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Formandens

forord

Efter vedtaegtens § 30, stk. 3, skal Ankenaevnet pa Energiomradet udarbejde en arsrapport,
der skal sendes til de stiftende organisationer og Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen. Efter at
ressortomradet med tilsyn med de private tvistlgsningsorganer pr. 1. januar 2017 er over-
gdet til Erhvervsministeriets styrelse ,Naevnenes Hus", sker afrapporteringen nu til denne
styrelse.

Tilsvarende fremgar det af § 37 i bekendtggrelse nr. 1151 af 30. september 2015 om godkendelse
af private tvistlgsningsorganer, at et privat tvistlgsningsorgan skal udarbejde en arsrapport om
aktiviteterne i det forlgbne ar og administrationen i gvrigt.

Dette er arsberetningen for 2018.
I tilleeg til drsberetningen aflaegger ankenaevnet efter arsregnskabsloven en drsrapport, der
udarbejdes af den uafhaengige revisor. Denne godkendte arsrapport offentliggres pa ankenaevnet

hjemmeside.

I vedtaegtens § 30 er oplistet et antal emner, som skal behandles i drsberetningen. Disse emner
bliver behandlet i de efterfglgende afsnit.

Ankenaevnet deltager ikke i noget netvaerk udover at veere notificeret ved EU Kommissionen som
et officielt tvistlgsningsorgan efter OTB-forordningen® til behandling af graeenseoverskridende
forbrugerklager pa energiomradet.

Nedenfor vil jeg omtale et par veesentlige problemer, som hyppigt giver anledning til tvister mel-
lem forbrugerne og energileverandgrerne.

Telefonsalg

Ankenaevnet har ogsd i 2018 behandlet en del sager, som omhandler telefonsalg.

Den fgrste problemstilling ved telefonsalgsaftaler er at fa afklaret, om den telefoniske henven-
delse til kunden er lovlig. Her har naevnet afgjort en raekke sager i 2017. Neevnet afgjorde i flere
tilfeelde, at det indhentede samtykke ikke levede op til reglerne, herunder sarligt formélet med

indhentelsen af samtykket.

Nogle af disse sager er indbragt af sma eller mellemstore virksomheder. Det er derfor relevant, at
tage stilling til naevnets kompetence i forhold til erhvervsdrivende i disse sager.

Jeg kan i gvrigt henvise til temaet herom pa ankenaevnets hjemmeside: Link.

Elaftaler, der flytter med

Naevnet har ogsa behandlet et antal sager, der angar fraflytning, herunder hvad der sker med elaftalen,
nar man flytter til en ny bolig.

Note 1 EU Forordningen om onlinetvistbileeggelse i forbindelse med tvister pa forbrugeromradet.


https://www.energianke.dk/nyheder/energianke/temaer/telefonsalg/
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I disse sager vurderer naevnet, om der i den konkrete situation er anfgrt noget herom i
leveringsbestemmelserne. Ofte vil udgangspunktet veere, at elaftalen fglger med til den nye
adresse, med mindre forbrugeren specifikt opsiger elaftalen. Flere sager, som er indbragt for
naevnet i 2018, viser, at forbrugerne ikke er opmaerksomme pa dette. Det kan f.eks. ogsa fa
betydning, hvis en forbruger flytter sammen med en, som i forvejen har en elaftale. [ det tilfeelde
vil den tilflyttende elaftale overtage leveringen pa adressen, hvilket efterfglgende kan vaere en
overraskelse for forbrugeren.

Denne problematik er et af de temaer, som er bragt pa forbrug. dk i lgbet af 2018:
Link

Sager om hgjt forbrug
Sager om hgjt forbrug er en tilbagevendende problemstilling hos ankenaevnet.

Seerligt pa elomradet har ankenzvnet behandlet mange sager, hvor spgrgsmalet er, om det
fakturerede forbrug svarer til det faktiske forbrug.

Nar nzaevnet skal afggre disse sager, hvor der bliver klaget over det malte forbrugs stgrrelse, skal
naevnet foretage konkrete vurderinger af de faktiske omsteendigheder. Nogle af de forhold, neevnet
ser pa, er ejendommens stgrrelse, hvorvidt der har veeret serlige omstaendigheder i perioden, fx
ombygning eller renovering eller lign., seerligt stremforbrugende apparater, el-varme, antallet af
personer i husstanden mv.

Udgangspunktet er, at der skal betales det forbrug, der fremgar af méleren. Herved kan der opsta
spgrgsmal, om hvorvidt maleren har malt korrekt, eller om der er fejl ved denne.

Ofte vil der i sagerne veere foretaget en test af maleren pa et akkrediteret mélerlaboratorium eller
en opsat bimaler.

Hvis en test fra et akkrediteret mélerlaboratorium viser, at der ikke er fejl pa maleren, er det
forbrugeren, der har bevisbyrden for, at det mélte forbrug ikke er forbrugt. Denne bevisbyrde er
sveer at lgfte. | ankenaevnets vurdering indgar blandt andet ovennaevnte faktorer, men seerligt det
tidligere og evt. efterfglgende forbrug er relevant og indgar i vurderingen.

Under punktet 'Kategorier for oprettede elforsyningssager’ i tabel 5.1 fremgar, at stgrstedelen af
sagerne modtaget i 2018 angar klage over regning og forbrug.

TEMAER

Afslutningsvis skal jeg henvise til, at ankenaevnet lgbende udarbejder temaer om bestemte
typer af problemstillinger; som bliver behandlet i ankenaevnet. I 2018 har sekretariatet i
samarbejde med Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens kommunikationsafdeling udsendt
5 temaer;, hvor der peges pa forhold, som forbrugerne skal veere opmaerksomme pa. Disse
temaer er bragt pa forbrug.dk og nogle af dem ogsa pa facebook.

Alle temaer kan findes pa ankenaevnets hjemmeside under fglgende links:
Link Link Link

Kgbenhavn den 13. marts 2019

Dommer Poul Gorm Nielsen
Formand for Ankenaevnet pd Energiomrddet


https://www.forbrug.dk/nyheder/forbrug/2018/flytteregler-forvirrer-elkunder/
https://www.energianke.dk/temaer/
https://www.energianke.dk/nyheder/energianke/nyheder/nyhedsbrev/tre-temaer-paa-forbrugdk/
https://www.energianke.dk/nyheder/energianke/nyheder/nyhedsbrev/to-nye-temaer-paa-forbrugdk/
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gar, at ankenaevnet behandler civilretlige klager fra forbrugere mod energivirksom-

heder, som er etableret i Danmark, vedrgrende forbrugeraftaler om kgb og levering af
elektricitet, by- og naturgas og fjernvarme samt andre varer og tjenesteydelser i forbindelse
hermed.

Q- nkenaevnets kompetence er fastsat i naevnets vedtaegter (§§ 2-4), hvoraf det bl.a. frem-

Forbrugeren skal std i direkte kundeforhold med den energivirksomhed, der klages over. Dog
kan en elhandelsvirksomheds afvisning af at opfylde leveringspligten over for en hushold-
ningsforbruger, indbringes for ankenaevnet.

For at ankenaevnet skal kunne behandle en sag, skal forbrugeren forgzeves have rettet henven-
delse til energiselskabet med henblik pa at sgge en tilfredsstillende ordning med selskabet.
Ankenzevnet kan ikke behandle sager, der er afgjort ved endelig dom eller retsforlig.

Sekretariatet paser, at forbrugeren opfylder betingelserne for behandling i ankenzevnet,
herunder at klagegebyret er indbetalt. Sekretariatet fremskaffer relevante oplysninger fra
parterne til brug for sagens oplysning og udarbejder en sagsfremstilling med gengivelse af
sagens faktiske forhold. Hvis forbrugeren frafalder sin klage eller energiselskabet efterlever
forbrugerens krav under sagens behandling, kan sekretariatet afslutte sagen. Energiselskabet
betaler et belgb til deekning af sagsomkostninger ved forlig under sekretariatsbehandlingen.
Sagsomkostninger ved forlig inden naevnsbehandlingen udggr 3.800 kr. inkl. moms.

Sager, der ikke afsluttes under den forberedende sekretariatsbehandling, behandles i anke-
naevnet, der treeffer afggrelse pa det af sekretariatet tilvejebragte grundlag. Ankenzevnets
afggrelser er skriftlige og ledsaget af en begrundelse. Energiselskabet kan palaegges at betale
sagsomKkostninger, hvis forbrugeren far medhold i sin klage eller sagen forliges under naevns-
behandlingen. Safremt det er tilfeeldet, skal det fremga af afggrelsen.

Klagegebyret udgjorde i 2018 et belgb pa 160 kr. inkl. moms, der tilbagebetales, hvis forbru-
geren far helt eller delvis medhold.

Sagsomkostninger udggr for energileverandgrer et belgb pa 8.500 kr. inkl. moms, der skal
betales, hvis forbrugeren far medhold.
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STATISTISKE oplysninger

Oprettede og afsluttede sager

Tabel 1
Oprettede og afsluttede sager
2016-2018
2016
El Gas Varme Sum
Oprettet Afsluttet Oprettet Afsluttet Oprettet Afsluttet Oprettet Afsluttet
119 128 12 17 28 37 159 182
74% 70% 8% 9% 18% 21% 100% 100%
2017
El Gas Varme Sum
Oprettet Afsluttet Oprettet Afsluttet Oprettet Afsluttet Oprettet Afsluttet
144 129 17 11 24 48 185 188
78% 68,3% 9,1% 6,3% 12,9% 25,4% 100% 100%
2018
El Gas Varme Sum
Oprettet Afsluttet Oprettet Afsluttet Oprettet Afsluttet Oprettet Afsluttet
161 149 16 17 19 22 196 188
82,1% 79,3% 8,2% 9% 9,7% 11,7% 100% 100%
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Procentvis fordeling af afsluttede sager - afslutningsmade

[ tabel 2 er vist, hvorledes de 188 afsluttede sager i 2018 er blevet afsluttet. Tabellen viser
afslutningsmaderne for henholdsvis de tre energityper og totalen. Endvidere viser tabellen,
om sagerne er afsluttet af naevnet eller af sekretariatet?

Tabel 2
Afslutningsmade 2018
El Gas Varme Ialt %

Neevnsafggrelser
Medhold + sagsomkostninger + gebyr retur 9 1 10 53%
Delvis medhold + sagsomkostninger + gebyr retur 3 1 4 2,1%
Delvis medhold + sagsomkostninger + gebyr 9 5 14 7,4%
Delvis medhold + sagsomkostninger + gebyr 0 0%
Medhold i alt 21 0 7 28 14,9%
Ikke medhold 48 12 8 68 36,2%
Afvist som uegnet 3 3 1,6%
Afvist kompetence erhversklage 8 1 9 4,8%
@vrige 1 1 0,5%
Afvistialt 12 0 1 13 6,9%
Navnialt 81 12 16 109 58 %
Formandsafggrelser
Medhold + sagsomkostninger + gebyr 0 0%
Delvis medhold + sagsomkostninger + gebyr retur 0 0%
Delvis medhold + sagsomkostninger + gebyr 0 0%
Delvis medhold + sagsomkostninger + gebyr 0 0%
Medhold i alt 0 0 0 0 0 %
Ikke medhold 2 1 3 1,6%
Afvist kompetence erhvervsklage 7 1 8 4,3%
Formandsafggrelser i alt 9 1 1 11 5,9%
Forlig
Uden sekretariatsbistand + sagsomkostninger 17 3 2 22 11,7%
Med sekretariatsbistand + sagsomkostninger 0 0%
Forligi alt 17 3 2 22 11,7%

Note 2 Sekretariatet har efter lov om forbrugerklager ikke kompetence til at traeffe materielle afggrelser i sagerne.
Sekretariatet kan afslutte sager, som klart ikke er omfattet af ankenaevnets kompetence. Endvidere kan sekretari-
atet afslutte de sager, hvor forbrugeren ikke indgiver klageskema/indbetaler klagegebyr samt sager, hvor parterne
indgar forlig under sagsbehandlingen.
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Tabel 2
Afslutningsmade 2017 - Fortsat

Afvist kompetence

Ikke direkte kundeforhold 1 1 0,5%
Erhvervsklage 3 3 1,6%
Ikke mod energiselskab 0 0%
Ikke klaget skriftligt til selskab 6 6 3,2%
@vrige 2 2 1,1%
Afvist kompetence i alt 11 0 1 12 6,4%
Formandsafvisninger - uegnet

Uegnet 0 0%
Uegenet, selskab konkurs, ukendt adresse mm. 0 0%
Uegnet efter sagkyndig bistand 0 0%
Uegnet i gvrigt 0 0%
Uegnede i alt 0 0 0 0 0%
Henvisninger

Til Forbrugerklagenaevnet mfl. 4 1 5 2,7%
Til Energitilsynet / Energiklagenzevnet 1 1 2 1,1%
Til anden myndighed 1 1 0,5%
Til civil retssag 0 0%
@vrige 0 0%
Henvisninger i alt 6 0 2 8 4,3%
Tilbagekaldt 12 1 0 13 6,9%
Passivitet

Ikke indsendt klageformular 3 3 1,6%
Ikke indbetalt klagegebyr 5 5 2,7%
@vrig passivitet 4 4 2,1%
Passivitet i alt 12 0 0 12 6,4%
Andre afslutningsmader 1 0 0 1 0,5%
Sum 149 17 22 188 100 %

Til sammenligning viser tabel 3 afslutningsmader totalt for arene 2016-2018. Fordelingen

af afsluttede sager mellem naevnet og sekretariatet har betydning for ankenaevnets

udgifter, idet sager behandlet af naevnet, herunder formandsafggrelser, er betydelig mere
ressourcekraevende.
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Tabel 3
Fordeling af afsluttede sager
2016 2017 2018
antal | antal% antal antal % antal | antal%

Medhold 32 18 49 26 28 15
Ikke medhold 65 36 36 19 71 38
Nevns- og formandsafviste 13 6 14 7 21 11
Naevns- og formandsafgjorte i alt 110 60 99 52 120 64
Forlig uden sagsomkostninger 31 17 29 15 22 12
Forlig med sagsomkostninger 0 0 1 1 0 0
Tilbagekaldt af klager 12 7 23 12 13 7
Klagers passivitet 7 4 13 7 12 6
Henvisninger til andre 4 2 7 4 8 4
Ikke omfattet af ankenaevnets kompetence 17 9 14 7 12 6
@vrig afslutning 1 1 2 1 1 1
Sekretariatsafgjorte i alt 72 40 89 47 68 36
Ialt 182 100 188 99 188 100

12016 fik forbrugerne medhold i 18 % af de afsluttede sager, hvorimod deti 2017 var 26 %.
12018 fik forbrugerne medhold i 15 % dvs. et fald i forhold til de seneste ar.

Efterlevelse

Tabel 4 viser, hvorledes energiselskaberne efterlever ankenaevnets afggrelser, hvor naevneti 2018
har givet forbrugerne fuldt eller delvist medhold i klagen.

Tabel 4
Efterlevelse 2018
‘ EL ‘ GAS ‘ VARME ‘ [ ALT ‘ %

Efterlevet
Energiselskab har efterlevet 18 0 5 23 82 %
Energiselskab har efterlevet efter "Gabestok" 0 0 0 0 0%
Ikke afgiver erkleering inden for 30 dages fristen? 1 0 0 1 4%
Efterlevelse i alt 19 0 5 24 86 %

Note 3 Ifglge forbrugerklageloven § 32 er den erhvervsdrivende bundet af afggrelsen, safremt der
ikke indenfor 30 dage efter forkyndelsestidspunktet gives meddelelse om, at afggrelsen
ikke efterleves.
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Tabel 4
Efterlevelse 2018 - fortsat

‘ EL ‘ GAS ‘ VARME ‘ [ ALT ‘ %
Ikke efterlevet
Energiselskab nej til at efterleve 2 0 2 4 14 %
Fogedforretning ikke gnsket 0 0 0 0 0%
Fri proces, men retssag ikke gnsket 0 0 0 0 0%
Ikke fri proces, retssag ikke gnsket 0 0 0 0 0%
Retssag opgivet p.b.a. energiselskabs forhold 0 0 0 0 0%
Ikke efterleveti alt 2 0 2 4 14 %
Retssag
Udeblivelsesdom 0 0 0 0 0%
Dom / Foged Afg. / Retsforlig svarer til afggrelsen 0 0 0 0 0%
Dom / Retsforlig svarer delvis til afggrelsen 0 0 0 0 0%
Dom / Retsforlig med andet resultat 0 0 0 0 0%
@vrige, fx retssag haeves 0 0 0 0 0%
Retssageri alt 0 0 0 0 0%
@vrige
Andre efterlevelsesmader 0 0 0 0 0%
Sum 21 0 7 28 100 %

Ud af 28 sager, hvor naevnet har givet forbrugerne helt eller delvist medhold, er 24 sager enten
fulgt af energiselskaberne eller selskaberne er bundet af afggrelsen som fglge af manglende
oplysning om efterlevelse. I 4 sager har energiselskaberne meddelt, at afggrelsen ikke vil blive
fulgt, men ankenaevnet har ikke oplysninger om, hvad der sa videre er sket i kundeforholdet
mellem de padgaldende energivirksomheder og forbrugerne.

Efterlevelsesprocenten for 2018 sammenholdt med erfaringerne fra drene fra ankenaevnets
start i 2004 viser, at energivirksomhederne i hgj grad bakker op om ankenaevnets virksomhed
og respekterer naevnets afggrelser.



Elforsyningssager fordelt pa kategorier

Tabel 5.1
Kategorier for oprettede elforsyningssager

o

Antal modtagne sager

¢

Kategorier Antal modtagne sager
Klage over regning/forbrug 80
Telefonsalg 6

B Uanmodet leverandgrskifte 8
Lukning af forsyning/afbrydelse af strgm 3

M Flytning 15
Henvist til et andet neevn/anden myndighed 5
Afviste sager pga. erhverv 14

[ Afviste sager pga. andet 2

B Ovrige sager 16

Ialt 149

Ovenstdende viser en opdeling i kategorier af 149 el sager, som Ankenaevnet pa Energiomradet

modtog i dret 2018.

Tallene viser at Ankenaevnet i 2018 modtog flest klager vedr. regning og forbrug, telefonsalg
samt flytning. Herudover matte naevnet afvise at behandle 14 sager, som ikke var omfattet af

neaevnets kompetence pga. erhverv.

Gasforsyningssager fordelt pa kategorier

Tabel 5.2
Gasforsyningssager fordelt pa kategorier

Kategorier Antal modtagne sager
Klage over regning/forbrug 6

Fraskeering af gasstik 2
Energisparetilskud 5

@vrige sager 4

ialt 17

Ovenstdende viser en opdeling i kategorier af 17 gassager, som Ankenavnet pa Energiomra-
det modtog i 2018. Tallene viser at Ankenaevnet i 2018 behandlede flest klager vedr. ener-

gisparetilskud og klager vedr. regning og forbrug.
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Varmeforsyningssager fordelt pa kategorier

Tabel 5.3
Kategorier for oprettede varmeforsyningssager

Kategorier Antal modtagne sager

Klage over regning/forbrug

Udtrzedelsesgodtggrelse

Flytning

Energitilskud

Henvist til et andet neevn/anden myndighed

Afviste sager pga. erhverv

= NN ==,

Afviste sager pga. andet

Ovenstdende viser en opdeling i kategorier af 21 varmesager, som Ankenaevnet pa
Energiomradet modtogi 2018.

Sagsbehandlingstid
[ tabel 6 vises detaljerede oplysninger om sagsbehandlingstiden i perioden fra 2016.

Tabel 6
Sagsbehandlingstider
Ar Afsluttede Gennemsnitlig samlet Gennemsnitlig samlet sags- | Gennemsnitlig tid Sager over
sager sagsbehandlingstid (dage) behandlingstid (maneder) | vugge til grav (dage) | "90-dage”
2016 182 94,8 3,2 157,0 3
2017 188 62,4 2,1 130,5 0
2018 188 95,5 3,2 157,7 1

Tabellen viser beregningerne af sagsbehandlingstiderne for ankenzevnets sager. Ved sagsbe-
handlingstid forstas den tid, der medgar fra sagsbehandlingen pabegyndes til den er afsluttet.

Tidspunktet for sagens start er det tidspunkt, hvor en forbrugerhenvendelse opfylder kravene
til, at sagen kan behandles af ankenaevnet. Det betyder, at forbrugeren fgrst skal have rettet
forgaeves henvendelse til energiselskabet og faet en afggrelse, som forbrugeren ikke er tilfreds
med. Dernaest skal klageskemaet veeret indsendt og klagegebyret betalt. Afslutningstidspunktet
er det tidpunkt, hvor sagen er Klar til at blive afgjort pa et nevnsmgde. "Gennemsnitlig tid
vugge til grav” er det samlede tids forlgb, som sagen gennemlgber fra dens modtagelse og til
dens afslutning.

Kolonnen med sager over "90-dage” angiver den frist pd 90 dage, som EU-direktivet om
alternativ tvistlgsning har fastsat for afslutning af sager, nar partshgringen er afsluttet, og
sagen er fuldt oplyst.

Af de sager, som blev afsluttet i 2016, er der saledes 3 sager, der har overskredet 90 dages
fristen. I 2017 har ingen sager overskrevet fristen. Det har betydet, at naevnet ma holde flere
mgder med feerre sager pa dagsordenen, for at fristen ikke overskrides.

12018 overskred en enkelt sag fristen grundet en fejlopteelling.
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Klagesager fordelt pa selskaber

[ tabel 7 vises de 10 energivirksomheder, der er flest klager rettet mod pa elomradet.

Set i forhold til selskabernes kundeandele er det ikke overraskende, at det er @rsted (tidligere

DONG Energy), der er det selskab med flest klagesager.

Tabel 7
Afsluttede klagesager fordelt pa elselskaber
2016 2017 2018
DONG Energy 40 | @rsted 19 | @rsted 37
SEAS-NVE 19 | Syd Energi 14 | Eniig Energi 18
Blue Energy 12 | Modstrgm 13 | Modstrgm 11
Gul Strgm Blue Energy 10 | Natur-Energi 10
Modstrgm NRGi NRGi Elsalg 10
HEF + Nord 7 Radius 8 Vindstgd 8
Energi
NRGi 6 SEAS-NVE 7 Blue Energy 7
EnergiMidt 5 Vindstgd 7 Gul Strgm 6
Syd Energi 5 Energi Nord 5 SEAS-NVE 6
OK Vindstgd 2 Energiselskabet 5 GNP Energy Danmarl 5
Natur-energi
EnergiHotline

Forbrugerhenvendelser om energispgrgsmal besvares i sekretariatet telefonisk og pr. mail

dagligt fra 9-12.

Tabel 8

EnergiHotline Antal henvendelser for 2017 + 2018

El Gas Varme | Andet Sum Gns./arbejdsdag
2017 378 24 49 41 492 2
2018 482 30 33 56 601 2,5

Tallene viser dog ikke noget om det reelle ressourceforbrug, der anvendes til at
besvare henvendelser fra energikunderne, da varigheden af hver henvendelse er meget
individuel og kan straekke sig fra ganske korte samtaler og til de mere tidskraevende, fx
hvor forbrugeren ringer lige umiddelbart fgr en lukning af energiforsyningen eller om
andelsejerskab og udtraedelsesgodtggrelser.



AnKenaevnets
medlemme
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ANKENAVNETS FORMAND

Poul Gorm Nielsen
Dommer i Kgbenhavns Byret.

ERHVERVSREPRZASENTANTER:

Indstillet af Dansk Energi

Hanne Normann
Hans Christian Wenzelsen

Tobias Duelund
(suppleant)

Mathilde @elund Salskov Jensen
(suppleant)

Indstillet af DONG Energy

Rasmus Reichhardt Svendsen

Indstillet af NGF Nature Energy 44

Helene Kure Lgftgaard
Indstillet af HMN GasNet p/S
Anette Topholt

Indstillet af Dansk Energi Gas

Simon Vestergaard Pedersen
Mathilde @elund Salskov Jensen
(suppleant)

Indstillet af Dansk Fjernvarme

Carl Hellmers
Morten Skov

Steffen Agger
(suppleant)

FORBRUGERREPRASENTANTER:
Indstillet af Forbrugerradet Teenk

Martin Salamon

Christian Jarby

Suppleanter:
Regitze Buchwaldt
Jess Olsen

SEKRETARIAT

Efter en indgdet samarbejdsaftale mellem
Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen og
erhvervsorganisationerne sekretariats-
betjener styrelsen ankenaevnet efter § 7 i
lov nr. 524 af 29. april 2015 om alternativ
tvistlgsning (forbrugerklageloven).

Sekretariatsbetjeningen varetages i
styrelsen af »Sekretariatet for Stormradet
og de private ankenavn«. Sekretariatsbe-
tjeningen bestar overvejende i at besvare
skriftlige og telefoniske henvendelser

til ankenaevnet og oplyse og forberede
sagerne til naevnsbehandling.

Medarbejdere

Mogens Hansen, Afdelingschef

Susanne Sjggren, Sagsbehandler

Kim Svendsen, Sagsbehandler

Britt Bess Orbuch Rgjtburg, Sagsbehandler
Qudsia Haider, Kontorfuldmaegtig



Vedtaegter for
Ankenaevnet
pa Energiomradet
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Oprettelse

§ 1. ANKENAVNET PA ENERGIOMRADET er oprettet af Dansk Energi, DONG Energy, HMN
GasNet p/S, NGF Nature Energy, Dansk Energi Gas, Dansk Fjernvarme og Forbrugerradet
Teenk.

Ankenzevnets kompetence

§ 2. Ankenaevnet behandler civilretlige klager fra forbrugere mod energivirksomheder, som er
etableret i Danmark, vedrgrende forbrugeraftaler om kgb og levering af elektricitet, by- og
naturgas og fjernvarme samt andre varer og tjenesteydelser i forbindelse hermed.

Stk. 2. En klage mod en energivirksomhed, der er etableret i udlandet, kan dog behandles,
hvis sagen har stgrre tilknytning til Danmark end til etableringslandet, eller hvis parterne er
enige herom.

Stk. 3. Forbrugeren skal std i direkte kundeforhold med den energivirksomhed, der klages
over. Dog kan en elhandelsvirksomheds afvisning af at patage sig leveringspligt over for en-
husholdningsforbruger indbringes for ankenzevnet.

Stk. 4. Ved en forbrugeraftale forstas en aftale, som en energivirksomhed indgar som led
i sit erhverv, ndr den anden part (den private forbruger) hovedsageligt handler uden for sit
erhverv.

Stk. 5. Ved en energivirksomhed forstas en virksomhed, der som led i sit erhverv szlger
eller leverer el, gas eller varme samt andre varer og tjenesteydelser i forbindelse hermed.

Stk. 6. Ankenaevnet kan behandle klager fra energiforbrugende erhvervsvirksomheder, hvis
klagen ikke adskiller sig vaesentligt fra en klage vedrgrende et privat kundeforhold.

Stk. 7. Hvis kgb af en vare eller tjenesteydelse er betinget af indgdelse af en aftale om en
energiydelse, og klagen hovedsageligt vedrgrer elektricitet, by- eller naturgas, energi til byg-
ningers opvarmning og forsyning med varmt vand, kan ankenaevnet ogsa behandle eventuelle
spgrgsmal, der vedrgrer varen eller tjenesteydelsen, jf. dog § 4.

Stk. 8. Ankenaevnet behandler ikke klager over andre energirelaterede forhold sdsom ener-
gimeerkning af apparater, levering af fyringsolie, salg af flaskegas o.lign., salg og fremleje af
hvidevarer med lavt energiforbrug, varmepumper, jordvarmeanlaeg, solceller m.v.

Stk. 9. En sag kan anga samtlige omsteendigheder i retsforholdet mellem parterne.

Stk. 10. Klage kan rejses mod den, der efter retsplejelovens regler kan sagsgges ved dansk
domstol om de spgrgsmal, som klagen omfatter.

Stk. 11. Aftaler om, at tvister skal behandles ved voldgift eller andet saerligt forum, udeluk-
ker ikke, at klagen kan indgives til ankenaevnet.

Stk. 12. Ved kalenderdage forstas hver af dagene i kalenderen, der omfatter bade hverdage
og sgn- og helligdage. Ved arbejdsdage forstas hverdage, som defineret i Energinet.dk’s kalen-
der med oversigt over arets arbejdsdage.

§ 3. Ankenavnet kan ikke behandle sager, der er afgjort ved endelig dom, gyldig bindende
voldgift eller retsforlig. En voldgiftskendelse er kun gyldig, hvis forbrugeren forinden vold-
giftssagen er blevet orienteret om muligheden for tvistlgsningsbehandling.

Stk. 2. Sa leenge en klagesag verserer for ankenzevnet, kan sagens parter ikke anlaegge sag
ved domstolene om de spgrgsmal, som klagen omfatter.

§ 4. Sager, hvis behandling i henhold til lovgivningen er henlagt til offentlige myndigheder
eller andre tvistlgsningsorganer, falder uden for ankenaevnets kompetence.

Afvisning af klagesager

§ 5. Ankenzevnet skal afvise klager, der hgrer under, er under behandling ved eller har veeret
behandlet af et andet privat tvistlgsningsorgan, et lovbestemt alternativt tvistlgsningsorgan,
eller et udenlandsk tvistlgsningsorgan, som er anmeldt til Europa-Kommissionen, Konkurren-
ce- og Forbrugerstyrelsen eller en domstol.

Stk. 2. Ankenzevnet kan afvise at behandle en klage over en energivirksomhed, der er etab-
leret i sdvel Danmark som i et eller flere andre lande, hvis sagen har en stgrre tilknytning til et
andet land.

Stk. 3. Ankenaevnet kan afvise at behandle en klage, hvis
1) forbrugeren ikke forudgaende har reklameret over for energivirksomheden,

2) klagen er userigs eller ungdig,
3) klagen ikke skgnnes egnet til behandling ved ankenzevnet eller
4) behandlingen af klagen i alvorlig grad vil hindre ankensevnet i at fungere effektivt.
Stk. 4. Er det abenbart, at klagen ikke kan behandles af ankenaevnet, skal ankenaevnet afvise
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klagen senest 21 kalenderdage efter modtagelsen. I andre tilfeelde skal ankenaevnet afvise
sagen hurtigst muligt.

Stk. 5. En afvisning skal begrundes, og forbrugeren skal oplyses om muligheden for at ind-
bringe sagen for domstolene og for at fa retshjeelp og for at sgge fri proces. Forbrugeren skal
derudover, nar det er relevant, oplyses om, at der kan ske foraeldelse af kravet, hvis sagen ikke
indbringes for domstolene senest et ar efter afvisningen.

§ 6. Er det dbenbart, at sagen falder uden for ankenzevnets kompetence efter §§ 2 og 3, kan
sekretariatet afvise klagen.

Stk. 2. Er det dbenbart, at klagen skal afvises efter § 5, kan sekretariatet afvise klagen.

Stk. 3. 1 afvisninger efter stk. 1-2 skal sekretariatet, udover informationerne efter § 5, stk. 5,
tillige oplyse, at forbrugeren kan anmode om, at sekretariatets afggrelse efter anmodning
kan indbringes for naevnet. Anmodningen skal meddeles skriftligt til sekretariatet senest 14
kalenderdage efter afvisningen.

Stk. 4. De stiftende organisationer kan bemyndige ankenaevnets formand til pd ankenaev-
nets vegne at afvise sager, som ikke skgnnes egnede til behandling ved ankenzevnet i medfar
af § 5, stk. 3, samt sager, hvor forbrugeren har anmodet om ankenaevnets behandling af sekre-
tariatets afvisning efter § 6, stk. 1 og 2.

Ankenzvnets sammensaetning

§ 7. Ankenzevnet bestar af en formand og eventuelt en eller flere naestformaend, som er dom-
mere, samt et ligeligt antal repraesentanter for forbruger- og erhvervsinteresser. En naestfor-
mand har samme befgjelser, som er tillagt formanden.

Stk. 2. De stiftende organisationer anmoder Dommerforeningen om at indstille en dommer
til at varetage hvervet som formand for ankenzevnet. Udpegningen af dommeren foretages af
vedkommendes retspraesident efter retsplejelovens regler. Udpegning af en eller flere neest-
formeend sker pa tilsvarende vis.

Stk. 3. Ankenaevnsmedlemmer og suppleanter, der repraesenterer erhvervsvirksomheder,
udneevnes af Dansk Energi, DONG Energy, HMN GasNet p/S, NGF Nature Energy, Dansk Energi
Gas og Dansk Fjernvarme. Forbrugerreprasentanterne udnzaevnes af Forbrugerradet Teenk.

Stk. 4. Formand og eventuelle naestformaend, ankensevnsmedlemmer og suppleanter
udpeges for en 3-drig periode pr. en fgrste november med mulighed for genudnzevnelse. Alle
medlemmer bliver udpeget for den samme periode. Ved supplering i en udnaevnelsesperiode
gelder udpegningen til udlgbet af den normale tre drige periode.

Sekretariatets opgaver
§ 8. Til ankenaevnet er knyttet et sekretariat, der i sin funktion er uafthaengigt af de stiftende
organisationer.

Stk. 2. De stiftende organisationer kan indga aftale med Konkurrence- og Forbrugerstyrel-
sen om at varetage ankenaevnets sekretariat efter forbrugerklagelovens § 7.

Stk. 3. Sekretariatet har til opgave at besvare skriftlige, telefoniske eller personlige henven-
delser til ankenaevnet og forberede klagesagerne til behandling i ankenaevnet. En klage kan
indgives elektronisk og, hvis elektronisk klageindsendelse ikke er mulig eller rimelig, pr. post.
Der er krav om, at klagen indgives pa en formular udfeerdiget af sekretariatet.

Stk. 4. Sekretariatet bistar endvidere formanden for ankenaevnet og forretningsudvalget.

§ 9. Klager, der indsendes til ankenzevnet, men som henhgrer under et andet godkendt privat
tvistlgsningsorgan, under Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen eller et lovbestemt tvistlgs-
ningsorgan omfattet af forbrugerklageloven, videresendes af sekretariatet dertil. Henhgrer
klagen ikke under et tvistlgsningsorgan som anfgrt i 1. punktum, kan forbrugeren henvises til
at anleegge sag ved de almindelige domstole. Forbrugeren oplyses i sa fald om muligheder for
retshjeelp og fri proces.

§ 10. Inden sagsbehandlingen pabegyndes, skal forbrugeren oplyses om, at klagen til enhver
tid kan tilbagekaldes, hvorefter sagen afsluttes. Ankenaevnet er ikke forpligtet til at tilbagebe-
tale klagegebyret, hvis forbrugeren tilbagekalder klagen.

§ 11. Parterne skal i sekretariatets fgrste henvendelse til parterne skriftligt oplyses om, at de
ikke er forpligtet til at benytte en advokat eller en juridisk radgiver, men at de kan sgge uaf-
haengig radgivning eller lade sig repraesentere eller bista af tredjemand i alle faser af proce-
duren. Parterne skal derudover vejledes om, at behandlingen ved ankenzevnet ikke udelukker
muligheden for en domstolsprgvelse.
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§ 12. Sekretariatet paser, at fglgende betingelser for behandling i ankenaevnet er opfyldt:

1) Forbrugeren har, uden at fa sit pastaede krav opfyldt, rettet skriftlig henvendelse til ener-
givirksomheden, jf. § 5, stk. 3, nr. 1. Har energivirksomheden ikke inden 30 kalenderdage
svaret pa forbrugerens skriftlige henvendelse, anses denne klagebetingelse for opfyldt.
Tilsvarende gzelder for en ved retten eller en voldgiftsret anlagt sag, der oversendes til
ankenaevnet efter en forbrugers anmodning efter retsplejelovens regler.

2) Klagen indbringes pa en af ankenaevnet udferdiget formular.

3) Klagegebyret efter § 26 er indbetalt.

Stk. 2. Er en eller flere af betingelserne i stk. 1 ikke opfyldt, vejleder sekretariatet forbru-
geren herom og giver en rimelig frist til at fa betingelserne opfyldt. Undlader forbrugeren,
eventuelt efter pakrav, at opfylde betingelserne, afviser sekretariatet klagen fra videre sags-
behandling. Ankenzevnet er ikke forpligtet til at tilbagebetale klagegebyret i forbindelse med
afvisningen.

§ 13. Sekretariatet videresender forbrugerens klage til energivirksomheden til udtalelse. Nar
sekretariatet har modtaget svar fra energivirksomheden, forelaegges dette for forbrugeren til
udtalelse. Sekretariatet sgrger for sagens oplysning og fremskaffer af egen drift det forngdne
retlige og faktiske grundlag for afggrelsen. Sekretariatet sikrer, at hver af parterne far kend-
skab til oplysninger fra modparten, som er af betydning for sagens afggrelse, og til eventuelle
skriftlige sagkyndige erkleeringer indhentet af sekretariatet. Sekretariatet vejleder i forngdent
omfang parterne om deres retsstilling.

Stk. 2. Sekretariatet skal fastseette en rimelig frist for parterne til at afgive de fgrnaevnte
udtalelser. Fristen er normalt pd minimum 10 arbejdsdage ved den indledende partshgring.
Fristen regnes fra datoen for sekretariatets fremsendelse af anmodning til parterne om en
udtalelse. Hvis energivirksomheden eller forbrugeren ikke er fremkommet med en udtalel-
se inden fristens udlgb, kan sekretariatet afgive sagen til behandling i ankenaevnet, der kan
beslutte at treeffe afggrelse pa det foreliggende grundlag.

Stk. 3. Hvis forbrugeren efter behgrigt at veere rykket og vejledt om konsekvensen ikke er
fremkommet med en ngdvendig udtalelse eller har fremlagt ngdvendige bilag, kan sekretaria-
tet afvise at fortszette den videre behandling og afslutte sagen. Ankenaevnet er ikke forpligtet
til at tilbagebetale klagegebyret i forbindelse med afslutningen.

Stk. 4. Nar alle dokumenter med de relevante oplysninger er modtaget, herunder eventuelle
sagkyndige erkleeringer, sender sekretariatet uden ungdigt ophold en orientering herom til
sagens parter.

Stk. 5. Sekretariatet skal behandle sagerne saledes, at sagsbehandlingstiden - regnet fra
sekretariatets registrering af klagebetingelsernes opfyldelse efter § 12 til sagen er fuldt oplyst
- gennemsnitligt ikke overstiger 5 maneder.

Stk. 6. Sekretariatet kan sgge sagen forligt mellem parterne. Ved fremseettelse af forligs-
forslag skal det fremg3, at sagen er behandlet af sekretariatet, og at den kan kraeves forelagt
ankenaevnet.

Stk. 7. Sekretariatet skal til hvert mgde, som ankenaevnet aftholder, fremleegge en oversigt
over de sager, hvor der siden sidst afholdte mgde er indgéet forlig med sekretariatets medvir-
ken samt en kort angivelse af forligets indhold. Tilsvarende gives en oversigt over sager, der er
afvist pd grund af manglende kompetence.

Stk. 8. Sekretariatet afslutter sagen, hvis energivirksomheden under sagens forberedelse
opfylder forbrugerens krav. Det samme geelder, hvis forbrugeren frafalder sin klage.

Stk. 9. Sekretariatet forelaegger sager, der ikke er blevet afsluttet under den forberedende
sekretariatsbehandling, for ankenzevnet.

Stk. 10. Sekretariatet tilrettelaegger ankenaevnets mgder, herunder udpeger de neevnsmed-
lemmer, der skal deltage i behandlingen af sagerne pa de forskellige energiomrader. Sekreta-
riatet indkalder formanden og det forngdne antal nsevnsmedlemmer efter § 16, stk. 1.

Stk. 11. Mgdeindkaldelsen og de sager, der skal behandles pa ankenaevnets mgde, udsendes
10 arbejdsdage fgr mgdets aftholdelse via det digitale kommunikationsmiddel, som anke-
neevnet til enhver tid ggr brug af. Enkelte sager kan efterudsendes senest 7 arbejdsdage for
mgdet.

Habilitet

§ 14. For ankenaevnets medlemmer, sekretariatets medarbejdere og eventuelle sagkyndige
gaelder:

1) Der ma ikke modtages instrukser fra nogen af parterne eller disses repraesentanter.

2) Aflgnningen skal ske pa en made, der ikke er knyttet til resultatet af proceduren.
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Stk. 2. For sekretariatet geelder derudover, at udnaevnelsen skal veere til et mandat af en
varighed, som er tilstraekkelig til at sikre, at sekretariatet handler uatheengigt, og ikke er i fare
for at blive afsat uden gyldig grund.

§ 15. Ingen ma deltage i behandlingen af en sag, ndr

1) vedkommende selv har en szerlig personlig eller gkonomisk interesse i sagens udfald eller
tidligere i samme sag har veeret repraesentant for nogen, der har en sadan interesse,

2) vedkommendes zegtefeelle, beslaegtede eller besvogrede i op- eller nedstigende linje eller i
sidelinjen sa neer som sgskendebgrn eller andre naertstaende har en szrlig personlig eller
gkonomisk interesse i sagens udfald eller er repraesentant for nogen, der har en sddan inte-
resse, eller

3) der i gvrigt foreligger omstaendigheder, som er egnede til at vaekke tvivl om vedkommen-
des upartiskhed.

Stk. 2. Foreligger et af de i stk. 1 naevnte forhold, skal formanden omgdende underrettes
herom og herefter traeffe beslutning om, hvorvidt den pagaeldende kan deltage i behandlingen
af sagen.

Ankenaevnets afggrelser

§ 16. Ankenzevnet treffer afggrelse i de enkelte sager pa et mgde ved almindelig stemmefler-
hed. Nar ankenaevnet treeffer afggrelse, skal det besta af en formand og mindst to medlemmer
valgt blandt repraesentanterne for forbruger- og erhvervsinteresser, sdledes at sidstnaevnte
er ligeligt repraesenteret. Hvis et ankenavnsmedlem, der reprzaesenterer forbruger- eller
erhvervsinteresser, er forhindret i at deltage i et mgde, tilfalder dette medlems stemme et
eventuelt andet tilstedevaerende ankenavnsmedlem, der reprasenterer samme interesser.

Stk. 2. Hvis det er ngdvendigt for behandling af sagerne, udpeger ankenaevnet efter indstil-
ling fra brancherepreaesentanterne og Forbrugerradet Teenk relevante sagkyndige, der bistar
sekretariatet under sagens forberedelse eller ved sagens behandling i ankenavnet.

Stk. 3. En repraesentant for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen [nu styrelsen: »Naevnenes
Hus«] har til enhver tid uden stemmeret adgang til at deltage i ankenaevnets mgder.

Stk. 4. Ankenaevnet holder mgder et passende antal gange om aret, sa fristerne efter forbru-
gerklagelovens § 17 og § 18 kan overholdes. Ankenaevnet fastleegger pa det arlige Plenummg-
de 6-8 mgdedatoer for det naestkommende kalenderar. Derudover kan der holdes yderligere
mgder, hvis antallet af klager giver anledning hertil, eller hvis det er ngdvendig for at overhol-
de fristerne i 1. punktum.

§ 17. Ankenzevnet treffer afggrelse pa det af sekretariatet tilvejebragte grundlag, herunder
spgrgsmal om tilbagebetaling af klagegebyrer og sagsomkostninger, jf. §§ 26 og 27.

Stk. 2. Sagkyndige kan tilkaldes til ankenaevnsbehandlingen, ligesom parter undtagelsesvis
kan tilkaldes, hvis ekstraordinaere omstendigheder taler herfor.

Stk. 3. Afggrelsen treeffes efter en juridisk bedgmmelse af sagens omstaendigheder. Anke-
naevnet kan dog sgge sagen forligt pa et grundlag, hvorpa en afggrelse ikke ville kunne base-
res.

Stk. 4. De tilstedeveerende medlemmer af ankenzevnet skal deltage i afggrelsen.

Stk. 5. Sekretariatets medarbejdere har adgang til uden stemmeret at deltage i sagernes
drgftelse.

Stk. 6. Behandlingen af en sag bgr sa vidt muligt afsluttes pa det mgde, hvor den behandles,
men kan udseettes til et senere mgde efter formandens bestemmelse. I gvrigt kan en sag, sa-
fremt blot ét medlem af ankenaevnet forlanger det, udszettes med henblik pd gennem sekreta-
riatet at indhente yderligere oplysninger fra parter, sagkyndige er erkleeringer eller udtalelser.
Omkostningerne herved afholdes i almindelighed af ankenaevnet.

§ 18. Ankenaevnet skal afggre en klage inden 90 kalenderdage fra det tidspunkt, hvor sagen er
fuldt oplyst.

Stk. 2. 1 seerlige tilfaelde kan ankenaevnet forleenge tidsfristen efter stk. 1. Ankenaevnet skal
i disse tilfeelde informere parterne om, at tidsfristen forleenges, og samtidig oplyse, hvornar
sagen kan forventes henholdsvis afgjort eller afsluttet.

Stk. 3. Ankeneevnet kan i seerlige tilfeelde udszette behandlingen af en sag. Ankenaevnet skal
i disse tilfeelde informere parterne om, pa hvilken baggrund sagen udsaettes og om muligt,
hvornar en fortseettelse af sagens behandling kan forventes.



SIDE 22

§ 19. Afggrelser skal veere begrundede og skal udstedes skriftligt pad et varigt medie. Sekre-
tariatet og formanden tilstraeber, at afggrelserne er underskrevet af formanden og afsendt til
parterne senest 15 arbejdsdage efter nsevnsmgdet.

Stk. 2. Det skal fremga, hvilken formand og hvilke forbruger- og erhvervsrepraesentanter,
der har medvirket ved afggrelsen. Der fastsattes en frist pa normalt 30 kalenderdage til op-
fyldelse af afggrelsen.

Stk. 3. Hvis en afggrelse beror pa en flertalsbeslutning, skal mindretallet i afggrelsen be-
grunde sin stilling.

Stk. 4. Hvis klagegebyret skal tilbagebetales, jf. § 26, skal dette fremga af afggrelsen.

Stk. 5. Hvis energivirksomheden skal betale et belgb for sagens behandling, jf. § 27, skal
dette fremga af afggrelsen.

Stk. 6. Hvis forbrugeren har faet helt eller delvis medhold, skal afggrelsen forkyndes for
energivirksomheden. Energivirksomheden skal i forbindelse med forkyndelsen have oplys-
ning om, at hvis energivirksomheden ikke gnsker at veere bundet af afggrelsen, skal dette
skriftligt meddeles ankenaevnet inden 30 kalenderdage fra forkyndelsen af afggrelsen.
Energivirksomheden skal endvidere have oplyst, at en anmodning om genoptagelse fremsat
inden for 30 kalenderdage fra forkyndelsen har opsaettende virkning, samt at en afggrelse kan
tvangsfuldbyrdes, hvis energivirksomheden ikke inden for 30 kalenderdage fra forkyndelsen
har meddelt, at energivirksomheden ikke gnsker at veere bundet, eller har sggt sagen genop-
taget.

§ 20. Begge parter skal underrettes om muligheden for at indbringe sagen for domstolene

samt, hvor det er relevant, vejledes om muligheden for tvangsfuldbyrdelse og om muligheden

for genoptagelse.

Forbrugeren skal derudover, nar det er relevant, oplyses om:

1) Adgangen til at f4 Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen [nu styrelsen: »Naevnenes Hus«] til
at udtage staevning pa forbrugerens vegne samt daekke visse omkostninger til en retssag.

2) Mulighederne for retshjelp eller deekning af sagsomkostninger gennem eventuel rets-
hjzelpsforsikring.

3) Der kan ske foraeldelse af kravet, hvis sagen ikke indbringes for domstolene senest et ar
efter ankenavnets afggrelse.

§ 21. De stiftende organisationer kan bemyndige formanden til pa ankenzevnets vegne at
treeffe afggrelser i visse klagesager, hvor der foreligger en fast praksis.

Stk. 2. Nar formanden vil treeffe afggrelse pa ankenaevnets vegne efter § 6, stk. 2, og § 21,
stk. 1, informeres forbruger- og erhvervsrepraesentanterne via ankenaevnets digitale kom-
munikationsmiddel. Ankensevnsmedlemmerne far en frist pa 5 arbejdsdage til at ggre sig
bekendt med formandens indstilling om sagens afggrelse. Fremsaetter blot ét ankenaevnsmed-
lem gnske om, at sagen i stedet undergives almindelig naevnsbehandling, behandles sagen pa
fgrstkommende naevnsmgde.

§ 22. Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen kan til enhver tid anmode om at fa tilsendt kopi af
ankenaevnets afggrelser, herunder dets afvisninger.

Genoptagelse

§ 23. Formanden for ankenaevnet kan beslutte, at en sag, hvori der er truffet afggrelse, eller

sagen er bortfaldet efter § 13, stk. 3, skal genoptages, hvis serlige grunde taler herfor, herun-

der navnlig i tilfeelde af

1) lovligt forfald hos en part, som ikke har ytret sig i sagen, eller

2) nye oplysninger, som, hvis de havde foreligget under behandlingen i ankenzevnet, mé anta-
ges at ville have medfgrt et andet udfald af sagen.

Stk. 2. En anmodning fra energivirksomheden om genoptagelse af klagesagen, der er indgi-
vet skriftligt til ankenzevnet inden 30 kalenderdage fra forkyndelsen af afggrelsen, har opsaet-
tende virkning. Bliver anmodningen om genoptagelse afvist, eller treeffer naevnet afggrelse i
genoptagelsessagen, regnes fristen pa 30 kalenderdage regnes herefter fra dette tidspunkt.

Stk. 3. Anmodninger om genoptagelse, der indgives af energivirksomheden senere end 30
kalenderdage efter forkyndelsen, afvises.

Stk. 4. Formandens afggrelser om genoptagelse er endelige og kan ikke paklages til anden
myndighed.

Stk. 5. Beslutter formanden genoptagelse af sagen, orienteres begge parter herom. Der
ma ikke ske offentligggrelse af sagen eller opkraevning af eventuelle sagsomkostninger, fgr
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endelig afggrelse foreligger. Er offentligggrelse sket, fjernes oplysningerne, og er opkraevning
af sagsomkostninger pabegyndt, sattes opkraevningen i bero.

Tvangsfyldbyrdelse
§ 24. Nar der er truffet afggrelse i en klagesag, kan hver af parterne indbringe sagen for dom-
stolene, jf. dog stk. 2.

Stk. 2. Ankenaevnets afggrelse kan tvangsfuldbyrdes i forhold til energivirksomheden efter
udlgbet af fristen pa 30 kalenderdage for forkyndelsen eller afvisningen af genoptagelsen,
medmindre energivirksomheden forinden har givet skriftlig meddelelse til sekretariatet om,
at energivirksomheden ikke gnsker at veere bundet af afggrelsen.

Stk. 3. En anmodning til fogedretten om tvangsfuldbyrdelse skal veere bilagt den afggrelse,
der danner grundlag for anmodningen om tvangsfuldbyrdelse, og en erkleering fra ankenaev-
net om, at energivirksomheden ikke inden for fristens udlgb for opfyldelse af afggrelsen eller
afvisningen af genoptagelsen har meddelt, at vedkommende ikke gnsker at veere bundet af
afggrelsen.

Gebyrer og omkostninger
§ 25. Ingen af parterne betaler omkostninger ved ankenzaevnsbehandlingen til den anden part.

§ 26. En forbruger skal betale et klagegebyr pd 160 kr. inkl. moms.
Stk. 2. Klagegebyret skal tilbagebetales til forbrugeren, hvis

1) orbrugeren far medhold i klagen,

2) klagen forliges til forbrugerens fordel, eller

3) sagen afvises efter §§ 5 og 6.

§ 27. En energivirksomhed skal betale et belgb til ankenaevnet for behandling af sagen, hvis
1) forbrugeren far medhold i sin klage, eller
2) sagen forliges til forbrugerens fordel.

Stk. 2. Belgbene fastszettes som standardbelgb. Belgbet efter stk. 1, nr. 1, udggr 8.500 kr.
inkl. moms, og belgbet efter stk. 1, nr. 2, udggr 3.800 kr. inkl. moms.

Stk. 3. Andringer af klagegebyrets stgrrelse, jf. § 26, og standardbelgbene efter stk. 2, sker i
henhold til § 38.

Stk. 4. Belgbene efter stk. 2 meddeles energivirksomheden ved den fgrste henvendelse til
energivirksomheden.

Stk. 5. Ankenzevnet opkraever et gebyr for sarlige ekspeditioner ved for sen betaling (ryk-
kergebyr) pa 85 kr. for hver ekspedition.

Stk. 6. For overgivelse af ubetalte sagsomkostninger til Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen
til iveerkseettelse af udpantning efter gaeldsinddrivelseslovens §§ 10 og 11, jf. nr. 30 i geeld-
sinddrivelseslovens bilag 1, tilleegges der et inkassogebyr pa 100 kr.

Stk. 7. Ubetalte fordringer forrentes i gvrigt efter rentelovens bestemmelser og med dennes
rentesats.

Informationskrav i forbindelse med klager indgivet via OTB-platformen,
jf. Europa- Parlamentets og Radets forordning (EU) Nr. 524/2013 af 21. maj 2013
om onlinetvistbilaeggelse i forbindelse med tvister pa forbrugeromradet

§ 28. Modtager ankenaevnet en klage via Europa-Kommissionens OTB-platform, underretter
ankenaevnet snarest parterne og OTB-platformen om, hvorvidt klagen optages til behandling
ved ankenavnet eller afvises i medfgr af forbrugerklagelovens § 14, 15 eller 16.

Stk. 2. Hvis klagen optages til behandling, jf. stk. 1, underrettes parterne samtidig om anke-
neaevnets procedureregler og om eventuelle omkostninger, der kan palaegges i medfgr af § 26
og § 27.

Stk. 3. Nar ankenaevnet har accepteret at behandle en klage modtaget via OTB-platformen,
skal ankenzaevnet straks, ndr sagen er fuldt oplyst, jf. herved forbrugerklagelovens § 18, stk. 2,
underrette parterne og OTB-platformen herom.

Stk. 4. Nar ankenaevnet har accepteret at behandle en klage modtaget via OTB-platformen,
skal ankenzevnet straks efter, at sagen er afsluttet, meddele OTB-platformen om datoen for
henholdsvis modtagelsen og afslutningen af klagen samt resultatet af behandlingen.

§ 29. Ankenaevnet skal pa sin hjemmeside linke til Europa-Kommissionens liste over ATB-in-
stanser, jf. artikel 20, stk. 4, i Europa-Parlamentets og Radets direktiv om alternativ tvistbi-
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leggelse i forbindelse med tvister pa forbrugeromradet. Hvis det er relevant, offentliggar
ankenzevnet tillige listen pa et varigt medie i ankenaevnets lokaler.

Arsrapport og oplysningskrav m.v.
§ 30. Ankenzaevnet skal udarbejde en drsrapport om aktiviteterne i det forlgbne ar og admini-
strationen i gvrigt.

Arsrapporten skal indeholde oplysninger om:

1) Antallet af modtagne klager og typen af tvister, som klagerne har vedrgrt,

2) Den procentvise andel af sager, der er indstillet, inden der er néet et resultat,

3) Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid,

4) Systematiske eller vaesentlige problemer, der forekommer hyppigt og fgrer til tvister
mellem forbrugere og erhvervsvirksomheder. Sddanne oplysninger kan vaere ledsaget af
anbefalinger til, hvordan sddanne problemer kan undgas eller lgses.

5) Antal afviste klager, herunder den procentvise andel af afviste klager i forhold til hver af de
afvisningsmuligheder, som ankenaevnet har faet godkendt.

6) Andelen af sager, hvor forbrugeren har faet medhold.

7) I hvilket omfang afggrelser efterleves, hvis dette vides.

8) Oplysning om eventuel deltagelse i netvaerk, som samarbejder om greenseoverskridende
tvister, og en vurdering af effektiviteten af dette.

Stk. 2. Ankenaevnet afrapporterer arligt til Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen [nu styrel-
sen: »Naevnenes Hus«] og de stiftende organisationer.

Oplysningspligt

§ 31. Anken=avnet skal oprette og ajourfgre en hjemmeside. Hiemmesiden skal pa en klar og

lettilgeengelig made indeholde fglgende oplysninger, der tillige skal gives pa varigt medie pa

forespgrgsel:

1) Proceduren for tvistlgsningen.

2) Navn pa ankenavnet, postadresse og emailadresse.

3) Atankenavnet er opfgrt pa en liste i overensstemmelse med lovens § 4, stk. 3, og artikel
20 i ATB-direktivet.

4) De fysiske personer, der er ansvarlige for naevnets afggrelser, hvordan de er udpeget og
for hvor lang tid.

5) Eventuelt medlemskab af ATB-instanser, der letter graenseoverskridende tvistbileeggelse,

6) De former for tvister, som ankenaevnet kan behandle,

7) De procedureregler, der geelder for bileeggelse af en tvist, og de kriterier, pd grundlag af
hvilke ankenaevnet kan afvise at behandle en klage.

8) De sprog, pa hvilke en klage kan indgives, og hvorpa behandlingen foregar.

9) Eventuelle omkostninger til betaling af sagens behandling, som parterne skal deekke.

10) Tvistlgsningens gennemsnitlige varighed.

11) Retsvirkningen af tvistlgsningens resultat, herunder i hvilket omfang, det kan tvangsfuld-
byrdes.

12) Arsrapporter om ankenzevnets virksomhed.

13) Udvalgte afggrelser, der af ankenaevnet findes at veere af principiel karakter, er retnings-
givende eller i gvrigt ma antages at have almindelig interesse. Forbrugerens navn skal
anonymiseres ved offentligggrelsen, der i gvrigt skal ske i overensstemmelse med per-
sondatalovens regler.

Stk. 2. Pa hjemmesiden oprettes tillige et lukket omrade »Extranet, hvortil formanden,
navnsmedlemmerne og deres suppleanter samt sekretariatet har adgang til ved brug af per-
sonlig tildelt adgangskode. P3 det lukkede omréde er der adgang til samtlige afggrelser, sager
afgjort af formanden efter vedtaegtens § 21, generelle retningslinjer samt andet materiale,
som har interesse for neevnsmedlemmerne.

Stk. 3. Ankenaevnet kan beslutte, at materialet pa »Extranet« skal inddeles i kategorier, sale-
des at hver bruger tildeles adgang til de for hvervet relevante kategorier.

§ 32. P4 ankenaevnets hjemmeside etableres en underside »Gabestok«, hvor der kan findes
oplysninger om de energivirksomheder, som ikke efterlever ankenaevnets afggrelser. Undersi-
den er kun aktiv, nar der er opfert navne pa energivirksomheder pa listen.
Stk. 2. Offentligggrelse efter stk. 1 kan ske, nar:
1) Afggrelsen ikke er efterlevet inden for den i vedteaegternes § 19, stk. 2, fastsatte frist pa
normalt 30 kalenderdage.
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2) Sekretariatet skriftligt efter udlgbet af fristen i nr. 1 udtrykkeligt informerer energivirk-

somheden om, at hvis afggrelsen ikke bliver efterlevet inden for en yderligere frist pa

14 kalenderdage fra afgivelse af informationen, vil den manglende efterlevelse medfgre

offentligggrelse efter stk. 1.

Stk. 3. Hvis en afggrelse er indbragt for retten, kan offentligggrelse efter stk. 1 ikke ske, far
endelig afggrelse fra retten foreligger.

Stk. 4. Hvis der er sket offentligggrelse af navnet pa en energivirksomhed, og afggrelsen
efterfglgende efterleves, skal oplysningerne om energivirksomheden slettes fra listen.

Stk. 5. Oplysninger om en sag kan ikke fremga af listen i mere end et ar.

§ 33. Enhver kan ved henvendelse til ankenzevnets sekretariat forlange at blive gjort bekendt
med ankenaevnets afggrelser, hvis disse kan identificeres. Navne pa forbrugerne skal anony-
miseres. Videregivelse af oplysninger skal ske i overensstemmelse med persondatalovens
regler. Sekretariatet kan enten ved fotokopi eller elektronisk fremsende kopi af afggrelser. Se-
kretariatet kan til deekning af omkostningerne fastszette et gebyr for udlevering af fotokopier.

Stk. 2. Udover de anonymiserede afggrelser efter stk. 1 er der ikke adgang til at ggre sig be-
kendt med sagsdokumenter i en klagesag. Formanden kan dog i seerlige tilfeelde give adgang
til udvidet aktindsigt for andre end sagens parter.

Ankenzvnets omkostninger, regnskab og drift
§ 34. Ankenaevnets regnskabsfunktion varetages af Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen.

§ 35. De omkostninger; der er forbundet med ankenzevnets virksomhed, herunder udgifter

til honorar til Forbrugerrddet Teenk’s deltagelse i neevnsmgderne, opkraeves sammen med
erhvervsvirksomhedernes betaling for Energitilsynets virksomhed efter regler herom udstedt
i medfgr af el-, naturgas- og varmeforsyningsloven med tilhgrende betalingsbekendtggrelser.

Stk. 2. De af forbrugerne indbetalte klagegebyrer, jf. § 26, og erhvervsvirksomhedernes
betaling af omkostninger, jf. § 27, samt betaling efter § 33 indgar ligeledes i finansieringen af
ankenaevnet.

Stk. 3. Omkostningerne til ankenaevnets virksomhed opkreaevet efter stk. 1 fordeles for-
holdsmaessigt mellem erhvervsvirksomhederne pa el-, naturgas- og varmeforsyningsomradet
pa baggrund af de langsigtede gennemsnitlige omkostninger forbundet med ankenaevnets
behandling af sager pa de enkelte energiomrader. Fordelingen af omkostningerne mellem de
tre energiomrader fastlaegges ved den arlige budgetforhandling, der finder sted ultimo ka-
lenderaret, for det kommende regnskabsar. Fordelingen er baseret pa en fordelingsnggle, der
beregnes ud fra forudgdende regnskabsars registrerede tidsforbrug pa de tre energiomrader.

Stk. 4. Er der af Energistyrelsen opkravet for meget til ankenaevnet efter reglerne i be-
kendtggrelserne om betaling for myndighedsbehandling efter energiforsyningslovene, mod-
regnes dette i senere indbetalinger efter disse bekendtggrelser.

Stk. 5. Ankenaevnet udarbejder arligt et budget for det efterfglgende regnskabsar. Budgettet
godkendes af ankenaevnet senest med udgangen af december maned.

Stk. 6. Ankenzevnet udarbejder arligt et regnskab, en opggrelse over omkostninger forbun-
det med behandlingen af sager samt en arsrapport, jf. § 30.

Stk. 7. Nar ankenaevnets revisor har udarbejdet arsregnskabet med tilhgrende rapport og
revisionsprotokollat, underskrives dette af Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens administra-
tionschef, der sender arsregnskabet til ankenaevnets formand.

Stk. 8. Inden formanden godkender regnskabet, sendes det reviderede arsregnskab i hgring
hos ankenzevnets medlemmer. Giver hgringen ikke anledning til bemaerkninger, underskriver
formanden regnskabet pa ankenaevnets vegne. I tilfaelde af bemaerkninger treeffer forretnings-
udvalget beslutning om den videre proces til godkendelse af regnskabet.

Stk. 9. Regnskabsaret er kalenderaret.

Stk. 10. Regnskabet revideres af en af ankenaevnet valgt registreret eller statsautoriseret
revisor.

Forretningsudvalg

§ 36. Ankenaevnets erhvervs- og forbrugerrepraesentanter kan nedsaette et forretningsud-
valg for ankenaevnet bestaende af ankenaevnets formand, én erhvervsrepraesentant for de tre
energiomrader og én forbrugerrepraesentant. Forretningsudvalgets medlemmer udpeges for
en 3-arig periode med mulighed for genudnaevnelse, jf. § 7, stk. 4.

§ 37. Forretningsudvalget indkaldes af formanden efter behov. Ethvert forretningsudvalgs-
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medlem kan anmode om, at forretningsudvalget indkaldes. Sager af hastende karakter kan af
sekretariatet sendes til skriftlig behandling hos forretningsudvalgets medlemmer. Et forret-
ningsudvalgs medlem kan anmode om, at sagen i stedet behandles pa et mgde.

§ 38. Forretningsudvalget varetager fglgende arbejdsomrader:

1) Forslag til generelle retningslinjer til sekretariatet om klagesagers behandling, herunder
generelle retningslinjer for behandling af energiforbrugende erhvervsdrivendes klager
efter § 1, stk. 6.

2) Forhandling med Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen om varetagelse af ankenaevnets
sekretariatsfunktion.

3) Retningslinjer for og godkendelse af sagkyndige efter § 16, stk. 2.

4) Retningslinjer for, hvornar sekretariatet kan anse en klage for bortfaldet, nar forbrugeren
ikke medvirker til sagens oplysning, jf. § 13, stk. 3.

5) Bemyndigelse til formanden efter §§ 6, stk. 4, og 21.

6) Generelle retningslinjer for hjemmesidens indhold.

7) Retningslinjer for offentligggrelse pa »GABESTOK« af navne pa energiselskaber, der ikke
efterlever ankeneevnets afggrelser.

8) Forslag til ankenaevnet om @ndring af klagegebyret eller standardbelgb for sagsbehand-
lingen efter §§ 26 og 27.

9) Generelle retningslinjer for, hvornér klagegebyr tilbagebetales og sagsomkostninger
paleegges, nar der ikke gives forbrugeren fuldt medhold i fremsatte krav.

10) Forslag til vedtaegtsendringer.

Stk. 2. Forretningsudvalget kan bemyndige formanden til at underskrive pa ankenaevnets og
forretningsudvalgets vegne.
Stk. 3. Formanden kan i tilfaelde af forfald bemyndige en naestformand eller en medarbejder

i sekretariatet til at handle pa sine vegne.

Vedtaegtsaendringer
§ 39. Til vedtagelse af zendringer af disse vedtaegter kraeves enighed mellem de stiftende
organisationer. Vedtegtsaendringer skal godkendes af erhvervs- og veekstministeren [nu
erhvervsministeren].

Oplgsning af ankenavnet

§ 40. De bag ankenzevnet stdende energibranchereprasentanter og Forbrugerradet Teenk kan
med 1 ars varsel opsige aftalen, hvorved ankenzevnet oplgses. Der skal fastsaettes betryggen-
de vilkar for afvikling af verserende sager mv.

Ikrafttreeden
§ 41. Disse vedtaegter er vedtaget den 16. december 2015 af ankenaevnets medlemmer.

§ 42. Vedteegterne traeder i kraft den 1. februar 2016.

Stk. 2. Samtidig opheeves de vedteaegter, der tradte i kraft den 1. april 2011.

Stk. 3. Vedteegterne finder ogsa anvendelse for sager, der er modtaget fgr ikrafttraedelsen og
er under behandling.

Godkendelse
Vedteegten er godkendt af erhvervs- og veekstministeren [nu erhvervsministeren] den 28.
januar 2016.



	Årsberetning for 2018
	Formandens forord
	Telefonsalg
	Elaftaler, der flytter med
	Sager om højt forbrug
	TEMAER

	Ankenævnets virksomhed
	STATISTISKE oplysninger
	Oprettede og afsluttede sager
	Procentvis fordeling af afsluttede sager - afslutningsmåde
	Efterlevelse 
	Elforsyningssager fordelt på kategorier
	Gasforsyningssager fordelt på kategorier 
	Varmeforsyningssager fordelt på kategorier
	Sagsbehandlingstid
	Klagesager fordelt på selskaber
	EnergiHotline


	Ankenævnets medlemmer og sekretariat
	ANKENÆVNETS FORMAND
	ERHVERVSREPRÆSENTANTER:
	Indstillet af Dansk Energi
	Indstillet af DONG Energy
	Indstillet af NGF Nature Energy ⅍ 
	Indstillet af HMN GasNet p/S
	Indstillet af Dansk Energi Gas
	Indstillet af Dansk Fjernvarme

	FORBRUGERREPRÆSENTANTER:
	Indstillet af Forbrugerrådet Tænk

	SEKRETARIAT

	Vedtægter for Ankenævnet på Energiområdet
	Oprettelse
	§ 1.

	Ankenævnets kompetence
	§ 2.
	Stk. 2. 
	Stk. 3. 
	Stk. 4. 
	Stk. 5.
	Stk. 6.
	Stk. 7.
	Stk. 8.
	Stk. 9.
	Stk. 10.
	Stk. 12.

	§ 3.
	Stk. 2.

	§ 4.

	Afvisning af klagesager
	§ 5.
	Stk. 2.
	Stk. 3.
	Stk. 4.
	Stk. 5.

	§ 6.
	Stk. 2.
	Stk. 3.
	Stk. 4.


	Ankenævnets sammensætning
	§ 7.
	Stk. 2.
	Stk. 3.
	Stk. 4.


	Sekretariatets opgaver
	§ 8.
	Stk. 2.
	Stk. 3.
	Stk. 4.

	§ 9.
	§ 10.
	§ 11.
	§ 12.
	Stk. 2.

	§ 13.
	Stk. 2.
	Stk. 3.
	Stk. 4.
	Stk. 5.
	Stk. 6.
	Stk. 7.
	Stk. 8.
	Stk. 9.
	Stk. 10.
	Stk. 11.


	Habilitet
	§ 14.
	Stk. 2.

	§ 15.

	Ankenævnets afgørelser
	§ 16.
	Stk. 2.
	Stk. 3.
	Stk. 4.

	§ 17.
	Stk. 2.
	Stk. 3.
	Stk. 4.
	Stk. 5.
	Stk. 6.

	§ 18.
	Stk. 2. 
	Stk. 3.

	§ 19.
	Stk. 2.
	Stk. 3.
	Stk. 4.
	Stk. 5.
	Stk. 6.

	§ 20.
	§ 21.
	Stk. 2.

	§ 22.

	Genoptagelse
	§ 23.
	Stk. 2.
	Stk. 3.
	Stk. 4.
	Stk. 5.


	Tvangsfyldbyrdelse
	§ 24.
	Stk. 2.
	Stk. 3.


	Gebyrer og omkostninger
	§ 25.
	§ 26.
	Stk. 2.

	§ 27.
	Stk. 2.
	Stk. 3.
	Stk. 4.
	Stk. 5.
	Stk. 6.
	Stk. 7.


	Informationskrav i forbindelse med klager indgivet via OTB-platformen, jf. Europa- Parlamentets og Rådets forordning (EU) Nr. 524/2013 af 21. maj 2013om onlinetvistbilæggelse i forbindelse med tvister på forbrugerområdet
	§ 28.
	Stk. 2.
	Stk. 3. 
	Stk. 4.

	§ 29.

	Årsrapport og oplysningskrav m.v.
	§ 30.
	Stk. 2.


	Oplysningspligt
	§ 31.
	Stk. 2.
	Stk. 3.

	§ 32.
	Stk. 2.
	Stk. 3.
	Stk. 4.
	Stk. 5.

	§ 33.
	Stk. 2.


	Ankenævnets omkostninger, regnskab og drift
	§ 34.
	§ 35.
	Stk. 2.
	Stk. 3.
	Stk. 4.
	Stk. 5.
	Stk. 6.
	Stk. 7.
	Stk. 8.
	Stk. 9.
	Stk. 10. 


	Forretningsudvalg
	§ 36.
	§ 37.
	§ 38.
	Stk. 2.
	Stk. 3.


	Vedtægtsændringer
	§ 39.

	Opløsning af ankenævnet
	§ 40.

	Ikrafttræden
	§ 41.
	§ 42.
	Stk. 2.
	Stk. 3.


	Godkendelse





