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FORMANDENS FORORD

Formandens

forord

Ankenaevnet pa Energiomradet skal udarbejde en arsrapport om aktiviteterne i det forlgbne
ar og administrationen i gvrigt.! Neevnet skal endvidere afrapportere arligt til Neevnenes Hus
og de bag naevnet stdende organisationer.?

Dette er naevnets arsberetning for 2023.

Arsberetningen indeholder blandt andet oplysninger om

¢ antallet af modtagne klagesager og typen af tvister, som sagerne har vedrgrt,

o den procentvise andel af sager, der er indstillet, inden der er néet et resultat,

¢ den gennemsnitlige sagsbehandlingstid,

¢ systematiske eller vaesentlige problemer, der forekommer hyppigt og farer til tvister
mellem forbrugere og energivirksomheder,

¢ antal afviste klagesager, herunder den procentvise andel af afviste sager i forhold til hver
af de afvisningsmuligheder, som naevnet har faet godkendt,

» andelen af sager, hvor forbrugeren har faet medhold, og

¢ i hvilket omfang afggrelser efterleves.

[ tilleeg til arsberetningen aflaegger naevnet efter drsregnskabsloven en drsrapport, der
udarbejdes af den uafhaengige revisor, og som offentligggres pa naevnet hjemmeside.

Ud over at veere notificeret ved Europa-Kommissionen som et officielt tvistlgsningsorgan
efter OTB-forordningen? til behandling af graeenseoverskridende forbrugerklager pa energi-
omradet deltager naevnet ikke i netvaerk, som samarbejder om graenseoverskridende tvister.

[ det fglgende kan man leese mere om naevnets virksomhed og veesentlige emner samt
statistiske oplysninger. Arsberetningen indeholder ogsa en oversigt over navnets
medlemmer og sekretariat samt naevnets vedtaegter.

Kgbenhavn, den 7. maj 2024

Dommer ved Kgbenhavns Byret Poul Gorm Nielsen
Formand for Ankenaevnet pd Energiomrddet

1 Det folger af § 37, stk. 1, i bekendtgerelse nr. 1151 af 30. september 2015 om godkendelse af private tvistlgsningsorganer
og § 30, stk. 1, i naevnets vedtaegter.

2 Det folger af § 37, stk. 2, i bekendtgerelse nr. 1151 af 30. september 2015 om godkendelse af private tvistlgsningsorganer
0g § 30, stk. 2, i naevnets vedtaegter.

3 Europa-Parlamentets og Radets forordning (EU) nr. 524/2013 af 21. maj 2013 om onlinetvistbileeggelse i forbindelse med
tvister pa forbrugeromradet.
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Naavnets virksomhed
og vaesentlige emner

Neevnets kompetence er fastsat i neevnets vedtaegter (§§ 2-4), hvoraf det blandt andet fremgar,
at neevnet behandler civilretlige klager fra forbrugere mod energivirksomheder, som er etab-
leret i Danmark, vedrgrende aftaler om kgb og levering af elektricitet, gas og fjernvarme samt
andre varer og tjenesteydelser i forbindelse hermed.

Forbrugeren skal std eller have staet i direkte kundeforhold med den energivirksomhed, der
klages over. En el-handelsvirksomheds afvisning af at patage sig leveringspligt over for en
forbruger kan dog behandles af naevnet.

For at naevnet skal kunne behandle en klage, skal forbrugeren forudgaende skriftligt have
klaget til energivirksomheden med henblik pa at sgge en tilfredsstillende 1gsning med
virksomheden, og forbrugeren skal have modtaget et skriftligt afslag fra virksomheden.
Har virksomheden ikke inden 30 dage svaret pa forbrugerens skriftlige henvendelse, kan
klagen dog godt behandles af naeevnet. Neevnet kan ikke behandle klager, der er afgjort ved
endelig dom eller retsforlig.

Pa venstre side af bordet fra venstre mod hejre: Lars Arent, Sekretariatsleder | Anders Kehling Madsen, Sekretariatsmedarbejder | Isabella Thure Clemmensen,
Sekretariatsmedarbejder | Emil Kamp Kirkeby Jorgensen, Sekretariatsmedarbejder | Anette Topholt, Sekretariatsmedarbejder | Poul Gorm Nielsen, Dommer og
ankenavnets formand.

Pa hejre side af bordet fra hejre mod venstre: Regitze Buchwaldt, Forbrugerrepraesentant indstillet af Forbrugerradet Teenk | Christian Jarby, Forbrugerreprae-
sentant indstillet af Forbrugerrddet Teenk | Ida Kromann Eriksen, Erhvervsrepraesentant indstillet af Green Power Denmark | Helle @rvad, Erhvervsrepraesentant
indstillet af Green Power Denmark
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Sekretariatet sikrer, at forbrugeren opfylder betingelserne for behandling af klagesagen i
neaevnet, herunder at klagegebyret er indbetalt. Sekretariatet fremskaffer relevante oplysninger
fra parterne til brug for sagens oplysning og udarbejder en sagsfremstilling til neevnet med
gengivelse af sagens faktiske forhold. Sekretariatet kan afslutte sagen, hvis forbrugeren
frafalder sin klage, hvis sagen forliges under sagens behandling, eller hvis energivirksomheden
imgdekommer forbrugerens krav. Energivirksomheden betaler et belgb til deekning af sags-
omkostninger ved forlig under sekretariatsbehandlingen. Sagsomkostninger ved forlig til
forbrugerens fordel inden neevnsbehandlingen udggr 3.800 kr. inkl. moms.

Sager, der ikke afsluttes under den forberedende sekretariatsbehandling, behandles i naevnet,
der traeffer afggrelse pa det grundlag, som sekretariatet har tilvejebragt. Neevnets afggrelser
er skriftlige og ledsaget af en begrundelse. Energivirksomheden kan palaegges at betale sags-
omkostninger, hvis forbrugeren far medhold i sin klage, eller hvis sagen forliges under naevns-
behandlingen. Det skal fremga af afggrelsen, hvis det er tilfeeldet.

Sagsomkostninger udggr for energivirksomheden henholdsvis 3.800 kr. inklusive moms, hvis
sagen forliges til forbrugerens fordel under naevnsbehandlingen og 8.500 kr. inklusive moms,
hvis forbrugeren far medhold i sin klage.

Klagegebyret udgjorde i 2023 160 kr. inklusive moms, der tilbagebetales til forbrugeren, hvis
forbrugeren far medhold i klagen, hvis naevnet afviser sagen, eller hvis sagen forliges til for-
brugerens fordel.

Vaesentlige emner i 2023

Elforsyning

[ 2023 modtog naevnet mange klagesager fra forbrugere over hgje elregninger. Mange af sagerne
omhandlede "kvartalsprodukter”. Kvartalsprodukter indebzerer, at prisen for et kommende kvartal
fastsaettes pa baggrund af priserne det forudgaende kvartal. Da der var unormalt hgje elpriser i
tredje kvartal af 2022, oplevede mange forbrugere med kvartalsprodukter derfor, at de modtog en
meget hgjere regning for deres elforbrug for fierde kvartal af 2022. I flere situationer har naevnet i
2023 fastlagt en praksis:

Forbrugerne har ikke faet medhold i sager, hvor de har haft et kvartalsprodukt i en lang periode.
Her er naevnets praksis, at forbrugerne har tiltradt en aftale, hvor priserne zendres hver tredje maned.

Forbrugerne har heller ikke fiet medhold, hvis naevnet har vurderet, at det fremgar tilstraekkeligt
tydeligt af aftalegrundlaget med selskabet, at prisen er fasti et kvartal ad gangen. Her vurderer
naevnet, at forbrugeren har accepteret en aftale, hvor priserne aendres hver tredje maned.

Naevnet har i de to naevnte situationer ved vurderingen af kvartalsprisens rimelighed lagt veegt pa,
om selskabets opkraevninger generelt har fulgt markedsprisen i den paklagede periode.

Omvendt har forbrugerne fiet medhold i sager, hvor naevnet har vurderet, at forbrugerne har haft

en berettiget forventning om at kunne fa den oplyste pris. Det har veeret situationen, hvis
forbrugeren og selskabet har indgdet en aftale om et kvartalsprodukt i ét kvartal, men hvor
elleverancen starter i et andetkvartal, oghvor derikontrakten, uden forbehold, er angivet den lavere
pris, der var geeldende pa tidspunktet for aftalens indgaelse.

Pa baggrund af meengden af klagesager pa omradet har naevnet udgivet en temaartikel om klager
over hgije elpris.

Laes temaartiklen om klager over hgije elpriser



https://www.energianke.dk/temaer/klager-over-hoeje-elpriser/
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Naevnet har i lgbet af 2023 besluttet at publicere seks af de afgjorte elsager fra 2023 pa naevnets
hjemmeside:

1. Afggrelse om sendring i pris for fastprisaftale

En forbruger og et selskab indgik aftale om en fast elpris i to ar, og i Igbet af fastprisperioden varslede
selskabet suspension af den faste elpris, hvorefter forbrugeren overgik til selskabets variable
produkt. Et flertal pa tre neevnsmedlemmer fandt, at selskabet ikke kunne sendre prisen i den aftalte
periode pa to ar. Et mindretal pa to neevnsmedlemmer fandt, at selskabet havde ret til at zendre
prisen, da selskabet efter aftalevilkarene havde ret til at foretage priseendringen, og da pris-
andringen opfyldt kravene i elleveringsbekendtggrelsens § 4.

Sagen blev afgjort i overensstemmelse med flertallets opfattelse, og forbrugeren fik derfor ret i, at
selskabet ikke kunne aendre i prisen i den aftalte periode.

Laes mere om afggrelsen i sagen 22/08837

2. Afggrelse om abonnement til opladning af elbil

En forbruger og et selskab indgik aftale om installation af en ladeboks og et dertilhgrende
abonnement til brug for opladning af forbrugerens elbil. Selskabet indfgrte herefter et pristillaeg til
ladeabonnementet, som forbrugeren klagede over. Da selskabet ikke solgte eller leverede el il for-
brugeren i forbindelse med aftalen om opladningsabonnementet, var der ikke tale om en forbruger-
klage vedrgrende kgb og levering af el i overensstemmelse med § 2, stk. 1, i naevnets vedteegter.

Naevnet afviste derfor at behandle klagesagen, da naevnet ikke havde kompetence hertil.

Laes mere om afggrelsen i sagen 22/08496

3. Afggrelse om et elselskabs opkraevning af "Grgn Spareaftale” hos en forbruger
En forbruger blev opkraevet 200 kr. om méneden af et selskab for en "Grgn Spareaftale”.
Opkraevningerne startede, efter forbrugeren skiftede elselskab.

Neevnet fandt det udokumenteret, at der var indgaet en selvstaendig aftale mellem selskabet
og forbrugeren, og forbrugeren havde derfor ret til tilbagebetaling af 600 kr. svarende til

selskabets opkraevninger vedrgrende spareaftalen.

Laes mere om afggrelsen i sagen 22/06246

4. Afggrelse om tilbagebetaling af acontobetaling

En forbruger havde betalt aconto til et selskab for perioden 1. februar til 30. april 2022.
Selskabet havde ikke dokumenteret, at det havde foretaget en slutopggrelse af forbrugerens
elforbrug i perioden 1. januar til 31. marts 2022, og naevnet fandt derfor, at forbrugeren havde
ret til tilbagebetaling af sin indbetaling af aconto for perioden 1. februar til 30. april 2022.

Laes mere om afggrelsen i sagen 22/06756

5. Afggrelse om tilbagebetaling af acontobetaling

En forbruger modtog ikke en slutopggrelse fra et selskab i forbindelse med, at forbrugeren
stoppede med at aftage el fra selskabet. Ifglge selskabet havde det allerede fremsendt en
slutopggrelse til forbrugeren, men selskabet oplyste, at det manglede forbrugerens konto-
oplysninger til brug for udbetaling af forbrugerens tilgodehavende. Neevnet fremsendte
forbrugerens kontooplysninger og anmodede selskabet om fremsendelse af en kopi af
slutopggrelsen samt dokumentation for tilbagebetaling af tilgodehavendet, men selskabet
besvarede ikke naevnets henvendelser.

Neevnet fandt derfor, at selskabet skulle tilbagebetale forbrugerens indbetalinger vedrgrende
aconto, da selskabet ikke havde dokumenteret, at kundeforholdet var opgjort.

Laes mere om afggrelsen i sagen 22/09426



https://www.energianke.dk/afgoerelser-judgement/energianke/elforsyning/2023/varsel-om-aendring-i-pris-for-fastprisaftale/
https://www.energianke.dk/afgoerelser-judgement/energianke/elforsyning/2023/abonnement-til-opladning-af-elbil-naevnet-havde-ikke-kompetence/
https://www.energianke.dk/afgoerelser-judgement/energianke/elforsyning/2023/selskab-kunne-ikke-opkraeve-betaling-for-en-groen-spareaftale-hos-en-forbruger/
https://www.energianke.dk/afgoerelser-judgement/energianke/elforsyning/2022/selskab-skulle-tilbagebetale-acontobetaling-til-forbrugeren/
https://www.energianke.dk/afgoerelser-judgement/energianke/elforsyning/2023/manglende-slutopgoerelse-selskab-skulle-tilbagebetale-acontobetaling/
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6. Afggrelse om ulovligt telefonsalg og retsfortabende passivitet

Et selskab ringede til en forbruger for at indga aftale om ellevering i maj 2021, og selskabet
begyndte at levere el til forbrugeren den 1. august 2021. Selskabet fremlagde konkurrence-
materialet fra den konkurrence, som forbrugeren efter det oplyste havde deltaget i og samtidig
givet selskabet samtykke til at kontakte hende.

Nzevnet fandt, at det ikke fremgik af konkurrencematerialet, at forbrugeren havde givet et
specifikt samtykke til, at selskabet matte kontakte forbrugeren. Selskabets henvendelse var
derfor sket i strid med forbrugeraftalelovens § 4. Forbrugerens eventuelle lgfte var derfor
som udgangspunkt ikke bindende efter forbrugeraftalelovens § 5.

Da forbrugeren fgrst klagede 1 ar og 2 maneder efter leverancestart, og da forbrugeren aftog
el fra selskabet i 1 ar og 3 maneder, fandt neevnet imidlertid, at forbrugeren havde udvist rets-
fortabende passivitet ved ikke at ggre indsigelse over for aftalegrundlaget og skifte elleveran-
dgr inden for en rimelig tidsperiode. Forbrugeren var derfor indtradt i aftalen med selskabet,
uanset om aftaleindgdelsen var sket i strid med forbrugeraftalelovens § 4, og forbrugeren
haeftede derfor for selskabets ellevering til forbrugsadressen i perioden 1. august 2021 til 31.
oktober 2022.

Laes mere om afggrelsen i sagen 22/09257

Fjernvarmeforsyning

De modtagne klagesager pa fjernvarmeomradet i 2023 var meget forskelligartede, og de
omhandlede blandt andet udtraedelsesgodtggrelse, hgje overslagspriser for omlaegning
af fjernvarmestik og erstatningskrav.

[ klagesager, hvor forbrugerne kraever erstatning fra deres fjernvarmevaerk, har naevnet gjort
det klart, at det som udgangspunkt er den part, der ggr erstatningskravet geeldende (forbru-
geren), der skal dokumentere, at erstatningsbetingelserne er opfyldt. Herunder at der er lidt
et gkonomisk tab, og at der er et ansvarsgrundlag - altsa at fjernvarmevaerket har handlet
ansvarspadragende. [ andre sager om erstatning har naevnet vurderet, at sagerne kreever en
bevisfgrelse, der ligger ud over, hvad der kan foretages ved naevnet (sagkyndig undersggelse
og vidneafhgring under strafansvar).

Neevnet har i lgbet af 2023 besluttet at publicere én af de afgjorte fjernvarmesager fra 2023
pa naevnets hjemmeside:

Afggrelse om gratis tilslutning af fjernvarme

En forbruger tilmeldte sig fjernvarmelevering fra et selskab fire dage efter udlgbet af et
kampagnetilbud fra selskabet om gratis tilslutning af fjernvarme. Forbrugeren modtog
bekreftelsesmail med oplysninger om, at udmeldte datoer ikke leengere var geeldende, og at
tilslutningen var gratis, da aftalen var underskrevet i indevaerende ar. Cirka ni maneder efter
tilmeldingen opkraevede selskabet 39.162,50 kr. hos forbrugeren for tilslutningsomkostninger.

Neevnet vurderede, at selskabet havde accepteret forbrugerens tilbud (tilmelding), da selskabet
fremsendte en bekraeftelsesmail efter forbrugerens bestilling. Dermed havde parterne efter
aftalelovens § 1 indgdet en aftale om gratis tilslutning af fjernvarme til forbrugsadressen.
Neevnet gav derfor forbrugeren ret i, at der var indgaet en gyldig og bindende aftale om, at
forbrugerens adresse gratis skulle tilsluttes fjernvarme fra selskabet, og selskabet skulle
derfor tilbagebetale 39.162,50 kr. til forbrugeren vedrgrende tilslutningsomkostninger.

Laes mere om afggrelsen i sagen 22/08763



https://www.energianke.dk/afgoerelser-judgement/energianke/elforsyning/2023/ulovligt-telefonsalg-og-retsfortabende-passivitet/
https://www.energianke.dk/afgoerelser-judgement/energianke/varmeforsyning/2023/aftale-om-gratis-tilslutning-til-fjernvarme/
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Gasforsyning

De klagesager pa gasomradet, som navnet behandlede i 2023, omhandlede henholdsvis
frakoblingsgebyrer, herunder Energistyrelsens afkoblingsordning, haftelse for gasforbrug,
service pa gasfyr og prisaftaler.

Neevnet har afvist at behandle en raeckke sager pd grund af naevnets manglende kompetence.
Sagerne er afvist, da klagerne enten er fra erhvervsdrivende eller ikke er egnede til at blive
behandlet i naevnet, da de kraever en bevisfgrelse, som ligger ud over, hvad der kan foretages
ved naevnet (sagkyndig undersggelse og vidneafhgring under strafansvar). Neevnet har
endvidere afvist at behandle klager over metoden for afregning af gas, som er reguleret i
Regler for Gasdistribution, hvor kompetencen ligger hos Forsyningstilsynet.

Neevnet besluttede at publicere tre af de afgjorte gassager fra 2023 pa naevnets hjemmeside:

1. Afggrelse om frakobling af gas - Manglende afkrydsning i opsigelsesformular
Forbrugeren havde opsagt sin gasforsyning med selskabet men havde ikke afkrydset i
selskabets opsigelsesformular, at han havde haft et gasfyr pa sin adresse. Neevnet mente, at
den manglende afkrydsning i opsigelsesformularen ikke medfgrte, at forbrugeren ikke kunne
fa daekket sin frakobling under Energistyrelsens afkoblingsordning, da puljen var aben og
ikke opbrugt pa opsigelsestidspunktet. Forbrugeren havde derfor krav pa at fa frakoblingen
af gasforsyningen gebyrfrit.

Laes mere om afggrelsen i sagen 22/09049

2. Afggrelse om serviceaftale pa gasfyr

Forbrugeren klagede over sin serviceaftale med selskabet. Forbrugeren kgbte ikke sin gas hos
det selskab, som han havde indgdet serviceaftalen med. Naevnet afviste derfor at behandle
klagen, da forbrugerens klage over serviceaftalen med selskabet ikke var knyttet til en aftale
med selskabet om levering af gas, jf. § 2, stk. 1, i naevnets vedteegter.

Laes mere om afggrelsen i sagen 21/09737

3. Afggrelse om metoden for opggrelse af gasforbrug

Forbrugeren klagede over selskabets opggrelse af gasforbruget, da forbrugeren ikke var
enig i selskabets made at opggre og fordele gasforbruget pa i arsopggrelsen for varmearet
2021/2022. Selskabet havde opgjort og fordelt forbrugerens gasforbrug i henhold til Regler
for Gasdistribution, som var anmeldt til Forsyningstilsynet.

Selskabets afregning og fordeling af gasforbruget var i overensstemmelse med Regler for
Gasdistribution, og da kompetencen vedrgrende Regler for Gasdistribution 13 hos Forsynings-

tilsynet, afviste neevnet derfor at behandle klagen, jf. § 4 i neevnets vedteegter.

Laes mere om afggrelsen i sagen 22/07369



https://www.energianke.dk/afgoerelser-judgement/energianke/gasforsyning/2023/forbrugerens-manglende-afkrydsning-i-selskabets-opsigelsesformular-medfoerte-ikke-betaling-for-frakobling-af-gasforsyningen/
https://www.energianke.dk/afgoerelser-judgement/energianke/gasforsyning/2022/aftale-om-service-paa-gasfyr-afvisning-af-klage-paa-grund-af-naevnets-manglende-kompetence/
https://www.energianke.dk/afgoerelser-judgement/energianke/gasforsyning/2022/opgoerelse-af-gasforbruget-vedroerende-en-fastprisaftale-afvisning-af-klage-paa-grund-af-naevnets-manglende-kompetence/

SIDE 9

NAVNETS VIRKSOMHED OG VASENTLIGE EMNER

Naevnets virksomhed i ¢vrigt i 2023

Neevnets sekretariatet har i lgbet af 2023 gjort en aktiv indsats for at formidle neevnets arbejde
til omverdenen.

Hotline

Neevnets sekretariat varetager en hotline-funktion, hvor forbrugere og energiselskaber kan
henvende sig og fa generel vejledning om reglerne pa energiomradet, naevnets praksis og
naevnets kompetenceomrade.

Henvendelserne besvares af sekretariatet telefonisk pa hverdage mandag til torsdag fra
klokken 10.00 - 12.00 (skoleferier undtaget, hvor hotlinen er lukket), ligesom sekretariatet
besvarer sddanne henvendelser per e-mail til naevnets officielle postkasse. Sekretariatet
prioriterer dog af ressourcemaessige grunde at give vejledningen telefonisk frem for pr. e-mail.

Hotlinen fungerer ogsd som en slags screening af nye sager, da forbrugere ofte kontakter
hotlinen og spgrger, om deres problem kan blive til en klagesag pa et senere tidspunkt. For
mange forbrugere er hotlinen sdledes den fgrste kontakt med naevnet.

[ 2023 modtog naevnets sekretariat i alt 975 henvendelser.

Se kontaktoplysninger og dbningstider for naevnets hotline

Kommunikation

Neevnets sekretariat udsender pa vegne af naevnet lgbende nyhedsbreve malrettet virksomhe-
der og andre interessenter. Nyhedsbrevene indeholder artikler og afggrelser, der ogsa findes
pa naevnets hjemmeside. Endvidere kan nyhedsbrevene indeholde gvrig information som for
eksempel statistik og information om naevnets virke.

Det er ambitionen med nyhedsbrevene, at naeevnets vaesentligste afggrelser og viden nar

bredere ud til virksomheder og interessenter via et lettilgeengeligt medie og med et hgijt fagligt
niveau.

[lgbet af 2023 er antallet af abonnenter til neevnets nyhedsbrev steget fra 156 til 184
abonnenter.

Laes nyhedsbrevene fra 2023

Derudover er FAQ'en pa naevnets hjemmeside blevet gennemgaet og nye relevante spgrgsmal
og svar er kommet til.

Lzes mere om henholdsvis el-FAQ, gas-FAQ og fjernvarme-FAQ

Neaevnets sekretariat bestraeber sig endvidere pa lgbende at udarbejde temaartikler, om de
problemstillinger, som er hyppigt forekommende i naevnet, eller som sekretariatet i gvrigt
modtager mange forespgrgsler om.

[ 2023 har naevnets sekretariatet udarbejdet og opdateret temaartikler om fglgende emner:
¢ Nye regler pa gasomradet.
¢ Elselskabers endring i kontrakt eller pris.

¢ Forsinket eller manglende slutafregning.

Laes temaartiklerne pa naevnets hjemmeside



https://www.energianke.dk/om-ankenaevnet/kontakt/
https://www.energianke.dk/udsendte-nyhedsbreve/
https://www.energianke.dk/faq/el/
https://www.energianke.dk/faq/gas/
https://www.energianke.dk/faq/varme/
https://www.energianke.dk/temaer/
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@vrige aktiviteter

Neevnets sekretariat har i lgbet af 2023 deltaget i raekke forskellige netveerksmgder med
blandt andet Forsyningstilsynet, Forbrugerombudsmanden, Neevnenes Hus og gvrige private
godkendte ankenaevn.

Neevnets sekretariat har desuden holdt opleaeg for flere af de fgrnaevnte organisationer om
neaevnets praksis og naevnets kompetenceomrade.

Neevnets sekretariat har desuden deltaget i en arlig klagenzevnskonference i Konkurrence- og
Forbrugerstyrelsen med deltagelse af de gvrige private godkendte ankenzevn i Danmark samt
Naevnenes Hus.

Deltagelsen i netveerksmgder og afholdelse af opleeg for eksterne interessenter er et vaesent-
ligt veerktgj for at skabe et effektivt og gennemskueligt energimarked for borgere, energi-
selskaber og myndigheder.

Fra venstre mod hgjre: Isabella Thure Clemmensen, Sekretariatsmedarbejder | Emil Kamp Kirkeby Jorgensen,
Sekretariatsmedarbejder



Fra venstre mod hgjre: lda Kromann Eriksen, Erhvervsrepraesentant indstillet af Green Power Denmark | Christian Sand, Forbrugerrepraesentant indstillet af
Forbrugerradet Teenk | Regitze Buchwaldt, Forbrugerrepraesentant indstillet af Forbrugerradet Teenk
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Oprettede og afsluttede sager 2021-2023

Neevnet har i de seneste to ar modtaget markant flere klage-
sager end i tidligere ar, idet neevnet modtog henholdsvis 428
sageri 2022 og 350 sager i 2023.

Antallet af sager ser dog ud til at normaliseres, da naeevnet
modtog 231 sager i fgrste halvar af 2023 og kun 119 sager i
andet halvar af 2023.

Neevnet har afsluttet flere sager end tidligere i bade 2022 og
2023 - neaevnet har afsluttet henholdsvis 348 sager i 2022 og
hele 383 sageri 2023.

Oprettede sager
m Afsluttede sager

400

300

100

(=}

2021 2022 2023

Tabel 1

Oprettede og afsluttede sageri2021-2023

2021
El Gas Varme Sum
Oprettet | Afsluttet | Oprettet | Afsluttet | Oprettet | Afsluttet | Oprettet | Afsluttet
Antal 149 174 20 25 17 19 186 218
Pct. 80,1 79,8 10,8 11,5 91 8,7 100 100
2022
El Gas Varme Sum
Oprettet | Afsluttet | Oprettet | Afsluttet | Oprettet | Afsluttet | Oprettet | Afsluttet
Antal 341 274 60 42 27 32 428 348
Pct. 79,7 78,7 14 12,1 6,3 9,2 100 100
2023
El Gas Varme Sum
Oprettet | Afsluttet | Oprettet | Afsluttet | Oprettet | Afsluttet | Oprettet | Afsluttet
Antal 259 304 44 46 47 33 350 383
Pct. 74 79,4 12,6 12 13,4 8,6 100 100
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Fordeling af afsluttede sager og afslutningsméde

Der eri2023 blevet behandlet flere klagesager pa naevn end i tidligere ar, da naevnet har truffet
afggrelse i 162 sageri2023.

Ud af den samlede maengde sager, som navnet modtog i 2023, fik forbrugerne procentuelt
medhold i feerre sager sammenlignet med de foregdende ar. Forbrugeren fik helt eller delvist
medholdi63 sager ud afdeialt 350 sager, som naevnet modtogi 2023, svarende tilialt 16,4 pct.

Der blev indgaet forlig i 57 sager, og 56 sager blev tilbagekaldt af forbrugerne i 2023. Det
svarer til 32,3 pct. ud af de i alt 350 sager, som naevnet modtog i 2023. Flere af denne type
sager kan vere afsluttet til forbrugerens fordel.

12023 blev flere sager end tidligere afvist af naevnets sekretariatet, inden de blev forelagt for
naevnet. Sagerne bliver afvist i naevnets sekretariat, hvis det er dbenlyst, at naevnet ikke har
kompetence til at behandle dem, eller at forbrugeren ikke har opfyldt betingelserne for at
klage til nevnet. I 2023 afviste navnets sekretariat behandlingen af i alt 68 sager.

25 sager blev afsluttet, fordi forbrugerne havde forholdt sig passivt og ikke havde leveret
ngdvendige oplysninger for at fa sagen behandlet.

Tabel 2
Fordeling af afsluttede sager

2021 2022 2023

Antal | Antal pct. | Antal | Antal pct. | Antal | Antal pct.

Medhold 53 24 66 19 63 16,4
Ikke medhold 57 26 47 14 76 19,8
Neevns- og formandsafviste 23 11 25 7 23 6
Naevns- og formandsafgjorteialt | 133 61 138 40 162 42,3
Forlig uden sagsomkostninger 20 9 50 14 53 13,8
Forlig med sagsomkostninger 0 0 3 1 4 1
Tilbagekaldt af klager 35 16 66 19 56 14,6
Klagers passivitet 25 11 29 8 25 6,5
Henvisninger til andre 2 1 9 3 11 2,9
Ll;l;el l:()):tlefi‘?eet af ankenaevnets 3 1 36 10 68 17.8
@vrig afslutning 0 0 17 5 4 1
Sekretariatsafgjorte i alt 85 39 210 60 221 57,7
Ialt 218 100 348 100 383 100

Procentsatserne er afrundet, s& de kun har én decimal.
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Tabel 3
Afslutningsmade

El Gas Varme Ialt Pct.
Naevnsafggrelser
Medhold + sagsomkostninger + gebyr retur 25 7 2 34 | 89
Delvis medhold + sagsomkostninger + gebyr retur 13 1 1 15 | 3,9
Delvis medhold + sagsomkostninger + gebyr 10 2 0 12 31
Delvis medhold + sagsomkostninger + gebyr 1 0 1 2 0,5
Medhold i alt 49 10 4 63 | 16,4
Ikke medhold 58 11 7 76 | 19,8
Afvist som uegnet 4 1 1 6 1,6
Afvist kompetence erhversklage 3 0 0 3 0,8
@vrige, atypiske afslutningsmader 8 4 2 14 | 3,7
Afvistialt 15 5 3 23 6
Nzevni alt 122 | 26 14 162 | 42,3
Formandsafggrelser
Medhold + sagsomkostninger + gebyr retur 0 0 0 0 0
Delvis medhold + sagsomkostninger + gebyr retur 0 0 0 0 0
Delvis medhold + sagsomkostninger + gebyr 0 0 0 0 0
Delvis medhold + sagsomkostninger + gebyr 0 0 0 0 0
Medhold i alt 0 0 0 0 0
Ikke medhold 0 0 0 0 0
Afvist kompetence erhvervsklage 0 0 0 0 0
Formandsafggrelser i alt 0 0 0 0 0
Forlig
Uden sekretariatsbistand + sagsomkostninger 49 4 0 53 | 13,8
Med sekretariatsbistand + sagsomkostninger 4 0 0 4 1
Forligi alt 53 4 0 57 | 14,9
Tilbagekald af klager
Tilbagekald af klager 49 4 3 56 | 14,6
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Tabel 3
Afslutningsmade - Fortsat

El Gas Varme Ialt Pct.
Afvist kompetence
Ikke direkte kundeforhold 1 0 0 1 0,3
Erhvervsklage 6 2 3 11 29
Ikke mod energiselskab 1 0 1 2 0,5
Ikke klaget skriftligt til selskab 16 4 0 20 5,2
Ej civilretlig klage 20 2 1 23 6
@vrige 7 0 4 11 2,9
Afvist kompetence i alt 51 8 9 68 17,8
Formandsafvisninger - uegnet
Uegnet 0 0 0 0 0
Uegenet, selskab konkurs, ukendt adresse mm. 0 0 0 0 0
Uegnet efter sagkyndig bistand 0 0 0 0 0
Uegnet i gvrigt 0 0 0 0 0
Uegnede i alt 0 0 0 0 0
Henvisninger
Til Forbrugerklagenaevnet mfl. 3 0 2 5 1,3
Til Energitilsynet / Energiklagenaevnet 2 0 3 5 1,3
Til anden myndighed 1 0 0 1 0,3
Til civil retssag 0 0 0 0 0
@vrige 0 0 0 0 0
Henvisninger i alt 6 0 5 11 2,9
Passivitet
Ikke indsendt klageformular 9 1 0 10 2,6
Ikke indbetalt klagegebyr 11 2 0 13 3,4
@vrig passivitet 0 1 1 2 0,5
Passivitet i alt 20 4 1 25 6,5
Andre afslutningsmader 3 0 1 4 1
Sum 304 46 33 383 | 100

Procentsatserne er afrundet, s& de kun har én decimal.
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Neevnet gav i 2023 forbrugerne helt eller delvist medhold i klagen i 63 sager. Ud af disse sager

modtog naevnet oplysninger om, at selskabet efterlevede afggrelsen i 60 af sagerne.

[ de tre resterende sager har det ikke veeret muligt at fa oplyst fra selskabet, om afggrelsen
efterleves. Hvis selskabet ikke svarer inden 30 dage efter afggrelsen er forkyndt, bliver selska-

bet automatisk bundet af afggrelsen.

[ lgbet af 2023 publicerede naevnet tre gange navnet pa et energiselskab pa navnets

hjemmeside, da selskaberne ikke havde efterlevet naevnets afggrelse i de tre sager.

Der var tale om to forskellige elselskaber, og efter publiceringen pa hjemmesiden valgte
elselskaberne at efterleve naevnets afggrelser. Selskaberne blev derfor fjernet fra hjemmesiden
igen i overensstemmelse med naevnets vedtaegter.

Tabel 4
Efterlevelse
El Gas Varme Ialt Pct.

Efterlevet
Energiselskab har efterlevet 46 10 4 60 95,2
Ikke efterlevet
Energiselskab nej til at efterleve 0 0 0 0 0
Retssag opgivet p.b.a. energiselskabs forhold 0 0 0 0 0
Ej afklaret
Passiv 3 0 0 3 4,8
Afventer afklaring 0 0 0 0 0
Sum 49 10 4 63 100

Procentsatserne er afrundet, s& de kun har én decimal.

Hvis ikke energiselskaberne vender tilbage og bekraefter modtagelsen af en afgerelse fra neevnet, sé vil naevnet i stdet
bede domstolene om at foretage en formel forkyndelse via steevningsmand eller i sidste ende med politiets hjeelp.
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Sager fordelt pa kategorier

Elforsyningssager
Som neevnt tidligere i drsberetningen fyldte klager vedrgrende hgje elregninger meget i 2023,
og 181 sager pa elomradet handlede om regning eller forbrug.

Omvendt fyldte klager over telefonsalg markant mindre i 2023 end i forudgdende ar. Neevnet
afsluttede kun seks sager om telefonsalg i 2023, hvilket er et fald i forhold til 2022, hvor der
blev afsluttet 32 sager vedrgrende telefonsalg.

Tabel 5.1
Elforsyningssager fordelt pa kategorier

Antal afsluttede sager

B Klage over regning/forbrug 181
[0 Telefonsalg 6
B Uanmodet leverandgrskifte 5

I Lukning af forsyning/afbrydelse af strgm 3

Erstatning 3
M Flytning 10
B Reduceret elafgift 0
Henvist til et andet naevn/anden myndighed 0
[ Afviste sager pga. erhverv 4
[ Afviste sager pga. andet 15
M Udtreedelsesgodtggrelse 0
B Jvrige sager 77
Ialt 304

Gasforsyningssager
12023 var fordelingen af sager pa gasomradet meget ensartet med tidligere ar, idet de fleste
sager fortsat handlede om regning eller forbrug.

Tabel 5.2
Gasforsyningssager fordelt pa kategorier

Antal afsluttede sager

M Klage over regning/forbrug 23

¥ Fraskeering af gasstik 6

M Erstatning

B Afviste sager pga. andet

2
6
Afviste sager pga. erhverv 0
I @vrige sager 9

Ialt 46
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Varmeforsyningssager
Varmeforsyningssagerne i 2023 deekkede over mange forskellige problematikker, og 15 sager
faldt helt uden for de saedvanlige klageomrader og er derfor angivet som "@vrige sager”.

Tabel 5.3
Varmeforsyningssager fordelt pa kategorier

Antal afsluttede sager

M Klage over regning/forbrug

[0 Udtraedelsesgodtggrelse

M Erstatning

Fraskeering af gasstik

N | R | W RO

W Afviste sager pga. andet

M dvrige sager 15

Ialt 33

Sagsbehandlingstid
Tabel 6 viser sagsbehandlingstiderne for naevnets sager i perioden 2021 til 2023.

[ alle arene har naevnet overholdt kravet i henhold til vedtaegterne om, at sagerne gennem-
snitligt behandles indenfor 5 maneder.

Der er fra 2021 til 2023 sket en stigning i antallet af modtagne sager, og den gennemsnitlige
sagsbehandlingstid er steget fra 2,6 maneder i 2022 til 3,9 manederi 2023.

Tabel 6
Sagsbehandlingstid 2021-2023
2021 2022 2023

Afsluttede sager 218 348 383
Gennemsnitlig sagsbehandlingstid (dage) 144,2 78,8 116,1
Gennemsnitlig sagsbehandlingstid (maneder) 4,8 2,6 3,9
Gennemsnitlig samlet varighed (dage) 162,3 83,4 122
Sager over "90-dage” 0 0 0

Ved "Gennemsnitlig sagsbehandlingstid” i tabel 6 forstas det samlede tidsforbrug, som sagen gennemlgber fra
sagsbehandlingen pabegyndes og til dens afslutning. Sagsbehandlingen pabegyndes, nar en forbrugerklage opfylder
klagebetingelserne for, at klagen kan behandles af naevnet. Det betyder, at forbrugeren inden klagens indgivelse forgaeves
skriftligt skal have reklameret over for energiselskabet. Dernaest skal en udfyldt klageformular veere indsendt til naevnet,
og et klagegebyr skal veere betalt af forbrugeren. Afslutningstidspunktet er det tidspunkt, hvor sagen er klar til at blive
afgjort pa et neevnsmade, nar partsheringen er afsluttet, og sagen er fuldt ud oplyst.

Ved "Gennemsnitlig samlet varighed” i tabel 6 forstas det samlede tidsforbrug, som sagen gennemlgber fra klagens mod-
tagelse i naevnets sekretariat til dens afslutning ved naevnets afgorelse.

Kolonnen i tabel 6 med sager over "90 dage” angiver den frist pa 90 dage, som EU-direktivet om alternativ tvistlesning har
fastsat for afgerelsen i en sag, nar partsheringen er afsluttet og sagen er fuldt oplyst. Af de sager, som blev afsluttet i
2023, overskred ingen sager fristen pa 90 dage.
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Sager fordelt pa energiselskaber

Tabel 7 viser en oversigt over samtlige klagesager, der er afsluttet i nzevnet i lgbet af 2023 for-
delt pa energiselskaber. Tabellen viser, hvor mange klager der var over de respektive selska-
ber, og hvor mange af sagerne der endte med henholdsvis medhold til forbrugeren, ikke-med-
hold til forbrugeren og gvrige udfald.

@vrige udfald deekker over alle andre udfald af en sag. @vrige udfald kan for eksempel vaere,
at naevnet afviser at behandle sagen, fordi den er uden for naevnets kompetenceomrade.
@vrige udfald kan ogsa veere, hvis parterne indgar forlig, eller forbrugeren traekker klagen
tilbage.

Tabel 7
Sager fordelt pa energiselskaber

Antal Forbrugeren Forbrugeren far @vrige

Energiselskabets navn sager far medhold ikke medhold  udfald
Andel Energi 65 5 26 34
Modstrgm Danmark 55 4 5 46
Norlys Energi 37 6 10 21
EWII Energi & EWII A/S 26 4 19
Velkommen 25 2 23
Dansk Strgm ApS (tidl. Power4U ApS) 21 11 9
Vindstgd 19 10
Evida 12

OK Am.b.a. 12

NRGi Elhandel

Aura El-Handel

NettoPower

Strgmtid

Lokal Energi

b.energy

HOFOR

Radius Elnet

Den Glade Eltavle

Energi Viborg

Energidrift

Farum Fjernvarme A.m.b.a.

Nordisk Energy

Administrationsservice Fyn

Aulum Fjernvarme A.m.b.a.

Clever

Energi Fyn Energihandel

Gentofte Gladsaxe Fjernvarme

GNP Energy Danmark

Energi+ A/S (tidl. Grow Energy A/S)

N1

Sgnderborg Varme A/S

Aktiv Energi
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Tabel 7
Sager fordelt pa energiselskaber - fortsat
Antal Forbrugeren Forbrugeren far @vrige
Energiselskabets navn sager farmedhold ikke medhold udfald
Avedgre Fjernvarme 1 0 0 1

Brunata

Cerius

DCC Energi

DIN Forsyning Varme

E.ON Danmark

Edison EL

Elektron

Energi Fyn A.m.b.a.

Energiselskabet Natur-Energi

Fjernvarme Horsens A.m.b.a.

Fors Varme Roskilde

Gelsted Fjernvarme A.m.b.a.

Gram Fjernvarme A.m.b.a.

Grgn Elforsyning

HM Elteknik

Jetsmark Energiveerk A.m.b.a.

Jysk Energi

Kredslgb

Laesg Elnet

Manna-Thise Kraftvarmevaerk

NOE Net

Nykgbing Sj Varmevaerk

Nestved Fjernvarme A.m.b.a.

RAH Net

Rgdovre Kommunale Fjernvarmeforsyning

Samn Forsyning

Samstrgm

SEF Energi

Sindal Varmeforsyning A.m.b.a.

SK Energi

Vejby-Tisvilde Fjernvarme A.m.b.a.

Vejle Fjernvarme

Voersa Kraftvarmevaerk A.m.b.a.
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Hotline-henvendelser

12023 faldt antallet af henvendelser i neevnets hotline fra 1.394 henvendelser i 2022 til 975
henvendelser i 2023. De mange henvendelser i 2022 skyldtes blandt andet, at mange forbru-
gere henvendete sig til naevnet, fordi de ikke kunne komme i kontakt med deres energiselskab.
Besvarelser af henvendelser i aktuelle klagesager anses ikke for vejledning i hotlinen.

Tabel 8
Hotline-henvendelseri 2022 og 2023
El Gas Varme Andet Sum
2022 1079 90 69 156 1394

2023 740 52 77 106 975




Fra venstre mod hejre: Lars Arent, Sekretariatsleder | Anders Kehling Madsen, Sekretariatsmedarbejder | Isabella Thure Clemmensen, Sekretariatsmedarbejder
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Naavnets medlemmer
og sekretariat

Naevnets medlemmer og sekretariat

pr. 31. december 2023

Ankenzevnets formand

Poul Gorm Nielsen Dommer i Kgbenhavns
Byret

Erhvervsrepraesentanter:

Indstillet af Green Power Denmark

Ida Kromann Eriksen

Ane Rask

Christina Lose

Christina M. Moshgj (suppleant)

Indstillet af Evida Holding 44

Christoffer Nepper

Indstillet af Dansk Fjernvarme
Carl Hellmers
Morten Skov

Astrid Birnbaum (suppleant)

Forbrugerrepraesentanter:
Indstillet af Forbrugerradet Taenk
Christian Sand

Christian Jarby

Regitze Buchwaldt (suppleant)

Sekretariat

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

Sekretariatsbetjeningen bestar overvejende
i at besvare skriftlige og telefoniske henven-
delser til neevnet og oplyse og forberede
sagerne til nzevnsbehandling.
Medarbejdere

Anette Topholt, sagsbehandler

Emil Kamp Kirkeby Jgrgensen, sagsbehandler
Anders Kehling Madsen, sagsbehandler

Selim-Kuddusi Baser, overassistent

Lars Arent, sekretariatsleder
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Vedtaegter for
ANKENZAVNET PA ENERGIOMRADET

De bag ankenavnet stiende organisationer

§ 1. Bag ankenaevnet star Dansk Energi, Evida A/S, Dansk Fjernvarme og Forbru-
gerradet Taenk.

Ankenzevnets kompetence

§ 2. Ankenaevnet behandler civilretlige klager fra forbrugere mod energivirksom-
heder, som er etableret i Danmark, vedrgrende forbrugeraftaler om kgb og levering
af elektricitet, gas 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 sta eller have stdet i direkte kundeforhold med den ener-
givirksomhed, der klages over. Dog kan en elhandelsvirksomheds afvisning af at pa-
tage sig leveringspligt over for en husholdningsforbruger indbringes for ankenaev-
net.

Stk. 4. Ved en forbrugeraftale forstds 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
seelger eller leverer elektricitet, gas eller fjernvarme samt andre varer og tjeneste-
ydelser i forbindelse hermed.

Stk. 6. Ankenaevnet kan behandle klager fra energiforbrugende erhvervsvirksom-
heder, 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 indgaelse af en aftale
om en energiydelse, og klagen hovedsageligt vedrgrer elektricitet, gas, energi til
bygningers opvarmning og forsyning med varmt vand, kan ankenavnet ogsa be-
handle eventuelle spgrgsmal, der vedrgrer varen eller tjenesteydelsen, jf. dog § 4.

Stk. 8. Ankenaevnet behandler ikke klager over andre energirelaterede forhold sa-
som energimarkning af apparater, levering af fyringsolie, salg af flaskegas og lig-
nende, varmepumper, jordvarmeanlaeg, produktion og salg af elektricitet fra eget
produktionsanlaeg, f.eks. solcelleanlaeg og lignende, 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.

Version: 2019.1 Side 1 af 14 sider
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Stk. 11. Aftaler om, at tvister skal behandles ved voldgift eller andet seerligt forum,
udelukker 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
Energinets kalender med oversigt over arets arbejdsdage.

§ 3. Ankenzevnet kan ikke behandle sager, der er afgjort ved endelig dom, gyldig
bindende voldgift eller retsforlig. En voldgiftskendelse er kun gyldig, hvis forbruge-
ren forinden voldgiftssagen er blevet orienteret om muligheden for tvistlgsningsbe-
handling.

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

§ 4. Klager, hvis behandling i henhold til lovgivningen er henlagt til offentlige
myndigheder eller andre tvistlgsningsorganer, falder uden for ankenzevnets kom-
petence.

Afvisning af klager

§ 5. Ankenaevnet skal afvise klager, der hgrer under, er under behandling ved el-
ler har veeret behandlet af et andet privat tvistlgsningsorgan, et lovbestemt alterna-
tivt tvistlgsningsorgan, eller et udenlandsk tvistlgsningsorgan, som er anmeldt til
Europa-Kommissionen, Naevnenes Hus eller en domstol.

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

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

2) Kklagen er userigs eller ungdig,

3) Kklagen ikke skgnnes egnet til behandling ved ankenaevnet eller

4) behandlingen af klagen i alvorlig grad vil hindre ankenaevnet i at fungere effek-
tivt.

Stk. 4. Er det abenbart, at klagen ikke kan behandles af ankenaevnet, skal anke-
naevnet afvise klagen senest 21 kalenderdage efter modtagelsen. I andre tilfeelde
skal ankenaevnet afvise klagen hurtigst muligt.

Stk. 5. En afvisning skal begrundes, og forbrugeren skal oplyses om muligheden
for at indbringe sagen for domstolene og for at fa retshjzelp og for at sgge fri proces.
Forbrugeren skal derudover, nar det er relevant, oplyses om, at der kan ske foreel-
delse af kravet, hvis sagen ikke indbringes for domstolene senest et ar efter afvis-
ningen.

§ 6. Er det dbenbart, at klagen falder uden for ankenaevnets kompetence efter §§
2, 3 og 4, kan sekretariatet afvise klagen, jf. dog § 9.

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

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

Stk. 4. De bag ankenaevnet stdende organisationer kan bemyndige ankenavnets
formand til pa ankenaevnets vegne at afvise klager, som ikke skgnnes egnede til be-
handling ved ankenzevnet i medfgr af § 5, stk. 3, samt klager, hvor forbrugeren har
anmodet om ankenaevnets behandling af sekretariatets afvisning efter § 6, stk. 1 og
2.

Ankenzevnets sammensatning

§ 7. Ankenaevnet bestdr af en formand og eventuelt en eller flere naestformaend,
som er dommere, samt et ligeligt antal ankensevnsmedlemmer for forbruger- og er-
hvervsinteresser. En naestformand har samme befgjelser, som efter vedtaegterne er
tillagt formanden.

Stk. 2. De bag ankenaevnet stadende organisationer anmoder Dommerforeningen
om at indstille en dommer til at varetage hvervet som formand for ankenzevnet. Ud-
pegelsen af dommeren foretages af vedkommendes retspreesident efter retsplejelo-
vens regler. Udpegelse af en eller flere naestformaend sker pa tilsvarende vis.

Stk. 3. Hvis de bag ankenzevnet stdende organisationer genudpeger en dommer
til hvervet som formand for ankenaevnet, skal Dommerforeningen ikke anmodes om
igen at indstille den pagaeldende dommer til at varetage hvervet som formand for
ankenaevnet.

Stk. 4. Ankenaevnsmedlemmer og suppleanter, der repraesenterer forbruger- og
erhvervsinteresser, udnaevnes af de bag ankenaevnet stdende organisationer.

Stk.5. Formand og eventuelle naestformand, ankenzevnsmedlemmer og supple-
anter udpeges for en 3-arig periode pr. 1. november med mulighed for genudnaev-
nelse. Alle medlemmer bliver udpeget for den samme periode. Ved supplering i en
udnaevnelsesperiode geelder udpegelsen til udlgbet af den normale 3-arige periode.

Sekretariatets opgaver

§ 8. Til ankenaevnet er knyttet et sekretariat, der i sin funktion er uathaengigt af
de bag ankenaevnet staende organisationer.

Stk. 2. De bag ankenaevnet stdende organisationer kan indga aftale med Konkur-
rence- og Forbrugerstyrelsen om at varetage ankenaevnets sekretariat efter forbru-
gerklagelovens § 7.

Stk. 3. Sekretariatet har til opgave at besvare skriftlige, telefoniske eller person-
lige henvendelser til ankenzevnet og forberede sagerne til behandling i ankenaevnet.
En klage kan indgives elektronisk og, hvis elektronisk klageindsendelse ikke er mu-
lig eller rimelig, pr. post. Der er krav om, at klagen indgives pa en formular udfeerdi-
get af sekretariatet.

Stk. 4. Sekretariatet bistar endvidere formanden for ankenaevnet og forretnings-
udvalget.

§ 9. Klager, der indsendes til ankenzevnet, men som henhgrer under et andet god-
kendt privat tvistlgsningsorgan, under Neevnenes Hus eller et lovbestemt tvistlgs-
ningsorgan omfattet af forbrugerklageloven, videresendes af sekretariatet dertil.
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Henhgrer klagen ikke under et tvistlgsningsorgan som anfgrt i 1. punktum, kan for-
brugeren henvises til at anlaegge sag ved de almindelige domstole. Forbrugeren op-
lyses i sa fald om muligheder for retshjeelp og fri proces.

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

§ 11. Parterne skal snarest oplyses skriftligt om, at de ikke er forpligtet til at be-
nytte en advokat eller en juridisk radgiver, men at de kan sgge uathaengig radgivning
eller lade sig repraesentere eller bista af tredjemand i alle faser af proceduren. Par-
terne skal derudover vejledes om, at behandlingen ved ankenaevnet ikke udelukker
muligheden for en domstolsprgvelse.

§ 12. Sekretariatet paser, at fglgende betingelser for behandling i ankenaevnet er
opfyldt:

1) Forbrugeren har, uden at fa sit pastdede krav opfyldt, rettet skriftlig henven-
delse til energivirksomheden, jf. § 5, stk. 3, nr. 1. Har energivirksomheden ikke
inden 30 kalenderdage svaret pa forbrugerens skriftlige henvendelse, anses
denne klagebetingelse for opfyldt.

2) Klagen indbringes pa en af ankenaevnet udfeerdiget formular.

3) Klagegebyret efter § 26 er indbetalt.

Stk. 2. Er en eller flere af betingelserne i stk. 1 ikke opfyldt, vejleder sekretariatet
forbrugeren herom og giver en rimelig frist til at fa betingelserne opfyldt. Undlader
forbrugeren, eventuelt efter pakrav, at opfylde betingelserne, afviser sekretariatet
klagen fra videre sagsbehandling. Ankenaevnet 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, foreleegges
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 kendskab til oplysninger fra modparten,
som er af betydning for sagens afggrelse, og til eventuelle skriftlige sagkyndige er-
kleeringer indhentet af sekretariatet. Sekretariatet vejleder i forngdent omfang par-
terne om deres retsstilling.

Stk. 2. Sekretariatet skal fastseette en rimelig frist for parterne til at afgive de fgr-
naevnte udtalelser. Fristen er normalt pd minimum 10 arbejdsdage ved den indle-
dende partshgring. Fristen regnes fra datoen for sekretariatets fremsendelse af an-
modning til parterne om en udtalelse. Hvis energivirksomheden eller forbrugeren
ikke er fremkommet med en udtalelse inden fristens udlgb, kan sekretariatet afgive
sagen til behandling i ankenaevnet, der kan beslutte at treaeffe afggrelse pa det fore-
liggende 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 bi-
lag, kan sekretariatet afvise at fortseette den videre behandling og afslutte sagen.
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Ankenzevnet er ikke forpligtet til at tilbagebetale klagegebyret i forbindelse med af-
slutningen.

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 - reg-
net fra sekretariatets registrering af klagebetingelsernes opfyldelse efter § 12 til sa-
gen er fuldt oplyst - gennemsnitligt ikke overstiger 5 maneder.

Stk. 6. Sekretariatet kan sgge sagen forligt mellem parterne. Ved fremsaettelse af
forligsforslag skal det fremga, at sagen er behandlet af sekretariatet, og at den kan
kreeves forelagt ankenzevnet.

Stk. 7. Sekretariatet skal til hvert mgde, som ankenzevnet atholder, fremleegge en
oversigt over de sager, hvor der siden sidst atholdte mgde er indgaet forlig med se-
kretariatets medvirken samt en kort angivelse af forligets indhold. Tilsvarende gives
en oversigt over klager, der er afvist pa grund af manglende kompetence.

Stk. 8. Sekretariatet afslutter sagen, hvis energivirksomheden under sagens for-
beredelse opfylder forbrugerens krav. Det samme geelder, hvis forbrugeren frafal-
der sin klage.

Stk. 9. Sekretariatet foreleegger sager, der ikke er blevet afsluttet under den for-
beredende sekretariatsbehandling, for ankenzevnet.

Stk. 10. Sekretariatet tilretteleegger ankenaevnets mgder, herunder udpeger de
nevnsmedlemmer, der skal deltage i behandlingen af sagerne pa de forskellige
energiomrader. Sekretariatet indkalder formanden og det forngdne antal neaevns-
medlemmer efter § 16, stk. 1.

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

Habilitet

§ 14. For ankenzevnets medlemmer, sekretariatets medarbejdere og eventuelle
sagkyndige geelder:
1) Der ma ikke modtages instrukser fra nogen af parterne eller disses repraesen-
tanter.
2) Aflgnningen skal ske pa en made, der ikke er knyttet til resultatet af proceduren.
Stk. 2. For sekretariatet geelder derudover, at udnaevnelsen skal veere til et man-
dat af en varighed, som er tilstraekkelig til at sikre, at sekretariatet handler uaf-
haengigt, og ikke er i fare for at blive afsat uden gyldig grund.

§ 15. Ingen ma deltage i behandlingen af en sag, nar
1) vedkommende selv har en serlig personlig eller gkonomisk interesse i sagens
udfald eller tidligere i samme sag har veeret repreaesentant for nogen, der har en
sadan interesse,
2) vedkommendes agtefzelle, beslaegtede eller besvogrede i op- eller nedstigende
linje eller i sidelinjen sd nzer som sgskendebgrn eller andre naertstaende har en
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serlig personlig eller gkonomisk interesse i sagens udfald eller er reprasentant
for nogen, der har en sddan interesse, eller

3) derigvrigtforeligger omstendigheder, som er egnede til at veekke tvivl om ved-
kommendes upartiskhed.

Stk. 2. Foreligger et af de i stk. 1 naevnte forhold, skal formanden omgdende un-
derrettes herom og herefter treeffe beslutning om, hvorvidt den pageeldende kan
deltage i behandlingen af sagen.

Stk. 3. Et ankenaevnsmedlem, der er inhabil i forhold til en sag, ma ikke trzeffe af-
gorelse, deltage i afggrelsen eller i gvrigt medvirke ved behandlingen af den pageel-
dende sag.

Ankengevnets afggrelser

§ 16. Ankenzevnet treeffer afggrelse i de enkelte sager pa et mgde ved almindelig
stemmeflerhed. Nar ankenaevnet treaeffer afggrelse, skal det besta af en formand og
mindst to medlemmer valgt blandt neevnhsmedlemmerne for forbruger- og erhvervs-
interesser, sdledes at disse er ligeligt repraesenteret. Hvis et ankenaevnsmedlem, der
repraesenterer enten forbruger- eller erhvervsinteresser, er forhindret i at deltage i
et mgde, tilfalder dette medlems stemme et eventuelt andet tilstedevaerende anke-
nevnsmedlem, der repraesenterer samme interesser.

Stk. 2. Hvis det er ngdvendigt for behandling af sagerne, udpeger ankenaevnet ef-
ter indstilling fra de bag ankenaevnet stdende organisationer relevante sagkyndige,
der bistar sekretariatet under sagens forberedelse eller ved sagens behandling i an-
kenzevnet.

Stk. 3. En repraesentant for Naevnenes Hus har til enhver tid uden stemmeret ad-
gang til at deltage i ankenaevnets mgder.

Stk. 4. Ankenaevnet holder mgder et passende antal gange om aret, sa fristerne
efter forbrugerklagelovens §§ 17 og 18 kan overholdes. Ankenaevnet fastleegger pa
det drlige plenummgde mgdedatoerne for det kommende kalenderar. Der kan hol-
des yderligere mgder, hvis antallet af klager giver anledning hertil, eller hvis det er
ngdvendigt for at overholde fristerne i 1. punktum.

§ 17. Ankenaevnet traeffer 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 und-
tagelsesvist kan tilkaldes, hvis ekstraordinzere omstendigheder taler herfor.

Stk. 3. Afggrelsen treeffes efter en juridisk og faglig bedgmmelse af sagens om-
steendigheder. Ankenzevnet kan dog sgge sagen forligt pa et grundlag, hvorpa en af-
ggrelse ikke ville kunne baseres.

Stk. 4. De tilstedeveerende medlemmer af ankenaevnet 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. |
gvrigt kan en sag, safremt blot ét medlem af ankenzevnet forlanger det, udseettes
med henblik pa gennem sekretariatet at indhente yderligere oplysninger fra parter,
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sagkyndige erkleeringer eller udtalelser. Omkostningerne herved afholdes i almin-
delighed af ankenzevnet.

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

Stk. 2. | seerlige tilfeelde kan ankenzevnet forleenge tidsfristen efter stk. 1. Anke-
nzaevnet skal i disse tilfeelde informere parterne om, at tidsfristen forlaenges, og sam-
tidig oplyse, hvorndr sagen kan forventes henholdsvis afgjort eller afsluttet.

Stk. 3. Ankenzevnet kan i seerlige tilfeelde udszette behandlingen af en sag. Anke-
naevnet skal i disse tilfeelde informere parterne om, pa hvilken baggrund sagen ud-
seettes og om muligt, hvornar en fortsaettelse af sagens behandling kan forventes.

§ 19. Afggrelser skal veere begrundede og skal udstedes skriftligt pa et varigt me-
die. Sekretariatet og formanden tilstraeber, at afggrelserne er underskrevet af for-
manden og afsendt til parterne senest 15 arbejdsdage efter nsevnsmgdet

Stk. 2. Det skal fremgd, hvilken formand og hvilke ankensaevnsmedlemmer for
bade forbruger- og erhvervsinteresser, der har medvirket ved afggrelsen. Der fast-
saettes en frist pa normalt 30 kalenderdage til opfyldelse af afggrelsen.

Stk. 3. Hvis en afggrelse beror pa en flertalsbeslutning, skal mindretallet i afggrel-
sen begrunde sin stilling.

Stk. 4. Hvis klagegebyret skal tilbagebetales, jf. § 26, skal dette fremga af afggrel-
sen.

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 forkyn-
des for energivirksomheden. Energivirksomheden skal i forbindelse med forkyndel-
sen have oplysning om, at hvis energivirksomheden ikke gnsker at veere bundet af
afggrelsen, skal dette skriftligt meddeles ankenaevnet inden 30 kalenderdage fra for-
kyndelsen af afggrelsen. Energivirksomheden skal endvidere have oplyst, at en an-
modning om genoptagelse fremsat inden for 30 kalenderdage fra forkyndelsen har
opseettende virkning, samt at en afggrelse kan tvangsfuldbyrdes, hvis energivirk-
somheden ikke inden for 30 kalenderdage fra forkyndelsen har meddelt, at energi-
virksomheden ikke gnsker at vaere bundet, eller har sggt sagen genoptaget.

§ 20. Begge parter skal underrettes om muligheden for at indbringe sagen for
domstolene samt, hvor det er relevant, vejledes om muligheden for tvangsfuldbyr-
delse og om muligheden for genoptagelse.

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

1) Adgangen til at fa Neevnenes Hus til at udtage staevning pa forbrugerens vegne
samt deekke visse omkostninger til en retssag.

2) Mulighederne for retshjealp eller deekning af sagsomkostninger gennem even-
tuel retshjeelpsforsikring.

3) Der kan ske foreeldelse af kravet, hvis sagen ikke indbringes for domstolene se-
nest et ar efter ankenavnets afggrelse.
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§ 21. De bag ankenavnet stdende organisationer kan bemyndige formanden til
pa ankenaevnets vegne at traeffe afggrelser i visse sager, hvor der foreligger en fast
praksis.

Stk. 2. Nar formanden vil treeffe afggrelse pa ankenaevnets vegne efter § 6, stk. 4,
og § 21, stk. 1, informeres ankenavnsmedlemmerne for bade forbruger- og er-
hvervsinteresser via ankenzevnets digitale kommunikationsmiddel. Ankenaevns-
medlemmerne far en frist pa 5 arbejdsdage til at ggre sig bekendt med formandens
indstilling om sagens afggrelse. Fremszetter blot ét ankenavnsmedlem gnske om, at
sagen i stedet undergives almindelig neevnsbehandling, behandles sagen pa farst-
kommende naevnsmgde.

§ 22. Neevnenes Hus kan til enhver tid anmode om at fa tilsendt kopi af ankenaev-
nets afggrelser, herunder dets afvisninger.

Genoptagelse

§ 23. Formanden for ankenaevnet kan beslutte, at en sag, hvori der er truffet af-
ggrelse, eller sagen er bortfaldet efter § 13, stk. 3, skal genoptages, hvis seerlige
grunde taler herfor, herunder 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 ankenaev-

net, md antages at ville have medfgrt et andet udfald af sagen.

Stk. 2. En anmodning fra energivirksomheden om genoptagelse af sagen, der er
indgivet skriftligt til ankensevnet inden 30 kalenderdage fra forkyndelsen af afggrel-
sen, har opseattende 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 se-
nere 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 endelig afggrelse foreligger. Er offentligggrelse sket, fjernes
oplysningerne, og er opkraevning af sagsomkostninger pabegyndt, settes opkraev-
ningen i bero.

Tvangsfyldbyrdelse

§ 24. Nar der er truffet afggrelse i en sag, kan hver af parterne indbringe sagen
for domstolene, jf. dog stk. 2.

Stk. 2. Ankenaevnets afggrelse kan tvangsfuldbyrdes i forhold til energivirksom-
heden efter udlgbet af fristen pa 30 kalenderdage for forkyndelsen eller afvisningen
af genoptagelsen, medmindre energivirksomheden forinden har givet skriftlig med-
delelse til sekretariatet om, at energivirksomheden ikke gnsker at vaere bundet af
afggrelsen.
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Stk. 3. En anmodning til fogedretten om tvangsfuldbyrdelse skal veere bilagt den
afggrelse, der danner grundlag for anmodningen om tvangsfuldbyrdelse, og en er-
kleering fra ankenaevnet om, at energivirksomheden ikke inden for fristens udlgb for
opfyldelse af afggrelsen eller afvisningen af genoptagelsen har meddelt, at vedkom-
mende ikke gnsker at veere bundet af afggrelsen.

Gebyrer og omkostninger

§ 25. Ingen af parterne betaler omkostninger ved ankenaevnsbehandlingen til
den anden part.

§ 26. En forbruger skal betale et klagegebyr pa 160 Kkr. inkl. moms.
Stk. 2. Klagegebyret skal tilbagebetales til forbrugeren, hvis
1) forbrugeren far medhold i klagen,
2) Kklagen forliges til forbrugerens fordel,
3) klagen falder uden for ankenaevnets kompetence efter §§ 2-4, eller
4) Kklagen 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 fastsaettes 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 § 39.

Stk. 4. Belgbene efter stk. 2 meddeles energivirksomheden ved den fgrste hen-
vendelse til energivirksomheden.

Stk. 5. Ankenaevnet opkreever et gebyr for szerlige ekspeditioner ved for sen beta-
ling (rykkergebyr) pa 85 kr. for hver ekspedition.

Stk. 6. For overgivelse af ubetalte sagsomkostninger til Konkurrence- og Forbru-
gerstyrelsen til ivaerkszettelse af udpantning efter geeldsinddrivelseslovens §§ 10 og
11, jf. nr. 30 i geeldsinddrivelseslovens 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 ankenzevnet snarest parterne og OTB-platformen om, hvorvidt klagen
optages til behandling ved ankenzevnet eller afvises i medfgr af forbrugerklagelo-
vens §§ 14, 15 eller 16.
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Stk. 2. Hvis klagen optages til behandling, jf. stk. 1, underrettes parterne samtidig
om ankenavnets procedureregler og om eventuelle omkostninger, der kan palaeg-
ges i medfgr af §§ 26 og 27.

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

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

§ 29. Ankenaevnet skal pa sin hjemmeside linke til Europa-Kommissionens liste
over ATB-instanser, jf. artikel 20, stk. 4, i Europa-Parlamentets og Radets direktiv
om alternativ tvistbileeggelse i forbindelse med tvister pa forbrugeromradet. Hvis
det er relevant, offentligggr ankenaevnet tillige listen pa et varigt medie i ankenaev-
nets lokaler.

Arsrapport og oplysningskrav m.v.

§ 30. Ankenaevnet skal udarbejde en arsrapport om aktiviteterne i det forlgbne
ar og administrationen 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 ndet et resultat,

3) Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid,

4) Systematiske eller veaesentlige problemer, der forekommer hyppigt og fgrer til
tvister mellem forbrugere og energivirksomheder. Sddanne oplysninger kan
veere 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) Thvilket omfang afggrelser efterleves, hvis dette vides.

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

Stk. 2. Ankenzevnet afrapporterer arligt til Neevnenes Hus og de bag ankenavnet
stdende organisationer.

Oplysningspligt

§ 31. Ankenaevnet skal oprette og ajourfgre en hjemmeside. Hiemmesiden skal
pa en klar og lettilgaengelig made indeholde fglgende oplysninger, der tillige skal gi-
ves pa varigt medie pa forespgrgsel:

1) Proceduren for tvistlgsningen.

2) Navn pa ankenaevnet, postadresse og e-mailadresse.

3) Atankenzevnet er opfgrt pa en liste i overensstemmelse med lovens § 4, stk. 3,
og artikel 20 i ATB-direktivet.
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4) De fysiske personer, der er ansvarlige for naevnets afggrelser, hvordan de er ud-
peget og for hvor lang tid.

5) Eventuelt medlemskab af ATB-instanser, der letter greenseoverskridende tvist-
bileeggelse,

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

7) De procedureregler, der gelder for bileeggelse af en tvist, og de kriterier, pa
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
daekke.

10) Tvistlgsningens gennemsnitlige varighed.

11) Retsvirkningen af tvistlgsningens resultat, herunder i hvilket omfang, det kan
tvangsfuldbyrdes.

12) Arsrapporter om ankenzevnets virksomhed.

13) Udvalgte afggrelser, der af ankenaevnet findes at vaere af principiel karakter, er
retningsgivende eller i gvrigt ma antages at have almindelig interesse. Forbru-
gerens navn skal anonymiseres ved offentligggrelsen, der i gvrigt skal ske i over-
ensstemmelse med databeskyttelsesforordningens og databeskyttelseslovens
regler.

Stk. 2. Neevnets formand, neevnsmedlemmerne og deres suppleanter har via se-
kretariatet adgang til samtlige afggrelser, sager afgjort af formanden efter vedtaeg-
tens § 21, generelle retningslinjer samt andet materiale, som har interesse for
nevnsmedlemmerne.

§ 32. P4 ankenavnets hjemmeside offentligggres navne pa de energivirksomhe-
der, som ikke efterlever ankenaevnets afggrelser.

Stk. 2. Offentligggrelse efter stk. 1 kan ske, ndr:

1) Afggrelsen ikke er efterlevet inden for den i vedtaegternes § 19, stk. 2, fastsatte
frist pa normalt 30 kalenderdage.

2) Sekretariatet skriftligt efter udlgbet af fristen i nr. 1 udtrykkeligt informerer
energivirksomheden om, at hvis afggrelsen ikke bliver efterlevet inden for en
yderligere frist pa 14 kalenderdage fra afgivelse af informationen, vil den mang-
lende efterlevelse medfgre offentligggrelse efter stk. 1.

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

Stk. 4. Hvis der er sket offentligggrelse af navnet pa en energivirksomhed, og af-
garelsen efterfglgende efterleves, skal oplysningerne om energivirksomheden slet-
tes fra listen.

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

§ 33. Enhver kan ved henvendelse til ankenaevnets sekretariat forlange at blive
gjort bekendt med ankenaevnets afggrelser, hvis disse kan identificeres. Navne pa
forbrugerne skal anonymiseres. Videregivelse af oplysninger skal ske i overens-
stemmelse med de til enhver tid geeldende regler pa databeskyttelsesomradet. Se-
kretariatet kan enten ved fotokopi eller elektronisk fremsende kopi af afggrelser.
Sekretariatet kan til deekning af omkostningerne fastszette et gebyr for udlevering
af fotokopier.
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Ankengevnets omkostninger, regnskab og drift

§ 34. Ankenaevnets regnskabsfunktion varetages af Konkurrence- og Forbruger-
styrelsen.

§ 35. De omkostninger, der er forbundet med ankenzevnets virksomhed, herun-
der udgifter til honorar til Forbrugerradet Taenk’s deltagelse i neevnsmgderne, op-
kreeves hos energivirksomhederne efter regler herom udstedt i medfgr af el-, natur-
gas- og varmeforsyningsloven med tilhgrende betalingsbekendtggrelse.

Stk. 2 De af forbrugerne indbetalte klagegebyrer, jf. § 26, og energivirksomheder-
nes betaling af omkostninger, jf. § 27, samt betaling efter § 33 indgar ligeledes i fi-
nansieringen af ankenzevnet.

Stk. 3. Omkostningerne til ankenaevnets virksomhed opkraevet efter stk. 1 forde-
les forholdsmaessigt mellem energivirksomhederne pa el-, naturgas- og varmeforsy-
ningsomradet pa baggrund af de langsigtede gennemsnitlige omkostninger forbun-
det med ankenzevnets behandling af sager pa de enkelte energiomrader. Fordelin-
gen af omkostningerne mellem de tre energiomrader fastleegges ved den arlige bud-
getforhandling, der finder sted ultimo kalenderaret, jf. § 36, for det kommende regn-
skabsar. Fordelingen er baseret pa en fordelingsnggle, der beregnes ud fra forudga-
ende regnskabsars registrerede tidsforbrug pa de tre energiomrader.

Stk. 4. Er der opkreevet for meget til ankenaevnet efter reglerne i bekendtggrelsen
om betaling for Ankenaevnet pa Energiomradet, modregnes dette i senere indbeta-
linger efter denne bekendtggrelse.

Stk. 5. Ankenaevnet udarbejder arligt et budget for det efterfglgende regnskabsar.
Budgettet godkendes af ankenavnet senest ved udgangen af december maned, jf. §
36.

Stk. 6. Ankenaevnet udarbejder arligt et regnskab, en opggrelse over omkostnin-
ger forbundet med behandlingen af sager samt en drsrapport, jf. § 30.

Stk. 7. Nar ankenzevnets revisor har udarbejdet arsregnskabet med tilhgrende
rapport og revisionsprotokollat, underskrives dette af Konkurrence- og Forbruger-
styrelsens administrationschef, der sender arsregnskabet til ankenaevnets formand.

Stk. 8. Inden formanden godkender regnskabet, sendes det reviderede arsregn-
skab i hgring hos de bag ankenaevnet stadende organisationer. Giver hgringen ikke
anledning til bemaerkninger, underskriver formanden regnskabet pa ankenavnets
vegne. | tilfelde af bemaerkninger treeffer forretningsudvalget beslutning om den vi-
dere proces til godkendelse af regnskabet.

Stk. 9. Regnskabsaret er kalenderaret.

Stk. 10. Regnskabet revideres af en af ankenaevnet valgt registreret eller statsau-
toriseret revisor.

Plenummegde

§ 36. En gang arligt afholder de bag ankenzavnet stiende organisationer reprae-
senteret ved neevnsmedlemmer, suppleanter og eventuelt ved andre repraesentan-
ter et plenummgde.

Stk. 2. Sekretariatet indkalder til plenummg@det med et varsel pa 10 arbejdsdage.
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Stk. 3. Plenummgdet har som udgangspunkt fglgende dagsorden:
1) Indledning og orientering om ankensevnets sammensaetning.
2) Formandens mundtlige beretning for det forlgbende ar.
3) Budgetforslag og ressourcebehov for det kommende ar.
4) Forslag til vedtaegtsandringer.
5) Forslag til formandsbemyndigelse efter §§ 6, stk. 4, og 21, stk. 1.
6) Mgdedatoer for ankenaevnet for det kommende ar.
7) Eventuelt.

Forretningsudvalg

§ 37. De bag ankenaevnet stdende organisationer kan nedsaette et forretningsud-
valg for ankenzevnet bestdende af ankenaevnets formand samt ét neevnsmedlem
bade for forbruger- og erhvervsinteresser. Forretningsudvalgets tre medlemmer
udpeges for en 3-arig periode med mulighed for genudnaevnelse, jf. § 7, stk. 5.

§ 38. Forretningsudvalget indkaldes af formanden efter behov. Ethvert forret-
ningsudvalgsmedlem kan anmode om, at forretningsudvalget indkaldes. Sager af ha-
stende karakter kan af sekretariatet sendes til skriftlig behandling hos forretnings-
udvalgets medlemmer. Et forretningsudvalgs medlem kan anmode om, at sagen i
stedet behandles pa et mgde.

§ 39. Forretningsudvalget varetager fglgende arbejdsomrader:

1) Forslag til generelle retningslinjer til sekretariatet om sagers behandling, her-
under generelle retningslinjer for behandling af energiforbrugende erhvervs-
drivendes klager efter § 1, stk. 6.

2) Forhandling med Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen om varetagelse af anke-
naevnets 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, stk. 1.

6) Generelle retningslinjer for hjemmesidens indhold.

7) Retningslinjer for offentligggrelse af navne pa energivirksomheder, der ikke ef-
terlever ankenzevnets afggrelser.

8) Forslag til ankenaevnet om aendring af klagegebyret eller standardbelgb for
sagsbehandlingen efter §§ 26 og 27.

9) Generelle retningslinjer for, hvornar klagegebyr tilbagebetales og sagsomKkost-
ninger palegges, nar der ikke gives forbrugeren fuldt medhold i fremsatte krav.

10) Forslag til vedtaegtseendringer.

Stk. 2. Forretningsudvalget kan bemyndige formanden til at underskrive pa anke-
naevnets og forretningsudvalgets vegne.

Stk. 3. Formanden kan i tilfeelde af forfald bemyndige en nzestformand eller en
medarbejder i sekretariatettil at handle pd sine vegne.
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Vedtaegtsaendringer

§ 40. Til vedtagelse af eendringer af disse vedteegter kreaeves enighed mellem de
bag ankenaevnet stiende organisationer. Vedtaegtsaendringer skal godkendes af er-
hvervsministeren.

Oplgsning af ankenavnet
§ 41. De bag ankenaevnet stdende organisationer kan med et ars varsel opsige
aftalen, hvorved ankenaevnet oplgses. Der skal fastsaettes betryggende vilkar for af-
vikling af verserende sager mv.

Ikrafttraeden

§ 42. Disse vedtaegter er vedtaget den 15. december 2021 af de bag ankenavnet
stdende organisationer.

§ 43. Vedtaegterne treeder i kraft den 11.marts 2022.

Stk. 2. Samtidig opheeves de vedtaegter, der tradte i kraft den 18. maj 2020.

Stk. 3. Vedtaegterne finder ogsd anvendelse for klager, der er modtaget fgr ikraft-
treedelsen og er under behandling.

Godkendelse

§ 44. Vedtaegterne er godkendt af erhvervsministeren den 14. marts 2022.



