utgör ofta en blandning av små schablonavräknade och stora timavräknade uttagspunkter.

I en rapport daterad den 29 augusti 2002 redovisar EME Analys på Energimyndighetens uppdrag en intervjuundersökning av hur 15 kunder med många uttagspunkter har uppfattat nätbolagens agerande gentemot dem vid leverantörsbyten i samband med centrala upphandlingar. Nätägarna har inte intervjuats.

Intervjuade företag:

AP Fastigheter AB, Ericsson i Kista, Fortifikationsverket, KF Fastigheter AB, Mandamus Fastigheter AB, Mälartornet AB, Telia AB, Pharmacia & Upjohn, Postfastigheter AB, NCC Fastigheter AB, Kungsleden, Svenska Handelsbanken, Axfood Fastigheter AB, WM Data AB samt Samhall.

I stort sett alla svarar att de har dåliga erfarenheter från upphandlingar som resulterat i leverantörsbyte. Det enda redovisade leverantörsbyte som fungerade bra var ett byte tillbaka till det lokala nätbolagets koncerninterna elhandelsbolag.

De typer av problem som framkom vid intervjuerna var:

· dubbla kraftfakturor,

· släpande fakturering,

· fakturor till fel adress,

· övriga problem

På Energimyndighetens uppdrag genomför Handelshögskolan i Göteborg för närvarande en fallstudie rörande den koncernupphandling som genomförts av fastighetsbolaget Castellum, som har sex dotterbolag. Under hand avrapporterad redovisning ger vid handen att kunden har mött stora problem. I undersökningen får alla inblandade aktörer tillfälle att komma till tals. 

Företaget Jones Lang LaSalle är totalförvaltare för större fastighetsbolag i Sverige. Företaget har tillskrivit bl.a. Energimyndigheten mot bakgrund av de svårigheter man har haft i samband med leverantörsbyten. Företaget anser att den fria elmarknaden är satt ur spel. 

Sammanställning av erfarenheter 

Svaren från de olika undersökningarna/skrivelserna rör i huvudsak samma problemområden. De såväl förstärker som kompletterar varandra. Materialet visar att i ett betydande antal fall har inte leverantörers och nätägares system och rutiner varit anpassade till koncernupphandlingar med många uttagspunkter. Det brister ofta i kommunikationen mellan elleverantörer och nätägare. Detta gäller såväl den elektroniska kommunikationen som det samarbete som krävs för att reda ut oklarheter. 

Svårigheterna att genomföra leverantörsbyten för denna typ av företag är så stora att det kan ifrågasättas om elmarknaden fungerar inom detta område.

Nedan redovisas viktiga synpunkter fördelade på olika problemområden. 

Anläggningsidentitet

Grundläggande för leverantörsbytesprocessen är att varje anläggning har en unik beteckning, anläggningsidentitet. All kommunikation ska ske med anläggningsidentitet som referens. Utan korrekt anläggningsförteckning kan inte leverantörsbytet genomföras fullt ut. Underlagen för att upprätta en komplett anläggningsförteckning är respektive nätföretags faktura. Kundernas önskemål är att kraftinköp ska kunna hanteras centralt, men fakturor med anläggningsidentitet finns ofta lokalt. 

Nätägaren kan byta anläggningsidentitet av olika skäl. Det har visat sig att detta kan ske flera gånger per år. Därför måste den senaste fakturan användas. För en kund med många anläggningar kan detta medföra att det i praktiken alltid finns fel i anläggningsförteckningen. Vissa nätfakturor innehåller flera olika beteckningar och det kan vara svårt för kunden att veta vilken beteckning som ska användas vid leverantörsbyten. Det finns exempel på att inte heller nätföretaget har kunnat svara på detta. Dessutom har nätföretagens fakturor olika utformning, vilket ytterligare försvårar.

Det har även förekommit att id-byte har skett men att fakturan ändå har refererat till en gammal anläggningsidentitet. En orsak till att nätföretagen byter anläggningsidentitet kan vara byte av IT-system. Sådana byten kan leda till helt nya id-serier. Inom parentes har det förekommit att nätföretag inte har behandlat bytesanmälningar under perioder då man har gjort systembyten. Anläggningsidentitet ändras också vid byte av mätartyp, exempelvis från timmätare till schablonmätare. Andra orsaker till att nätföretagen byter id kan vara omorganisationer, sammanslagningar av företag mm.

Strukturförändringar hos kunden

Rutinen hos nätföretagen är att hantera organisationsförändringar hos kunderna som ”flytt av kund” eftersom systemen är uppbyggda för det. Dessa rutiner leder till stora problem. Vid ombildning av kundföretaget, överlåtelser av fastigheter, fusioner och liknande uppstår stora praktiska problem för kunder med många anläggningar. Om fastigheter överlåts till ett nystartat dotterbolag registrerar nätbolaget dessa som nya kunder och de gamla avtalen sägs upp. Kunden däremot tror att de gamla avtalen löper. När avtalet sägs upp anvisas kunden av nätbolaget till en ny leverantör med tillsvidarepris. 

Det finns behov av att förenkla hanteringen när kunden överför ägandet av många anläggningar till ett annat företag inom koncernen. Kunden vill kunna sända en samlad information till nätägaren men möts av krav på att fylla i speciella blanketter för varje anläggning. 

Nätbolagen har börjat kräva uppsägningstider på en till två månader för nätabonnemang. Den framförhållningen finns inte alltid vid fastighetsaffärer, vilket kan leda till att en kund får fakturor för anläggningar som man inte längre äger.

När ett fastighetsbolags hyresgäst flyttar, går nätavtalet över på fastighetsbolaget i avvaktan på ny hyresgäst. Samtidigt blir fastighetsbolaget tilldelat ett tillsvidareavtal med av nätägaren anvisad leverantör, trots att man har tecknat ett koncernavtal med en leverantör.  

Samverkan mellan olika parter 

Om leverantören inte förstår kundens verksamhet och behov och kunden inte känner till elmarknaden, finns stor risk för att de avtal som sluts blir otydliga och senare leder till missförstånd. Kunden måste ha god kännedom om sin elförbrukning i de olika anläggningarna för att kunna teckna ett förmånligt avtal som inte leder till överraskningar. Kunden vill ofta att leverantören ska hantera all kommunikation med nätbolagen vid leverantörsbyten, men systemen är inte uppbyggda för det. 

Allmänt kan konstateras att det inte finns något incitament för nätägaren att förbättra sina rutiner och system för leverantörsbyten. De krav som ställs på nätägarna utgår från leverantörernas behov medan nätägarnas behov åsidosätts. Datasystemen är ofta inte anpassade för att kunna hantera stora datamängder vid byten, adressändringar, ägarbyten osv. Anpassning mellan gamla och nya system kan kräva stora resurser som nätägarna inte alltid har. Nätägarnas organisation för leverantörsbyten är ofta oklar och underbemannad. 

Ett viktigt klagomål är att de automatiska kvitteringsfunktionerna APERAK ofta inte används. Då finns det ingen återkoppling och igen möjlighet för leverantören att följa upp hur leverantörsbytesprocessen fortgår och att rätta till felaktigheter. Inom detta område har regelverket varit oklart. Svenska kraftnät förbereder nya anvisningar om hur kvitteringsfunktionen ska användas. De nya anvisningarna kräver emellertid omprogrammering, vilket tar tid. 

Kvalitetssäkring saknas ofta hos både nätägare, tidigare och ny elleverantör. Man har oklar organisationsstruktur och otillräckliga resurser.  De positiva exempel som finns kännetecknas av att leverantören har en tydlig organisation för att säkerställa leverantörsbyten. Det innebär bland annat att leverantören kontaktar nätbolaget direkt om man inte fått bekräftelse på anmälan om leverantörsbyte inom fem arbetsdagar. Ett problem, särskilt när det gäller stora nätbolag är att det kan vara svårt att hitta rätt person att prata med. Leverantören måste vara mycket aktiv för att driva processen framåt. 

Både leverantörer och kunder anser att nätbolagen är direkt motvilliga till att hjälpa till vid leverantörsbyten när bytet sker till en leverantör utanför nätföretagets koncern. Nätbolagen kan vara långsamma med att bekräfta leverantörsbyten. Meddelanden till gammal leverantör om byte verkar inte alltid fungera, varför kunder drabbas av dubbelfakturering. Om inte kontaktperson hos leverantören finns angiven struntar nätbolaget ofta att kontakta leverantören för att klara ut felaktigheter. Det finns också exempel på att nätbolag lägger ner mycket arbete på att rätta felaktigheter. Men det kan i sin tur leda till förseningar. Det kan också leda till oklarheter, exempelvis att byten som har förkastats av systemet ändå genomförs.

Många nätföretag uppfyller inte kravet på att läsa av elmätarna en gång per år. Om kunden har ändrat verksamhet kan konsekvenserna bli stora differenser mellan uppskattad och verklig förbrukning. Särskilt i samband med ägarförändringar av anläggningar leder eftersläpningen till betydande problem. För en leverantör som har förlorat en kund kan det bli svårt att komma med krav flera år efteråt.

Kunderna upplever inte sällan att de får dålig service av nätbolaget, exempelvis oskäligt höga avgifter för entreprenader. Vissa kunders dotterbolag anser att det skulle vara bättre att fortsätta handla el av den lokala leverantören. 

Efterfrågade tjänster

När en kund genomför en koncernupphandling är i regel att förenkla hanteringen av elfakturorna ett viktigt önskemål. Kunderna efterfrågar därför samfakturering av både kraft och nät. I tjänsten kan ingå att leverantören kontrollerar och stämmer av nätfakturor mot elfakturor. Periodisering kan också efterfrågas. Det innebär stora svårigheter för den leverantör som tar på sig ett sådant uppdrag. De slutsatser man kan dra av tillgängligt material är att samfakturering inte fungerar om leverantör och nätägare inte tillhör samma koncern. Vissa av de svårigheter som möter de leverantörer som försöker sig på samfakturering möter även kunden. Leverantör och nätägare kan i vissa fall ha olika anläggningsidentitet. De kan använda olika schabloner och ha olika faktureringsintervall.

Några svårigheter med samfakturering hänger samman med hur systemen är uppbyggda. Nätägarna har svårt att hantera adressändring så att fakturorna går direkt till elleverantören för samfakturering. Rutinerna är snåriga. Till leverantören ställd fullmakt ska skickas till leverantörsbytesansvarig på nätföretaget som ska vidarebefordra det till sin faktureringsavdelning. Denna är ofta gemensam med det lokala elbolaget. Ärenden kan komma fel. Vissa nätföretag vägrar att adressera fakturor till leverantören eftersom all information till kunderna skickas till samma adress.

Kunderna förväntar sig ofta, att befintliga timmätare, som tidigare har betalats av kunden, ska sitta kvar. Fastighetsbolag använder ofta mätvärdena för intern uppföljning och styrning. Det kan också vara förmånligt att teckna avtal med en ny leverantör som förutsätter timvis mätning. 

För nätägaren är timmätare i schablonområden enbart till besvär. Det förekommer därför att nätägare passar på att byta mätare i samband med leverantörsbyte utan att meddela kunden
. Formellt har nätägaren rätt att göra det. Det vore emellertid vara lämpligt om nätägaren gav kunden möjlighet att själv välja att behålla mätaren innan den tas bort.

Konsekvenser 

Det kan ta flera år innan ett leverantörsbyte för en koncern med många anläggningar är verkställt fullt ut. Under tiden har det krävts ett omfattande arbete för kunden som inte sällan tvingas anlita en extern konsult för att reda ut problemen. Oklarheter i samband med leverantörsbyten leder ofta till att en potentiellt lönsam upphandling blir en förlustaffär.  

Merkostnader uppstår genom oplanerat merarbete, behov av konsulter som kan marknaden, dubbelfakturering av anläggningar där tidigare leverantör inte har fått besked om leverantörsbytet, högre elpris för alla anläggningar för vilka bytet inte går igenom samtidigt som det gamla leveransavtalet är uppsagt. Dessa anläggningar försörjs av anvisad leverantör till tillsvidarepris. Vid avancerade avtalsformer kan leverantören ställa skadeståndskrav för kontraktsbrott på grund av att för lite el förbrukas till följd av att leveranserna inte kan genomföras fullt ut. Sammantaget finns exempel på koncerner som har drabbats av miljonkostnader.

En sannolik följd blir att kunden misstror elmarknadsreformen och i fortsättningen avstår från koncernupphandlingar. Konkurrensen på elmarknaden försvagas, eftersom de stora kraftbolagen gynnas om det uppfattas som svårt att byta leverantör.

Leverantörsbyten i andra länder

Norge

Som ett led i arbetet med att undersöka om kraftmarknaden fungerar tillfredsställande har Norges vassdrags- och energidirektorat (NVE) sedan 1997 genomfört kvartalsvisa undersökningar angående leverantörsbyten och prisutveckling. Från och med 1999 utvidgades undersökningen från att bara omfatta hushållskunder och fritidshus till att också omfatta näringslivskunder. Den senaste undersökningen avser det tredje kvartalet 2002. Detta avsnitt utgår från denna undersökning.

Undersökningen omfattar för närvarande:

· tvecklingen när det gäller antal leverantörsbyten och marknadsandelar i marknaden för hushålls- och näringslivskunder, beräknat utifrån dominerande kraftleverantörs andel av antal kunder i de undersökta nätområdena,

· prisutveckling och utveckling när det gäller prisspridning för hushållskunder. 

Den norska utvecklingen när det gäller möjligheter att byta leverantör är följande:

	1991
	Energilagen ger möjlighet att byta elleverantör. Maximal kostnad vid byte 5 000 NOK per kund.

	1994
	Maximal kostnad sänks till 4 000 NOK per kund.

	1995
	Kravet på timmätning borta, men vissa avgifter kvar. Byten endast vid kvartalsskiften.

	1997
	Inga avgifter vid leverantörsbyten.

	1998
	Leverantörsbyten kan ske varje vecka.


Hushållskunder

NVE kontaktade detta kvartal trettio av de största distributionsnäten i Norge och undersökte förhållanden kring antal leverantörsbyten. Priserna för dominerande kraftleverantör i varje enskilt nätområde hämtas från Konkurrenstillsynets översikter. Priserna som utnyttjas är ”standard variabel pris” dvs. tillsvidarepris enligt svensk terminologi. Undersökningen omfattar tre fjärdedelar av hushåll/fritidshus i Norge. Totalt finns 2,28 miljoner hushåll/fritidshus. Resultatet har därför skalats upp med 1,33 för att representera hela landet.

48 574 hushållskunder bytte leverantör tredje kvartalet 2002, en liten minskning jämfört med andra kvartalet, då 51 488 bytte. Orsaken till minskningen ligger i de relativt låga och stabila priserna under kvartalet, med liten prisspridning. Normalt kan man i Norge se att de flesta bytena sker första kvartalet varje år. 

Per den 30 september 2002 har 404 343 hushåll/fritidshus i Norge en annan kraftleverantör än den dominerande i nätområdet. Det utgör 17,4 procent av kunderna. Per den 1 januari 1997 hade endast 2 500 hushåll annan kraftleverantör än den dominerande.

NVE studerar också genomsnittlig marknadsandel för dominerande kraftleverantör inom eget nätområde. Denna andel har gått ner från cirka 95 procent första kvartalet 1999 till 82 procent tredje kvartalet 2002. Den lägsta andelen är 42 procent medan den högsta ligger på 99 procent.

I samma undersökning studeras prisutvecklingen på hushållsmarknaden samt prisspridningen.

Näringslivskunder

Undersökningen omfattar 29 av de största nätområdena och motsvarar 90 procent av näringslivskunderna. Totalt finns det 266 000 näringslivskunder i Norge. Resultaten har skalats upp med 1,12 för att representera hela landet.

Under det tredje kvartalet 2002 bytte 4 617 näringslivskunder leverantör. Antalet näringslivskunder som har annan leverantör än den dominerande är 65 132, motsvarande 22,49 procent av näringslivskunderna.

NVEs slutsatser

Det tredje kvartalet präglades av låga priser, liten prisspridning och ett måttligt antal leverantörsbyten. På utbudssidan av kraftmarknaden finns ett stort antal leverantörer som konkurrerar om kunderna, låga etableringshinder samt liten sannolikhet för att leverantörerna samarbetar för att höja priserna i slutförbrukarledet. NVE anser därför att kraftmarknaden fungerar tillfredsställande.

STEM har frågat NVE om hur leverantörsbytesprocessen fungerar i Norge. Svaret är att man inte uppfattar detta som något stort problem. Dubbelfakturering är mycket sällsynt eftersom bara en leverantör får mätvärden. NVE har nära kontakt med branschen och varken leverantörer eller nätägare anser att leverantörsbytesprocessen innebär problem. Det har inte gått att hitta någon undersökning om problem vid leverantörsbyten i Norge. Det kan dock noteras att de norska föreskrifterna kräver att alla aktörer på kraftmarknaden senast den 15 oktober 2002 ska ha infört den automatiska kvitteringsfunktionen APERAK. Enligt NVE:s föreskrifter ska det inte ta mer än tre till fyra veckor att genomföra ett leverantörsbyte. I NVE:s pressmeddelande den 17 oktober 2002 sägs: ”Om nätägaren tar emot meddelanden som innehåller felaktigheter eller är ofullständiga, förkastas dessa. Det kan ta tid innan kraftleverantören blir uppmärksam på att bytet inte har genomförts. Ofta kan det vara nödvändigt att hämta ny information från slutkunden, vilket medför att det kan gå fem till sex veckor innan kunden får ny leverantör. APERAK-systemet ger snabb återkoppling om det är fel i meddelandet och ger kraftleverantörerna ett system för uppföljning av leverantörsbytena. Många av de byten som tidigare inte genomfördes eller blev försenade, kan därmed genomföras mycket snabbare. Detta kommer att sänka barriären för nytillkommande aktörer på marknaden… De som inte har APERAK på plats före den 12 november 2002 kommer att åläggas vite.” 

England och Wales

I Storbritannien pågår något som kan liknas vid en kampanj riktad mot British Gas, som har höjt sina priser under 2002 med först 4,7 procent och senare 5,3 procent, trots att engrospriset på gas har sjunkit. British Gas har 13,5 miljoner kunder vilket motsvarar en marknadsandel på 70procent. Det finns två organisationer som bevakar kundernas intressen. Dels den oberoende Energywatch, som betecknar som”the independent gas and electricity watchdog”, dels The Consumers’ Association. Energywatch har tagit över konsumentfrågorna från  OFGEM (The Office of Gas and Electricity markets) och Department for Trade and Industry.

Förutom höjda gaspriser har även stora prishöjningar på el aviserats. Bland annat har London Electricity aviserat en prishöjning på 5 procent från 3 januari.

Möjligheterna att spara pengar genom att byta leverantör är mycket goda på den brittiska marknaden. En artikel i Money Guardian visar att den journalist som författat artikeln kunde spara ca 21procent på både el- och gaskostnaderna genom att byta leverantörer.

Brittiska kunder har uppfattningen att det är svårt att jämföra priser mellan olika leverantörer och att byta leverantör. Det är den viktigaste orsaken till att man inte bryr sig om att byta. Men OFGEM säger att dessa farhågor är ogrundade och att 90 procent av de som har bytt leverantör har funnit det enkelt.

Det engelska leverantörsbytessystemet bygger på ett centralt register för alla leveranspunkter. Enligt uppgifter från en leverantör är det inga problem med byten bara uppgifterna är korrekta.

En undersökning har gjorts av Department of Trade and Industry när det gäller viktiga faktorer som  påverkar konsumenternas val att byta leverantör eller inte på ett antal marknader: bilförsäkringar, gas, hemförsäkring, el, mobiltelefoner, banklån, fast telefoni, sparande och vanliga transaktionskonton.

Man pekar på tre viktiga faktorer:

· Tillfälle: tillgång på konkurrenter och hur lätt är det för kunder att byta.

· Önskvärdhet: de upplevda fördelarna med att byta och/eller önskan att lämna ett företag som har lämnat otillfredsställande service.

· Upplevelse av risk/icke önskvärdhet: Ju större risk kunden upplever att ett leverantörsbyte är förenat med, desto mindre är intresset för att byta.

I de flesta av marknaderna förefaller det som om kunderna föredrar att behålla de gamla kända leverantörerna. Benägenheten att byta begränsas av kunskap om och förtroende för alternativa leverantörer, otillräcklig information och på vissa marknader verkliga barriärer (exempelvis avgift för att lösa lån i förtid). Om man inte är missnöjd med sin gamla leverantör så stannar man hellre kvar än byter.

Enligt en undersökning från maj 2000 hade 26 procent bytt elleverantör, 13 procent övervägde att byta och 61 procent hade inte bytt och övervägde inte heller att byta. Andelen byten var större när det gäller gas än el. De flesta hushåll använder gas för uppvärmning, vilket betyder att gaskostnaderna är av större betydelse än elkostnaderna. 

Konsumenternas intresse för dessa marknader är enligt undersökningen låg och byten har oftast initierats av aktiv försäljning från energiföretags sida, inte sällan i form av besök hos kunden. Många kunder väljer att samla både gas och el hos en av de leverantörer man redan har. British Gas, som har en marknadsandel på gas på 60 procent, har tagit 15 procent av elmarknaden genom erbjudanden att samla leveranserna. Det är den största marknadsandelen i landet. Man kan alltså se att de gamla traditionella leverantörerna har tydliga fördelar framför nykomlingar.

Rapporter om svårigheter att byta minskar benägenheten att byta medan rapporter om att det är enkelt ökar benägenheten. Låg rapporterad medvetenhet om alternativa möjligheter avspeglar det låga intresset hos kunderna. Det finns ett flertal väl fungerande webbadresser där man kan jämföra priser och direkt byta leverantör.

Det huvudsakliga skälet att byta leverantör är att spara pengar, men många anser att vinsterna är för små. Bara 9 procent trodde att man skulle kunna spara mycket pengar på att byta medan 58 procent trodde att man bara skulle göra små besparingar.

Av dem som hade bytt leverantör tyckte tre fjärdedelar att det var mycket enkelt och ytterligare 20 procent tyckte att det var ganska enkelt. Det fanns dock en del bekymmer över förseningar när det gällde att klara ut fakturaproblem med tidigare leverantörer, oönskade byten och konflikter mellan olika leverantörer.

I undersökningen framgår tydligt skillnaden mellan de olika stegen i leverantörsbytesprocessen. 34 procent tyckte att det var mycket lätt eller ganska lätt att hitta information om vad de olika företagen erbjuder. 47 procent tyckte att det var mycket lätt eller ganska lätt att komma underfund om vilket av dessa erbjudanden som passar bäst. 22 procent trodde att det var lätt att byta. De flesta vill ha möjlighet att göra kalkyler baserade på sin egen situation snarare än att jämföra standardkunder.

� Under en följd av år har dessa undersökningar genomförts på uppdrag av Schablondelegationen.


� Konsumentverket har ett årligt regeringsuppdrag att i samarbete med Konkurrensverket och respektive sektorsmyndighet undersöka vilka konsekvenser de nyligen konkurrensutsatta marknaderna har medfört och i framtiden kan innebära för konsumenterna. År 2002 är elmarknaden prioriterad. 


� Byte av mätare kan också ske vid annan tidpunkt. Däremot får byte inte ske om gällande avtal som förutsätter timmätning tecknades före den 1 november 1999.
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