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1 Innledning

Formalet med denne veilederen er & gi nermere en beskrivelse av de krav som stilles til
nettselskapene om neytralitet og informasjonsplikt. Veilederen er ment som en
orientering om innholdet i gjeldende regelverk og hvordan nettselskapene kan overholde
krav til neytralitet og informasjonsplikt.

NVE opplever blant annet gjennom tilsyn at selskapene i stor grad er &pne for veileding
om hvordan forskriftskravene pa dette omradet skal etterleves. Samtidig er det et generelt
inntrykk at bevisstheten og kunnskapen om regelverket, bdde mellom og innad i
selskapene, er varierende.

NVE vil derfor understreke at ledelsen i selskapene har en helt sentral rolle i arbeidet med
a etterleve dette regelverket. Vi oppfordrer derfor ledelsen i alle nettselskap, til synlig &
stotte noytralitetsarbeidet, og at oppfelgningen av regelverket blir gjenstand for jevnlig
rapportering til selskapets ledelse og styre.

Kravene til ngytralitet og informasjon fremgar av forskrift om maling, avregning og
samordnet opptreden ved kraftomsetning og fakturering av nettjenester
(avregningsforskriften) (FOR 1999-03-11 nr 301) § 8-1 og § 8-1 a, jf. forskrift om
produksjon, omforming, overfering, omsetning, fordeling og bruk av energi m.m.
(energilovforskriften) (FOR 1990-12-07 nr 959) § 4-4 bokstav e og f. Krav til
selskapsmessig og funksjonelt skille fremgér av lov om produksjon, omforming,
overforing, omsetning, fordeling og bruk av energi m.m. (energiloven) (LOV 1990-06-29
nr 50) § 4-6 og § 4-7.

I denne veilederen omtales ogsé krav fra avregningsforskriftens § 2-1 om kraftleveranse
ved anleggsovertagelse og oppstart, § 2-1a om prising av leveringspliktig kraftleveranse,
§ 2-2 om rettigheter og plikter ved leveranderskifte og anleggsovertagelse, § 3-3 om
avlesning av mélepunkt, § 7-2 om krav til utforming av faktura til husholdninger og § 7-3
om felles fakturering av nettjenester og elektrisk energi.

Denne veilederen erstatter samtlige tidligere veiledere og rundskriv:

= Noytralitet i grensesnitt mellom monopol og marked (2001)

= Rundskriv EMK 1/2005 — nettvirksomhetenes neytralitet (2005)

= Rundskriv — omsetningskonsesjonerenes plikter i forhold til gjeldende regelverk
(2006)

= Veileder for utarbeidelse av program for overvaking av nettselskapets noytralitet
(2008)

= Veileder — Krav til nettselskapenes ngytralitet pa Internett (2009)

I denne veilederen fastsettes séledes ingen ytterligere krav. Der det star md i veilederen,
vises det til forskriftskrav og gir en utfyllende forklaring pa hvordan kravene forstas. Der
det i veilederen star bor eller anbefaler, er dette forslag til hvordan kravene kan oppfylles.

Veilederen er i forste rekke beregnet pa nettselskapene, men den er ogsa relevant for
andre selskaper i samme konsern, serlig kraftleveranderer. I tillegg kan veilederen gi
andre akterer og interesserte orientering om hvilke krav som gjelder og hvordan
nettselskapets neytralitet kan overholdes.



2 Nettselskapets ngytralitet

For a oppna et velfungerende sluttbrukermarked er det av avgjerende betydning at
nettvirksomhetene opptrer neytralt overfor de ulike kraftleveranderer og sluttbrukere i
sluttbrukermarkedet. Kravene til neytral opptreden i forhold til kraftleveranderer og
sluttbrukere er hjemlet i avregningsforskriften § 8-1 og § 8-1 a, jf. energilovforskriften §
4-4 bokstav e, jf. energiloven § 4-6 og § 4-7.

Vi viser til avregningsforskriften § 8-1 forste og annet ledd:

"Nettselskapet skal i enhver sammenheng opptre noytralt overfor
kraftleverandorer og sluttbrukere, herunder nar det gjelder:

a) informasjon om kraftleverandorer og kraftmarkedet,
b) handtering av leverandorskifier,

¢) nyetablering av abonnement,

d) oversendelse av mdledata,

e) valg av faktureringsrutiner,

f) avregnings- og faktureringsplikt.

Nettselskapet skal hdndtere informasjon pd en mdte som gjor at enkeltleverandorer
ikke kan gis konkurransefortrinn.”

Bade rene nettselskap og nettvirksomhet i vertikalt integrerte selskap er underlagt
neytralitetsbestemmelsene i1 avregningsforskriften. Dette innebaerer at nettselskapet,
uavhengig av organisasjonsform, ikke kan gi egen kraftomsetningsvirksomhet eller
serskilte kraftleveranderer fordeler fremfor andre kraftleveranderer.

I selskaper med vertikal integrasjon mellom nettvirksomhet og
kraftomsetningsvirksomhet er det ofte slik at de enkelte ansatte utferer oppgaver for bade
nettselskapet og kraftleveranderen. I slike tilfeller kan selskapet eller konsernet ha
insentiver til & la den integrerte kraftleveranderen dra fordeler av en slik deling av
funksjoner, noe NVE har avdekket ved flere anledninger.

Kravene til ngytralitet i avregningsforskriften § 8-1 er derimot ikke til hinder for at
nettselskapet og integrert kraftleverander kan dele enkelte funksjoner innen maling,
avregning, fakturering mv. Men selv om NVE tillater at nettselskaper og
kraftleveranderer deler funksjoner, innebearer neytralitetsplikten at nettselskapet mé serge
for at en eventuell deling av funksjoner ikke forer til at enkelte kraftleverander gis
konkurransefordeler framfor andre.

Nettselskapet mé videre utarbeide skriftlige rutiner for & opprettholde kravet til
ngytralitet, jf. omsetningskonsesjonen vilkar 3.3 (alternativt 3.6). NVE anbefaler videre at
disse rutinene innarbeides i et overvékingsprogram, jf. avregningsforskriftens § 8-1 a om
program for overvékning av nettselskapets neytralitet. Bade krav til rutiner og
overvakingsprogram er beskrevet naermere i kap. 5 i denne veilederen.



NVE vil nedenfor konkretisere hvilken praksis nettselskapene kan ha og likevel
overholde neytralitetskravene i de tilfeller hvor kundesenterfunksjonen er delt.

2.1 Eget telefonnummer for nettselskapet

For & kunne overholde kravene til nagytral opptreden ma nettselskap som deler
kundesenterfunksjon med kraftleveranderer ha et separat telefonnummer. Nar kundene
ringer dette nummeret skal de ikke ha noen mulighet til, ved for eksempel tastevalg, a
komme i kontakt med den integrerte kraftleveranderen. Nér kundebehandlerne tar imot
samtaler pa dette nummeret, ma de opptre som kundebehandlere for nettselskapet. Dette
inneberer at kundene mé enskes velkommen med navnet til nettselskapet og ikke med
navnet til konsernet eller den integrerte kraftleveranderen.

Kravet om eget telefonnummer for nettselskapet folger av behovet for et markert skille
mellom den monopolregulerte nettvirksomheten og evrig konkurranseutsatt virksomhet,
slik at denne ikke gis fordeler. Ved 4 ha et eget telefonnummer for nettselskapet og et
annet for konsernets gvrige virksomheter, vil nettselskapet i storre grad kunne unngé
situasjoner hvor neytraliteten kan bli utfordret.

NVE vil understreke at det er dette telefonnummeret det mé opplyses om i all
informasjonsmateriell som sendes ut fra nettselskapet og hvor kontaktinformasjonen

oppgis.

2.2 Egen e-postadresse til nettselskapet

For & kunne overholde kravene til ngytral opptreden som folger av avregningsforskriften
§ 8-1 ma nettselskapet ha en egen e-postadresse som skiller seg fra konsernets og den
integrerte kraftleveranderens domene. Dette vil vaere med pé a skape et tydeligere skille
mellom virksomhetene.

Nettselskap er ogsa pélagt & ha en noytral internettside med et domene som tydelig
identifiserer nettselskapet, og som skiller seg fra konsernets og den integrerte
kraftleveranderens domene. Det er naturlig at e-postadressen til nettselskapet er tilknyttet
dette domenet.

2.3 Handtering av ngytraliteten ved betjening av
kundehenvendelser

For kundebehandlere som handterer henvendelser til bade nettselskap og
kraftleveranderer kan det vere krevende 4 bedemme nér en skal opptre pd vegne av
nettselskapet og nar en skal opptre pa vegne av kraftleveranderen. Nar nettselskapet har
et eget telefonnummer, jf. kap. 2.1, vil det vare lettere for kundebehandlere a vite
hvorvidt henvendelsen gjelder nettrelaterte spersmal eller andre spersmal.

Et eget telefonnummer for nettselskapet vil likevel ikke fjerne behovet for gode,
innarbeidede og skriftlige rutiner for ngytral opptreden i forhold til kunder. Eksempelvis
kan en kunde ved en feiltagelse komme til & ringe til den integrerte kraftleveranderen
med nettrelaterte spersmal. Kundebehandlere i felles kundesenter mé da fortsatt opptre
ngytralt.



For kunder som tar kontakt med nettselskapet fordi de er satt pa leveringsplikt, ma
kundebehandlere opplyse kunden pa en neytral mate om hvorfor kunden er satt pa
leveringsplikt:

= Kundebehandleren mé informere om at kunden er satt pa leveringsplikt fordi
kunden ikke har valgt noen kraftleverander og fordi nettselskapet er forpliktet til
a forsyne alle sluttbrukere med kraft inntil en kraftleverander er valgt.

= Kundebehandleren mé forsikre seg om at kunden forstér forskjellen mellom
nettselskapets og kraftleveranderens roller i forhold til kunden i kraftmarkedet.
Hvis kunden ikke forstar dette mi kundebehandler forklare dette for kunden og
vise til at nettselskapet er forpliktet til & behandle alle sluttbrukere og
kraftleveranderer neytralt.

= Kundebehandleren mé informere om at kunden kan sammenligne tilbud fra
kraftleveranderer i sin kommune pa Konkurransetilsynets kraftprisoversikt, samt
vise til oversikten over tilgjengelige kraftleveranderer i omrédet pa nettselskapets
ngytrale internettsider.

Forst etter at denne informasjonen er meddelt neytralt, og dersom kunden fortsatt
uttrykker enske om 4 settes i kontakt med den integrerte kraftleveranderen, kan
kundebehandleren opptre pa vegne av kraftleveranderen. Kun pd denne méten ivaretas
informasjonsplikten i forbindelse med leveringsplikten pa en ngytral mate.

2.4 Utsendelse av informasjon til kunder

NVE gnsker & presisere at all informasjon som sendes til nettkunder ma vere neytral i
forhold til kraftleveranderer. Dette inneberer at konsernet eller vertikalt integrert selskap
eksempelvis ikke kan sende ut et felles kundeblad med nettselskapet der enkelte
kraftleveranderer profileres. Eksempelvis er det heller ikke anledning for en
kraftleverander & profilere seg p& maleravlesningskort som sendes ut til nettkunder selv
om kraftleveranderen utferer tjenesten med & sende ut méleravlesningskort p& vegne av
nettvirksomheten. Slike tilfeller vil medfere brudd pa avregningsforskriften § 8-1 forste
ledd, bokstav a.

Nér informasjon sendes ut til nettkunder i nettomradet mé det ogsa veare tydelig at det er
nettselskapet som er avsenderen og som er ansvarlig for informasjonen. Dette kravet
gjelder selv om det utferende ansvaret kan vere satt ut til en integrert kraftleverander
eller andre.

Nér det i utsendelse av informasjon til nettkundene oppgis kontaktinformasjon, herunder
navn, telefonnummer, nettadresse og e-post, ma denne uten unntak henvise til
nettselskapet, og ikke til konsernet eller den integrerte kraftleveranderen. Dette
underbygger igjen kravet om at det ma opprettes eget telefonnummer, e-postadresse og
internettside for nettselskapet, jf. kap. 2.1, 2.2 og 4 i denne veilederen.

2.5 Bruk av navn og merkevare

NVEs tilsyn har avdekket at bade nettselskaper og kraftleveranderer ved markedsfering
og kundekontakt, for eksempel ved kontakt per telefon, benytter seg av konsernets navn,
kontaktinformasjon, etc. Dette bidrar til & skape uklarhet om de ulike virksomhetenes
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roller og hvem som er avsender av informasjonen, noe som igjen kan gi fordeler til den
integrerte kraftleveranderen.

NVE finner det derfor nedvendig & presisere at bade nettselskaper og kraftleveranderer
som er organisert etter konsernmodell ma benytte seg av sitt fulle juridiske navn ved
markedsforing og kontakt med kunder. Dette inneberer at hverken nettselskapet eller
kraftleveranderen kun kan benytte seg av konsernets navn, merkevare eller
kontaktinformasjon.

Nér nettselskapet og kraftleveranderen er et vertikalt integrert selskap, mé bade
nettselskapet og kraftleveranderen i all kommunikasjon med kunder synliggjore hvilket
virksomhetsomrade som er avsender av informasjonen, eksempelvis ved & opplyse at det
er hhv. nettselskapet eller kraftleverandoren som henvender seg.

Videre understrekes det at det i kommunikasjon fra nettvirksomheten ikke er tillatt &
profilere en enkelt kraftleverander, jf. avregningsforskriften 8-1 forste ledd bokstav a.

2.6 Organisering og bruk av felles datasystemer

Dersom nettselskapet gir kraftleveranderer tilgang til informasjon fra nettselskapet som
kan utnyttes til & skaffe seg konkurransefortrinn, inneberer dette brudd pa
ngytralitetskravene i avregningsforskriften § 8-1 andre ledd, uavhengig av hvilken méte
informasjonen eventuelt blir utnyttet.

Dette betyr at nettselskapene ikke kan organisere sine datasystemer slik at enkelte
kraftleveranderer kan fa tilgang til annen informasjon enn det de har krav pa ifolge
avregningsforskriften. Kravene innebzarer ogsé at en kraftleverander ikke kan
administrere et nettselskaps kunderegister, kundeinformasjonssystem (KIS) eller andre
systemer hvor det finnes informasjon som kan utnyttes av kraftleveranderen til & skaffe
seg fordeler.

Uavhengig av hvilken méte tilgangen til informasjon benyttes pé, er det altsé i strid med
avregningsforskriften dersom en kraftleverander eksempelvis kan fa tilgang til
informasjon om andre kraftkunder enn sine egne. Dette gjelder for gvrig all informasjon
tilherende nettselskapet som enkelte kraftleveranderer kan ha fordeler av fremfor andre
kraftleveranderer. Kravene gjelder bade dersom nettselskapet har eget KIS eller setter ut
tienesten, jf. avregningsforskriften § 8-4. Nar utforing av tjenesten overlates til tredjepart,
skal ogsa denne parten opptre neytralt overfor kraftleveranderer og sluttbrukere.

Imidlertid er det i dag kun et fétall nettselskap som har tekniske eller fysiske begrensinger
med hensyn pé den integrerte kraftleveranderens tilgang til opplysninger i nettselskapets
KIS eller andre datasystemer for gvrig. Dette kommer bdde av at mange nettselskap deler
datasystemer med den integrerte kraftleveranderen, og at det ofte er én og samme
medarbeider som utforer tjenester for bdde nettselskapet og den integrerte
kraftleveranderen. NVE ser alvorlig pa dette.

Innferingen av AMS stiller nye krav til nettselskapene knyttet til deling av data med
kraftleveranderer og andre tjenesteleveranderer. Dette betyr at selskapene mé gé
igjennom og gjere endringer i sine databehandlings- og kundesystemer for 4 tilpasse seg
til dette. Det foregér ogsé diskusjoner om mer standardisering og sentralisering av disse
prosessene i sluttbrukermarkedet.
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NVE gjor na derfor oppmerksom pa at vi samtidig med innferingen av AMS 1. januar
2017, blant annet vil innskjerpe hdndhevingen av kravet i avregningsforskriften § 8-1
annet ledd om at nettselskapet ma handtere informasjon pé en slik at enkelte
kraftleveranderer ikke skal kunne fa tilgang til informasjon som gjer at de kan gis
konkurransefortrinn. Dette innebaerer at nettselskapene har fram til 1. januar 2017 pé a
gjennomga og tilpasse datasystemene slik at de er organisert pd méte som oppfyller dette
forskriftkravet.

Hvordan nettselskapene i praksis ensker & oppfylle kravet ma nettselskapene selv ta
stilling til. En mulig lesning er at nettselskaper og kraftleveranderer kjoper og drifter hver
sine datasystemer.

For nettselskaper som per i dag ikke overholder forskriftskravene, ved at datasystemene
er utformet slik de kan gi integrerte kraftleverander tilgang til konkurransesensitiv
informasjon, eller at den integrerte kraftleveranderen pa noen méte har fordeler av a dele
datasystemer med nettselskapene, krever NVE at nettselskapet har skriftlige og
innarbeide rutiner som sikrer at informasjonen ikke pd noen mate blir utnyttet av enkelte
kraftleveranderer.

NVE onsker i denne sammenheng & understreke at selv om kravene til noytral opptreden
hviler hos nettselskapet, sa stilles det ogsa krav til at kraftleveranderer ikke skal medvirke
til at nettselskaper bryter med de til enhver tid gjeldende krav til neytralitet, jf. vilkdr 5.1 1
kraftleveranderenes omsetningskonsesjon.

I integrerte selskaper vil ofte en og samme medarbeider representere selskapet bade som
nettselskap og kraftleverander. I slike tilfeller er det spesielt viktig at medarbeideren er
bevisst sine to roller og utferer sine oppgaver i henhold til kravet til ngytralitet. Dersom
medarbeiderens handlinger leder til at en kraftleverander utnytter kundeinformasjon som
i utgangspunktet er eksklusiv for nettselskapet, vil dette medfere brudd pa
neytralitetsbestemmelsene i avregningsforskriften. Eksempler pa handlinger som NVE
har avdekket er uttrekk av kundelister fra nettselskapets database til bruk i sakalte win-
back kampanjer eller andre typer markedsfering, eller at det har vert foretatt oppringinger
til nettselskapets leveringspliktige kunder og i den forbindelse solgt dem kraftavtaler pa
vegne av integrert kraftleverander.

2.7 Krav til faktura ved felles fakturering av
nettjenester og elektrisk energi

Logo og kontaktinformasjon for nettselskap og kraftleverander skal framga sidestilt i
fakturaen ved fellesfakturering, og denne informasjonen skal plasseres gverst pa
fakturaens forste side, jf. avregningsforskriften § 7-3 annet ledd.

NVE presiserer at bade logo og kontaktinformasjon mé plasseres pé gvre del av
fakturaens forste side, pa en méte som sikrer at det tydelig fremgér hvilket selskap som er
kraftleverander og hvilket selskap som er nettselskap. Informasjonen om selskapene som
fakturerer felles mé vere sidestilt. Dersom det ikke naturlig ut fra logoene, navn og
kontaktinformasjon fremgar hvilket selskap som er kraftleverander og hvilket selskap
som er nettselskap, ma dette beskrives med tekst, eksempelvis ved bruk av ordene
“nettselskap:” og “’kraftleverander:”.
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Disse kravene gjelder for all type fakturering, og ogsa nar nettselskap og kraftleverander
inngar i samme selskap eller konsern.

Dersom nettselskap og kraftleverander har samme logo eller at deler av
kontaktinformasjonen er lik som foelge av at nettselskap og kraftleverander inngér i
samme konsern eller selskap, mé likevel logo og kontaktinformasjon for begge akterene
framgad sidestilt pa fakturaens forste side.

NVE vil understreke at det er krav til at kontaktinformasjonen og logoene til nettselskapet
og kraftleveranderen fremgér av fakturaens forste side ogsd i de tilfeller faktura utstedes
av en tredjepart pé vegne av nettselskap og kraftleverander. Fakturautsteder utferer kun
en oppgave pa vegne av ansvarlig nettselskap og kraftleverander, og det er nettselskapet
og kraftleveranderen kunden har et kontraktsforhold med. Felgelig skal ikke
kontaktinformasjonen til ekstern fakturautsteder i en framtredende plassering pa
fakturaen.

NVE minner om at dersom nettselskapet fellesfakturerer med én kraftleverander sé
plikter nettselskapet ogsé a tilby fellesfakturering pa like og ikke-diskriminerende vilkér
med alle andre kraftleveranderer som ensker fellesfakturering.

2.8 Krav til kontraktinngaelse mellom sluttbruker
og kraftleverandgar

NVE har ved tilsyn avdekket at noen nettselskaper, ved overtagelse av malepunkt
(flytting) eller opprettelse av nytt malepunkt, automatisk har overfert nettkunder til den
vertikalintegrerte kraftleveranderen. Dette har blitt gjort uten at det har blitt sendt
melding om leveringsstart fra kraftleveranderen til nettselskapet, eller at det har foreligget
en skriftlig kraftleveringsavtale mellom sluttbruker og kraftleverander tilherende det nye
malepunktet. Det har ogsa blitt avdekket at noen nettselskaper kun har operert med ett
skjema for bade nettleie- og kraftleveringsavtale. Begge eksemplene medferer brudd pa
ngytralitetskravet siden kundens mulighet til selv & velge kraftleverander begrenses,
samtidig som den integrerte kraftleveranderen féar en fordel fremfor andre
kraftleveranderer.

NVE ser det derfor som nedvendig & presisere at dersom det ikke foreligger en skriftlig
kraftleveringsavtale mellom sluttbruker og kraftleverander for det nye malepunktet, kan
heller ikke kraftleveranderen sende melding om leveringsstart, jf. avregningsforskriften §
2-2 forste ledd.

En flytting vil vaere & anse som to separate aktiviteter, hhv. en avslutning av abonnement i
det gamle malepunktet og en oppstart i det nye mélepunktet. Arsaken til dette er at en
kraftleveringsavtale er knyttet til tre elementer. Disse tre elementene kraftleverander,
person/juridisk enhet og det fysiske malepunktet. Det at avtalen ogsa er knyttet til
mélepunktet medforer at kundeforholdet ikke automatisk kan viderefores i det nye
malepunktet. Kunden ma altsé signere en ny kraftleveringsavtale i det nye mélepunktet
for melding om leveringsstart sendes nettselskap, jf. avregningsforskriften § 2-4,
uavhengig av om kunden har hatt et avtaleforhold med den aktuelle kraftleveranderen
tidligere. Sluttbruker og kraftleveranderen skal i tillegg vaere de eneste partene i
kontrakten.
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2.9 Handtering av nettselskapets leveringsplikt

Ved flytting eller nyetableringer i et nettomrade ber sluttbrukeren normalt ta direkte
kontakt med ensket kraftleverander. Etter kontraktinngielse mellom sluttbruker og
kraftleverander sender kraftleveranderen melding om leveringstart til nettselskapet, jf.
avregningsforskriften § 2-4.

Dersom kunden enné ikke har skaffet seg en kraftleverander nar oppstart skal finne sted
har nettselskap plikt til & levere kraft i henhold til leveringsplikten, jf. energiloven § 3-3.

De forste seks ukene skal prisen settes lik omradepris pa Nord Pool Spot pluss maksimalt
5 ere/kWh 1 péslag eksklusive avgifter. Etter de forste seks ukene skal priser og evrige
vilkér for nettselskapenes leveringsplikt utformes slik at sluttbrukeren gis insentiv til &
skaffe seg en ordinzr kraftleveringsavtale, jf. avregningsforskriften § 2-1a.

Mer informasjon om hva og om hvordan nettselskapet skal informere kunder som er pa
leveringsplikt finnes i kap. 3.1 i denne veilederen.
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3 Informasjonsplikten

For & bidra til et velfungerende sluttbrukermarked plikter nettselskapet blant annet &
héndtere informasjon pé en méate som sikrer at enkeltleveranderer ikke far et
konkurransefortrinn i kraftmarkedet.

Videre plikter nettselskapet & informere sluttbrukere om relevante forhold knyttet til
leveranderskifte, maling og avregning, jf. avregningsforskriften § 8-1 tredje ledd. Den
informasjon som gér til sluttbruker skal i tillegg vere neytral, jf. avregningsforskriften

§ 8-1 forste ledd. Gjennom NVEs tilsynsarbeid er det i en del tilfeller derimot avdekket at
informasjonen som gis fra nettselskapet ikke gis i samsvar med kravet til noytralitet og at
den er mangelfull. NVE vil i det folgende beskrive hvordan nettselskapene kan overholde
informasjonsplikten pd en neytral méte. Informasjonsplikten gjelder uavhengig av hvilket
kommunikasjonsmedium som benyttes, og i kapittel 4.4 forklares det naermere hvordan
informasjonsplikten kan overholdes pa Internett.

3.1 Informasjon til kunder pa leveringsplikt

Nar nettselskapet registrerer at en nettkunde ikke har valgt kraftleverander og settes pa
nettselskapets leveringsplikt, skal nettselskapet uten ugrunnet opphold informere
nettkunden om dette skriftlig i et oppstartsbrev, jf. avregningsforskriften § 8-1 sjette ledd
andre punktum.

Nettselskapene skal utforme sine brev til kunder pa leveringsplikt ved & felge NVEs mal,
jf. avregningsforskriften § 8-1 sjette ledd tredje punktum. Ved bruk av malen vil
nettselskapet informere kundene om at de kun har inngétt nettleickontrakt med
nettselskapet og at de ogsd ma inngd egen kraftleveringsavtale med en kraftleverander for
ikke & falle inn under leveringspliktig kraftleveranse fra nettselskapet. Videre beskrives
leveringspliktens hensikt og vilkar. Det framgar ogsa informasjon om hvordan kunden
kan velge en ordiner kraftleverander. I den sammenheng vises det til
Konkurransetilsynets internettsider for sammenlikning av kraftpriser, samt til
nettselskapets liste over tilgjengelige kraftleverander i eget nettomrade som hentes fra
Edielportalen'. Denne listen ma vare alfabetisk sortert for 4 overholde kravet om noytral
fremstilling av informasjon og ber i tillegg inneholde telefonnummer til de tilgjengelige
kraftleveranderene.

Malen er neytralt utformet med hensyn pa kontaktinformasjon. Dette innebarer at
nettselskapet mé pase at det framgér tydelig av brevet at det er nettselskapet som er
avsender. Herunder mé det henvises til nettselskapets neytrale internettside,
telefonnummer, e-postadresse og annen kontaktinformasjon, jf. kap. 2.1 0g 2.2 og 4 i
denne veilederen.

"' NVE har pélagt Systemstette for Ediel til 4 lage en tjeneste hvor kraftleveranderer selv registrerer
i hvilke nettomrader de ensker & levere elektrisk kraft. Tjenesten vil da generere en liste over
kraftleveranderer med levering til henholdsvis husholdninger og naringskunder i de ulike
nettomradene. Listen vil oppfylle kravet til ngytralitet. NVE krever derfor at nettselskaper benytter
denne listen nér de informerer kunder om hvilke kraftleveranderer som leverer kraft i deres
nettomrade, jf. avregningsforskriften § 8-1 sjette ledd. Nettselskaper og kraftleveranderer vil motta
mer informasjon om detaljene i denne tjenesten i et eget skriv fra NVE.
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Til de nettkunder som etter tre maneder fremdeles ikke har valgt kraftleverander, ma
nettselskapet sende et brev med paminnelse om at de fremdeles ikke har inngatt ordinzer
kraftleveringsavtale, jf. avregningsforskriften § 8-1 sjette ledd, fjerde punktum. Dette ma
gjores minimum hver tredje maned etter den forste utsendelsen. Dette brevet skal ogsa
utformes etter mal fra NVE, jf. avregningsforskriften § 8-1 sjette ledd.

Malene det vises til ble sendt til samtlige nettselskaper i april 2011. I tillegg er malene
tilgjengelige for nedlasting p4 NVEs internettsider, www.nve.no/noytralitet.

Nettselskapet plikter ogsé & informere sluttbrukere som mottar leveringspliktig
kraftleveranse om endringer i priser og leveringsvilkér senest tre uker for disse
endringene finner sted, jf. avregningsforskriften § 8-1 sjuende ledd.

3.2 Informasjon til alle kunder om hvordan skifte
kraftleverandar

A sikre neytral informasjonsutveksling ved leveranderskifter inngar som del av
forskriftens formal, jf. avregningsforskriften § 1-1 tredje ledd:

“Reglene stiller krav til at nettselskap som en noytral aktor sorger for en effektiv
informasjonsutveksling ved leverandorskifter, mdling og avregning slik at
konkurransen i kraftmarkedet blir mest mulig effektiv i samsvar med energilovens
formadl.”

I henhold til avregningsforskriften § 8-1 tredje ledd, har nettselskapet plikt til & informere
alle sluttbrukere om hvordan de kan skaffe seg eller skifte kraftleverander:

”Nettselskapet skal informere sluttbrukere om relevante forhold knyttet til
leverandorskifte, mdling og avregning.”

Nettselskapet ma i denne sammenheng oppgi at kunder trenger, navn, foedselsdato eller
organisasjonsnummer, mélepunkt ID og malerstand for & kunne skifte kraftleverander.
For gvrig ma denne informasjonen ogsa meddeles i fakturaen, jf. avregningsforskriften
§ 7-2 femte ledd. Videre ma nettselskapet henvise til prisoversikten pa
Konkurransetilsynets nettsider, siden dette er et nettsted hvor sluttbrukere selv kan
sammenligne tilbud fra forskjellige kraftleveranderer.

Etter avregningsforskriften § 8-1 sjette ledd, forste punktum skal nettselskap gi
sluttbrukere informasjon om tilgjengelige kraftleveranderer innenfor eget omréde:

"Nettselskapet plikter d informere sluttbrukere om hvilke leverandorer som leverer
kraft i deres nettomrade.”

Med tilgjengelige kraftleveranderer menes det de kraftleveranderene som listes i listen

som er tilgjengelig pa Edielportalen, jf. kap. 3.1 i denne veilederen.

3.3 Informasjon til alle kunder om oversendelse av
maleverdier og faktureringsrutiner

Nettselskapet mé informere kundene om hvorfor de ber lese av méleren. Nettselskapet mé
ogsa informere sluttbrukere om hvordan maleverdier kan oversendes til nettselskapet, jf.
avregningsforskriften § 3-3. Nettselskapet méa ogsé informere om faktureringsrutinene.
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3.4 Informasjon til alle kunder om vilkar for nettleie

Nettselskapet ma informere kundene om gjeldende priser og vilkér for nettleie.

3.5 Informasjonsplikt pa fakturaen

Ifolge avregningsforskriften § 7-2 andre ledd skal faktura til husholdninger inneholde
informasjon om fakturagrunnlaget, herunder priser, kraftvolum og hvorvidt kunden
mottar leveringspliktig kraftleveranse. Dersom stipulerte verdier benyttes som
fakturagrunnlag skal dette ogsa fremga tydelig pé fakturaen.

Videre skal fakturaen inneholde en grafisk sammenligning av érets forbruk i hver enkelt
avregningsperiode med tilsvarende periode i det foregdende aret, jf. avregningsforskriften
§ 7-2 tredje ledd. Fakturaen skal ogsa inneholde Enova SF sitt telefonnummer til gratis
telefontjeneste for rddgivning om energisparing og energiomlegging, jf.
avregningsforskriften § 7-2 fjerde ledd.

I folge avregningsforskriften § 7-2 femte og sjette ledd skal fakturaen inneholde
oversiktlig informasjon om hvilke opplysninger som ma opplyses for & skifte
kraftleverander. Videre mé fakturaen inneholde informasjon om at kunden kan
sammenlikne priser pa Konkurransetilsynets kraftprissider. Det skal ogsa opplyses om
nettadressen til disse sidene, for tiden www.konkurransetilsynet.no/kraftpriser.

Til sist skal fakturaen opplyse om kundenes anledning til & fremme innsigelser mot
fakturaen, herunder muligheten til & kontakte Elklagenemnda. Kontaktinformasjonen til
Elklagenemnda skal ogsa framga av fakturaen, jf. avregningsforskriften § 7-2 sjuende
ledd.
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4 Ngytralitet og informasjonsplikt
pa Internett

Med bakgrunn i erfaringer fra tilsyn med nettselskapenes internettsider, finner NVE det
nedvendig 4 tydeliggjore kravene til neytralitet og informasjonsplikt i forbindelse med
nettselskapenes bruk av Internett som kommunikasjonsmedium. Kravene som presiseres
er hjemlet i avregningsforskriften § 8-1.

For a overholde ngytraliteten kan ikke internettsidene til nettselskapene pa noen mate
vere utformet slik at enkelte kraftleveranderer gis fordeler fremfor andre
kraftleveranderer, eks. ved at kundene lettere kommer i kontakt med enkelte
kraftleveranderer. Nettselskapets internettsider kan derfor ikke inneholde informasjon fra
enkelte kraftleveranderer. Som folge av dette mé det opprettes unike internettsider for
nettselskapene som er fri for informasjon fra enkelte kraftleveranderer.

Opprettelsen av unike internettsider for nettselskapene vil ogsé bidra til & synliggjere
skillet mellom kraftleveranderer og den monopolregulerte nettvirksomheten, spesielt
kraftleveranderer fra samme konsern eller vertikalt integrerte selskap. Dette vil igjen gi et
bedre grunnlag for konkurranse mellom kraftleveranderene i kraftmarkedet.

Nar det gjelder informasjonsplikten stilles de samme krav til korrekt og tilstrekkelig
informasjon til sluttbrukere pa Internett som ved alle andre kommunikasjonsformer.

4.1 To separate nettsteder for nettvirksomhet og
kraftvirksomhet

Erfaringer fra tilsyn har vist at nettselskaper ofte har hatt felles nettside med den vertikalt
integrerte kraftleveranderen. Dette gir disse kraftleveranderene en fordel siden de lettere
kommer i kontakt med abonnentene i nettselskapets nettomrade. For at nettselskapet skal
overholde neytralitetskravene kan det derimot ikke vaere sammenblanding av informasjon
fra nettselskap og kraftleveranderer pa samme nettsted. Dette gjelder uavhengig av
hvilket nettsted man tar i betraktning,.

I praksis innebearer dette at i de tilfellene hvor det pa samme nettsted er informasjon om
bade nettselskapet og en kraftleverander, ma opprettes to unike nettsteder. Pa det ene
nettstedet skal det utelukkende finnes informasjon fra nettselskapet. Og pa det andre
nettstedet kan det finnes informasjon om kraftleveranderen, men ingen informasjon fra
nettselskapet.

De to nettstedene ma ha ulik nettadresse slik at nettstedet for nettvirksomheten fremstér
med eget navn, hvilket inneberer at nettstedene ma ha ulikt domene eller sub-domene.
Kravene gjelder uavhengig av om det er selskapsmessig skille mellom nettvirksomheten
og kraftvirksomheten gjennom en konsernmodell eller om kraftleverander og nettselskap
er vertikalintegrert.

Det ma tydelig fremga pa internettsidene til nettselskapet at det er nettselskapet, og ikke
morselskap eller integrert kraftleverander, som er avsender av informasjonen. Dette kan
eksempelvis sikres ved at det 1 headingen pé nettstedet fremgér hvilken nettside man
befinner seg pa, og/eller at nettsidene har ulikt design.
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Videre, dersom nettselskapet pa et generelt grunnlag omtales pa internettsidene til
morselskap eller vertikalt integrert selskap, mé det tydeliggjores at det er nettselskapet
som omtales. Av hensyn til ngytraliteten og til at kundene skal kunne oppfatte forskjellen
mellom virksomhetsomradene, er det eksempelvis ikke tilstrekkelig kun & benytte navnet
pa morselskapet, konsernet, el. i omtale av nettselskapet eller vertikalintegrert
kraftleverander pa internettsidene.

4.2 Lenker til og fra internettsidene til nettselskap,
konsern eller vertikalt integrert kraftleverandgr

Av hensyn til ngytraliteten kan det ikke legges ut lenker til enkelte kraftleveranderer fra
internettsidene til nettselskapet. Det ma heller ikke legges ut lenker pa nettselskapets
internettsider som forer brukeren tilbake til nettsteder hvor en enkelt kraftleverander
opptrer. Dette gjelder selv om lenken skulle fore tilbake til en neytral startside for et
morselskap, konsern eller vertikalt integrert selskap.

I mange tilfeller vil det vaere slik at nettkundene av ”gammel vane” gér til nettstedet til
morselskap eller vertikalt integrert selskap for i komme i kontakt med nettselskapet og ev.
tjenester nettselskapet tilbyr via Internett (eks. maleravlesning). For at disse kundene
fortsatt skal kunne finne fram til nettselskapets unike nettsted og har NVE forelopig
godtatt at det kan lenkes fra startsiden til konsern, morselskap eller vertikalt integrert
selskap til startsiden til nettselskapet.

Startsiden til konsern, morselskap eller vertikalt integrert selskap, ma derimot vaere sa
ngytral som mulig dersom det skal lenkes videre til nettselskapets unike nettsted. Dette
inneberer at lenker til nettvirksomheten og kraftvirksomheten likestilles i utformingen av
startsiden til konsern eller vertikalt integrert selskap, ved at det for eksempel lages
likestilte og naytrale lenker/faner for kraft” og “nett”. Ved a folge lenken eks. kalt ’nett”
ma brukerne bli ledet direkte til startsiden til nettselskapets unike og naytrale nettsted.

Ved valg av en lgsning hvor man lenker fra startsiden til morselskap eller vertikalt
integrert selskap til nettselskapets startside kan det derimot ikke vaere noen form for
markedsforing fra den integrerte kraftleveranderen pa denne startsiden.

NVE presiserer at dersom det skulle vise seg at nettselskapene ikke makter a handtere
denne lgsningen pé en méate som ivaretar de beskrevne neytralitetskravene, vil NVE
vurdere et forby denne praksisen.

NVE:s tilsyn har ogsa vist at konsern eller vertikalt integrerte kraftleveranderer har
utformet sine nettsider med menyer med nettrelaterte tjenester, gjerne lenket direkte til
spesifikke temasider hos nettselskapet. Det har ogsa veert avdekket tilfeller hvor det har
veert publisert spesifikk informasjon fra det integrerte nettselskapet pa konsernets eller
kraftleveranderens nettsider, eksempelvis informasjon om maleravlesning, stremstans,
feilmeldinger, nettleietariffer, mv. NVE ser det nedvendig & opplyse om at begge
eksempler er i strid med neytralitetskravene siden en slik praksis inneberer at
nettselskapet i realiteten opptrer pa internettsidene enkelte kraftleveranderer, noe som gir
disse enkelte kraftleveranderene fordeler fremfor andre kraftleveranderer. Spesifikk
informasjon fra enkelte nettselskap mé derfor kun finnes pa de neytrale internettsidene til
nettselskapet.
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Det kan derimot vere slik at en kraftleverander ensker & lenke til et nettselskaps
internettside for & henvise kundene til informasjon om eller fra nettselskapet. Disse
lenkene ma da gé direkte til nettselskapenes startside.

4.3 Innlogging til kundeportal - alternative lgsninger

Innlogging til kundeportalen, ofte kalt ”min side”, ’din side”, etc. for rene nettkunder, ma
kun forega via nettselskapets internettsider og ikke pé nettsted for konsern, vertikalt
integrert selskap eller kraftleverander.

NVE:s tilsyn med nettselskapenes ngytralitet pa Internett har avdekket at det ved flere
tilfeller har veert gitt tilgang til denne tjenesten ogsa fra konsernets eller den integrerte
kraftleveranderens internettsider. Dette er i strid med neytralitetskravet. Fullstendig skille
av nett- og kraftvirksomhet i to separate internettsider er nedvendig for at rene nettkunder
ikke skal eksponeres for informasjon om en enkelt kraftleverander i det den er i kontakt
med nettselskapet. Kundeportalen for rene nettkunder kan derfor ikke veare tilgjengelig
fra et domene eller internettside tilherende konsern, vertikalintegrert selskap eller
kraftleverander siden kundene da kan bli eksponert for informasjon fra den integrerte
kraftleveranderen idet den forseker & kontakte nettselskapet.

NVE skisserer her to alternative lgsninger som begge viser hvordan nettselskapet kan
overholde neytralitetskravet i forbindelse med tilgang til kundeportalen. Felles for begge
disse lgsningene er at det ikke skal vaere mulig for nettkunder som kun har et
kundeforhold til nettselskapet, & logge seg inn via et ikke-neytralt nettsted:

Alternativ 1: Restriksjon pd innlogging for rene nettkunder dersom innlogging til en
kundeportal ogsa er plassert pd konsernets eller vertikalt integrert kraftleverandors
internettsider.

Det mé legges tekniske restriksjoner pa innloggingen til kundeportal slik at rene
nettkunder ikke kan logge seg inn via internettsidene til konsernet eller vertikalt integrert
kraftleverander. Rene nettkunder mé kun ha tilgang til kundeportal fra nettselskapets
neytrale internettsider. Hvis det ikke er mulig & skille mellom nettkunder og kraftkunder i
det eksisterende kundesystemet, mé nettselskapet og den integrerte kraftleveranderen ta i
bruk separate kundedatabaser.

Alternativ 2: Innlogging til kundeportal kun fra nettselskapets noytrale internettsider.

Dette alternativet inneberer at innloggingen kun foregar fra nettselskapets internettsider,
bade for rene nettkunder og for kunder som ogsa er kunder av den integrerte
kraftleveranderen. Det er ikke i strid med neytralitetskravet at det legges en lenke fra
konsernets eller den vertikalt integrerte kraftleveranderens startside til nettselskapets
startside.

4.4 Nettselskapets informasjonsplikt pa Internett

Noytrale internettsider for nettselskapet gir sluttbrukerne en direkte kanal til relevant
informasjon om sluttbrukermarkedet uten & eksponere dem for ikke-neytral og
diskriminerende informasjon om enkelte kraftleverander.

Informasjonen som blir gitt pd nettselskapets internettsider mé derimot vare av god
kvalitet og oppfylle kravene fastsatt i avregningsforskriften § 8-1 tredje og sjette ledd (1):
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"Nettselskapet skal informere sluttbrukere om relevante forhold knyttet til
leverandorskifte, mdling og avregning.

Nettselskapet plikter d informere sluttbrukere om hvilke kraftleverandorer som

’

leverer kraft i deres nettomrdde.’

Informasjonen ma vaere organisert og tilgjengelig pa en slik méte at nettkundene finner
fram til den, og informasjonen ber vare organisert under overskrifter som har en logisk
henvisning til innholdet. NVEs tilsyn med nettselskapenes internettsider har derimot
avdekket at mye av informasjonen som omfattes av informasjonsplikten kan vere
vanskelig & finne, er plassert under overskrifter som ikke relaterer seg til det spesifikke
innholdet og at informasjonen svart ofte ogsa er mangelfull.

NVE ser at det kan vare utfordrende & vite hvordan nettselskaper kan oppfylle
informasjonsplikten pé sine internettsider. NVE anbefaler derfor nettselskapene & innfore
en praksis med utforming av dedikerte faner, med tilherende tekstutforming for de temaer
som omfattes av informasjonsplikten. Dette vil etter NVEs syn kunne vare med & hjelpe
nettkundene i & finne fram til relevant informasjon.

De temaer som mé omtales pa nettselskapenes internettsider, og som ber organiseres
under faner, er folgende:

1. Leveringsplikt:

Under dette temaet mé det informeres om ordningen med leveringsplikt, herunder hvilke
vilkér som gjelder for den (se kap. 2.9 og 3.1 i denne veilederen). Det mé ogsa vere
informasjon om hvordan nettkundene kan skaffe seg en ordiner kraftleveringsavtale. I
den forbindelse mé det ogsa informeres om at kundene kan finne oppdatert
prisinformasjon pé nettsidene til Konkurransetilsynet, og det ma lenkes til denne siden,
per i dag www.konkurransetilsynet.no/kraftpriser. I tillegg ma listen over tilgjengelige
kraftleveranderer i nettomradet vere tilgjengelig her.

2. Skifte av kraftleverandor:

Under temaet ma det tydelig framgé hva som kreves for & skifte kraftleverander, jf. kap.
3.2 i denne veilederen. Det mé ogsé informeres om at kundene kan finne oppdatert
prisinformasjon pa nettsidene til Konkurransetilsynet, og at de pa denne nettsiden kan
sammenlikne ulike tilbud fra kraftleveranderer. I forbindelse med dette mé det ogsa
legges ut en lenke til denne siden, per i dag www.konkurransetilsynet.no/kraftpriser.

3. Maling, avregning og fakturering:

Under denne fanen mé det vaere tydelig og forstéelig informasjon om plikter knyttet til
maleravlesning, herunder hvor ofte maleren skal leses av og hvordan kundene kan
rapportere inn méaleravlesning.

Det ma ogsé informeres om hvordan nettselskapet avregner kundene og om hvordan
kundene blir fakturert.
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4. Tariffer for nettleie:
Under denne fanen mé det gis tydelig og forstaelig informasjon om vilkér for nettleien.
5. Informasjon om overvakningsprogrammet:

Nettselskap med over 100 000 nettkunder plikter & legge ut informasjon om
overvakingsprogrammet pa internettsidene sine. NVE oppfordrer likevel alle til &
publisere sitt overvakingsprogram pa sine egne internettsider.

Siden NVE anser temaene “leveringsplikt” og skifte av kraftleverander” som sardeles
viktige for sluttbrukerne, og fordi tilsynsvirksomhet viser at mange nettselskaper har
avvik i forbindelse med mangelfull informasjon om disse temaene, har NVE utarbeidet et
forslag til tekst tilherende disse to temaene. Teksten for de to temaene folger av vedlegg 1
i denne veilederen.
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5 Ngytralitetsrutiner

Kravet om at nettselskaper skal ha skriftlige neytralitetsrutiner er nedfelt i
omsetningskonsesjonen, vilkar 3.3 (alternativt 3.6).

”Konsesjoncerer som driver nettvirksomhet plikter d utarbeide rutiner for d
overholde de til enhver tid gjeldende krav til nettselskapets noytralitet. Rutinene
skal kunne dokumenteres.”

Skriftlige neytralitetsrutiner er en viktig del av nettselskapets overholdelse av
neytralitetsplikten, siden rutinene beskriver hvordan ansatte skal opptre neytralt og ikke-
diskriminerende overfor kunder og kraftleveranderer. Skriftlige rutiner er ogsé et viktig
vurderingsgrunnlag ndr NVE skal fore tilsyn med nettselskapenes neytralitet.

For nettselskaper med over 100 000 nettkunder stilles det i tillegg krav til & etablere et
overvakingsprogram, jf. avregningsforskriften § 8-1a. Disse selskapene ma ogsa lage en
rapport som beskriver nettselskapets arbeid med neytralitet i det foregdende aret. I
kapittel 5.4 gis det en detaljert veiledning om hvordan overvakningsprogrammet skal
utformes.

5.1 Temaer som skal beskrives i
ngytralitetsrutinene

Nettselskapet ma utarbeide skriftlige rutiner for alle de oppgaver hvor nettselskapets
ansatte kommer i kontakt med kunder og kraftleveranderer. Det samme gjelder for ansatte
hos tredjepart som utforer tjenester for nettselskapet.

NVE ser at det kan vaere utfordrende & vite hvilke av nettselskapets oppgaver som ma
beskrives i neytralitetsrutinene, og vil nedenfor liste opp det som anses som et minimum
av temaer som skal beskrives i nettselskapets ngytralitetsrutiner.

5.1.1 Kundesenterfunksjonen

Rutinene mé beskrive hvordan ansatte i nettselskapet kan overholde neytraliteten i
handteringen av kundehenvendelser. Dette gjelder blant annet i forhold til henvendelser
fra kunder pa leveringsplikt og kundebehandlernes opptreden i felles kundesenter for
nettselskap og integrert kraftleverander. Rutinene mé i detalj beskrive hvordan
kundebehandlere overholder neytralitets- og informasjonsplikten for de kan opptre pé
vegne av den integrerte kraftleveranderen.

Videre skal rutinene beskrive hvordan anleggsovertakelse kan handteres for & overholde
regelverket. Dette inkluderer neytral handtering av sluttbrukere og kraftleveranderer i
forbindelse med anleggsovertagelse og utsendelse av nettleiekontrakt.

Handtering av leveringsplikten ma ogsé beskrives i ngytralitetsrutinene. Dette ber blant
annet omfatte utsendelse av brev utformet etter NVEs mal for oppstart av leveringspliktig
kraftleveranse og paminnelsesbrev om leveringspliktig kraftleveranse. Rutinene skal
saledes inneholde retningslinjer for hyppighet av utsendelse av paminnelsesbrev om
leveringspliktig kraftleveranse. Det mé ogsa vaere retningslinjer for prising av
leveringspliktig kraftleveranse, bade for og etter seks uker, samt for nar kunder pa
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leveringsplikt skal informeres om endringer i satsene pa den leveringspliktige
kraftleveransen.

5.1.2 Naytral handtering av informasjon

Nettselskapets noytralitetsrutiner skal beskrive handteringen av informasjon om
nettselskapets kunder og hvilken informasjon som gér til nettselskapets kunder.

Dette er spesielt relevant for ivaretakelse av ngytralitet nar integrert kraftleverander har
tilgang til nettselskapets datasystemer eller databaser. Rutinene ma beskrive hvilken
informasjon som kan og ikke kan benyttes av kundebehandlerne dersom den opptrer pa
vegne av kraftleverander.

Rutinene mé ogsa omfatte ivaretakelse av ngytralitet ved leveranderskifter. Dette er
relevant for a sikre av at enkelte kraftleveranderer ikke far fordeler gjennom for eksempel
en hurtigere leveranderskifteprosess.

Overholdelse av neytralitet og informasjonsplikt pa nettselskapets internettsider er et
annet viktig tema som mé omtales i neytralitetsrutinene. Blant annet ma rutinene sikre en
kontinuerlig oppfelging av at dette ivaretas pa nettsidene til bade nettselskap og eventuelt
integrert kraftleverander.

5.1.3 Markedsfgring og profilering

Nettselskapets noytralitetsrutiner md beskrive hvordan de skal sikre generell noytral
profilering i all kommunikasjon med kunder, slik at det ikke sés tvil om hvilket selskap
eller virksomhetsomrade som henvender seg til kunden.

Rutinene ma sikre at det brukes fullt juridisk navn pa bade nettselskap og kraftleverander
ved konsernmodell. Videre ma rutinene beskrive hvordan nettselskap og
kraftleveranderer i konsern unngéar & bruke konsernets varemerke, samt hvordan det
sikres at det i enhver sammenheng er et tydelig og synlig skille mellom
virksomhetsomradene i vertikalt integrerte selskap.

I tillegg ma rutinene beskrive hvordan nettselskapet sikrer at det brukes korrekt
kontaktinformasjon til nettselskapet i alle kommunikasjonsmedier, som nettadresse, e-
post, telefonnummer, etc.

5.1.4 Fakturering og tariffering

Rutinene ma legge til rette for at alle sluttbrukere og kraftleveranderer behandles naytralt
og at den integrerte kraftleveranderen ikke har noen fordeler i forhold til fakturering og
tariffering.

5.1.5 Ngytralitet i forbindelse med tjenestekjgp av andre selskaper

Rutinene méa beskrive hvordan nettselskapet overholder kravene til noytralitet ved
utsetting av tjenester. Dette gjelder bade for tjenestekjop fra andre selskaper innen samme
konsern og tjenestekjop fra selskaper utenfor konsernet. Blant annet ma
ngytralitetsrutinene omfatte beskrivelser av hvordan de skal sikre at tjenesteleveranderer
forplikter seg overfor nettselskapet til & opptre noytralt i kontakt med eksisterende og
fremtidige nettkunder. Eksempelvis ma selskaper som utferer tjenester innenfor montasje
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og/eller installasjon i nye eller eksisterende anlegg ha klare rutiner for hvordan de ivaretar
ngytraliteten ved utferelse av tjenester for nettselskapet.

5.2 Detaljeringsgrad i ngytralitetsrutinene

De skriftlige rutinene mé vere utformet pa et slikt detaljniva at de helt konkret beskriver
hvordan nettselskapets ansatte skal opptre for & oppfylle naytralitetskravet og
informasjonsplikten knyttet til de nevnte temaene og ev. andre situasjoner hvor
ngytraliteten kan bli utfordret.

5.3 Overvakingsprogram

P& bakgrunn av krav i Elmarkedsdirektiv II (direktiv 2003/54/EC) har det blitt innfort
krav til at alle nettvirksomheter med over 100 000 nettkunder i distribusjonsnettet, samt
systemansvarlig nettselskap, skal utarbeide et program for overvékning av nettselskapets
ngytralitet. Kravet gjelder kun for selskap som inngér i en vertikalt integrert virksombhet,
eksempelvis et konsern som driver bade nettvirksomhet og kraftomsetning eller
kraftproduksjon. Kravet tridte i kraft 1. juli 2007.

Avregningsforskriften stiller en rekke krav til innhold i et slikt program. NVE ser at det
kan vere hensiktsmessig med en naermere presisering av hvordan selskapene kan ga fram
for & overholde forskriftskravene pé dette omradet. Veilederen er ment som en hjelp til
nettselskapene for & oppfylle forskriften, men det kan ogsé vaere mulig & utforme
programmet annerledes enn det som skisseres her uten at dette nedvendigvis er i strid
med bestemmelsene i forskriften.

Veilederen er i hovedsak utarbeidet med tanke pé nettselskap med distribusjonsnett, men
ogsa systemansvarlig nettselskap ber kunne ha nytte av veilederen.

Avregningsforskriften § 8-1 a lyder:

"Nettselskap som inngdr i vertikalt integrerte virksomheter som omfattes av
energilovens § 4-6 forste ledd, plikter d utarbeide et program for overvikning av
nettselskapets noytralitet som beskriver de tiltak som er truffet for d sikre at
nettselskapet opptrer i henhold til noytralitetsbestemmelsene i energiloven med
tilhorende forskrifter. Nettselskapet har ansvar for d sikre at programmet
etterleves, og skal utpeke en person som er ansvarlig for programmet.

1 programmet skal det angis hvilke spesifikke forpliktelser arbeidstakerne har for d
sikre noytralitet, og alle arbeidstakere som er ansatt i nettselskapet skal skrifilig
forplikte seg til a opptre noytralt overfor kraftleverandorer og sluttbrukere.
Konsekvensene av d bryte noytralitetsbestemmelsen, herunder krav knyttet til
taushetsplikt, skal tydeliggjores for de ansatte. Dersom andre selskap utforer
nettjenester pd vegne av nettselskapet skal alle arbeidstakere som utforer disse
tienestene skriftlig forplikte seg til d opptre naytralt overfor kraftleverandorer og
sluttbruker.

Nettselskapet kan gjore unntak fra kravet til skriftlighet for personer som har
stillinger med liten grad av kundekontakt, dersom mulighet for diskriminerende
adferd er liten. Slike unntak og bakgrunnen for disse skal fremgd av selskapets
drlige rapport som beskriver programmet.
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Programmet skal detaljert angi hva slags informasjon som er underlagt
taushetsplikt, og hvordan denne skal behandles.

Ledelsen i nettselskapet skal aktivt, synlig, og regelmessig stotte programmet for
overvdkning av nettselskapets noytralitet, og det skal giennomfores regelmessig
oppleering knyttet til etterlevelse av noytralitetskravene.

En arlig rapport med beskrivelse av de tiltak som er truffet, samt resultatene av
disse, skal innen tre mdneder etter arsskiftet offentliggjores pd en slik mdte at den
er lett tilgjengelig, samt oversendes til Norges vassdrags- og energidirektorat.
Norges vassdrags- og energidirektorat kan i enkeltvedtak stille krav til innholdet i,
og omfanget av, programmet for overvakning av nettselskapets noytralitet.”

5.3.1 Arlig rapport

NVE anbefaler at den arlige rapporten tar for seg de ulike funksjonene i nettselskapet
hvor det kan vaere muligheter for diskriminerende adferd. Typiske funksjoner som det ber
rapporteres om er:

= Tilgang til kundeinformasjon, slik som adresser, malepunkt ID, méleverdier, etc.
= Markedsfering

= Sending av Ediel-meldinger

= Fakturering

= Kundesenter

= Internettsider, spesielt nettvirksomhetens funksjoner

= Handtering av leveranderskifter, flytting, etc.

= Nettariffer

For denne typen tjenester plikter nettselskapet & ha etablert rutiner for overholdelse av
nettselskapets neytralitet, jf. punkt 3.6 1 omsetningskonsesjonen. Disse rutinene bar
beskrives i overvdkningsprogrammet. Som en del av overvakningsprogrammet ber
nettselskapet ogsa evaluere hvorvidt disse rutinene er tilstrekkelige.

Programmet skal ogsa gi en beskrivelse av de rutiner som eksisterer for & sikre at
personalet til enhver tid har kjennskap til gjeldende regelverk knyttet til ngytralitet, samt
hvilke tiltak som eksisterer for & sikre at de ansatte har insentiver til & overholde
ngytraliteten.

5.3.2 Ledelsens plikt til & stgtte programmet
I avregningsforskriften § 8-1 a heter det blant annet:
“Ledelsen i nettselskapet skal aktivt, synlig, og regelmessig stotte programmet for

overvdkning av nettselskapets noytralitet, og det skal giennomfores regelsmessig
oppleering knyttet til etterlevelse av noytralitetskravene.”

Dette innebeerer at det i tillegg til & vaere ledelsens ansvar at forskriften blir overholdt,
ogsé kreves et aktivt engasjement fra ledelsen i nettvirksomheten slik at viktigheten av
programmet tydeliggjores for de ansatte. Programmet ber ogsa vare gjenstand for
behandling i selskapets styre.
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5.3.3 Krauv til skriftlighet

Alle arbeidstakere som utforer nettjenester skal i utgangspunktet skriftlig forplikte seg til
a overholde noytralitetsbestemmelsene. Dette er et krav som tar sikte pd & bevisstgjere de
ansatte deres plikt til & folge regelverket, men det er ogsé en hjelp for nettselskapet til &
kunne dokumentere at de har informert de ansatte om kravene knyttet til naytralitet.

Det er imidlertid ikke alle stillinger hvor dette kravet er like relevant. Et eksempel pa
dette kan vere utforerne av linjerydding som normalt i liten grad vil mete pa
problemstillinger knyttet til noytralitet. Disse skal imidlertid kjenne til at det eksisterer et
krav til at alle kunder skal behandles likt, uavhengig av hvilken kraftleverander de har, og
uavhengig av om de kjeper andre tjenester, selv om behovet for skriftlig & forplikte seg til
a folge regelverket trolig vil vere mindre. Nettselskapet kan derfor gjere unntak fra
kravet til skriftlighet for arbeidstakere med liten grad av kundekontakt. Det er i
utgangspunktet opp til nettselskapet & definere hvilke grupper som skal unntas fra
skriftlighetskravet, gitt at arbeidstakerne har lite kundekontakt. Tilsvarende krav gjelder
for innleid arbeidskraft. Hvilke vurderinger selskapet har gjort pa dette omradet ber
omtales i den arlige rapporten.

5.3.4 Taushetsbelagt informasjon

Energilovforskriften § 4-4 bokstav f pélegger nettselskapet taushetsplikt i forhold til
opplysninger som nevnt i forvaltningsloven § 13 forste ledd nr. 2, som mottas i
forbindelse med virksomheten.

Dette knytter seg til tekniske innretninger og fremgangsmater, samt drifts- eller
forretningsforhold som det vil vare av konkurransemessig betydning & hemmeligholde av
hensyn til den som opplysningen angar.

Programmet ber ta for seg hvilke rutiner som eksisterer for & ivareta dette kravet, hvordan
de ansatte informeres om at dette kravet eksisterer, samt hva som er konsekvensene for
selskapet og for den enkelte ansatte dersom denne bestemmelsen brytes.

5.3.5 Krauv til funksjonelt skille

I energiloven § 4-7 oppstilles det, for selskaper som omfattes av energiloven § 4-6 forste
ledd, krav til funksjonelt skille mellom nettvirksomhet og produksjon og omsetning;:

"Vertikalt integrerte virksomheter som omfattes av § 4-6 forste ledd, md oppfylle
krav om funksjonelt skille fastsatt i eller i medhold av denne bestemmelsen innen
den frist departementet fastsetter.

Personer i ledelsen i nettvirksomheten kan ikke delta i ledelsen i virksomhet som
forestdr konkurranseutsatt virksomhet innenfor den vertikalt integrerte
virksomheten.

Morselskap eller kontrollerende eier skal ikke gi instrukser til nettvirksomheten om
den daglige driften eller om avgjorelser vedrorende utbygging eller oppgradering
av nettet som ikke gdr utover fastsatte grenser for nettvirksomhetens okonomiske
rammer.

Departementet kan gi ncermere forskrifter og fastsette vilkdr for konsesjon etter §
4-1 om forhold som nevnt i annet og tredje ledd.”
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Det er naturlig at programmet for overvékning av nettselskapets neytralitet ogsa tar for
seg hvilke tiltak som er gjennomfert for & oppfylle disse kravene.

5.3.6 Eksterne henvendelser mv. om handtering av ngytralitet

Dersom selskapet har mottatt henvendelser eller klager fra kunder, eller pélegg eller
henvendelser fra offentlige myndigheter knyttet til noytralitetsregelverket i lopet av ret,
ber disse omtales i den arlige rapporten. Det ber beskrives hva som var bakgrunnen for
saken, hvordan har saken har blitt handtert, og hva som ble resultatet.

5.4 Anbefaling om overvakningsprogram ogsa for
nettselskap med under 100 000 kunder

Selv om det ikke foreligger krav om overvakingsprogram for nettselskap med under
100 000 kunder, anbefaler NVE at disse selskapene ogsa utarbeider et program for
overvaking av nettselskapets neytralitet. Dette vil veere med pa a sikre at
ngytralitetsrutinene blir en del av et kvalitetssikringssystem, noe som kan gjere det bade
enklere sikrere for nettselskapet & overholde neytralitets- og taushetsplikten.

Som beskrevet i kap. 5.3.2 1 denne veilederen er hensikten med programmet blant annet &
sikre at etterlevelsen av neytralitetskravene blir gjenstand for oppfelgning, og at arbeidet
forankres 1 nettselskapets ledelse. Sa selv om det ikke foreligger krav om
overvakingsprogram for nettselskap med mindre enn 100 000 kunder, vil en forankring i
ledelsen, med en kontinuerlig kvalitetssikring av rutinene, etter NVEs vurdering vere
relevant ogsa for mindre nettselskap.
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Vedlegg 1: Forslag til tekst for informasjonsplikten
pa Internett

Leveringsplikt — du ber skaffe deg kraftleverander snarest
Elektrisitetsleveransen bestar av to deler, en monopolregulert del (nettselskaper) og en
konkurranseutsatt del (kraftleveranderer). Dette innebarer at kunder mé inngd avtale bade
med det lokale nettselskapet og med en kraftleverander.

Inntil du har valgt deg kraftleverander er nettselskapet pliktig til 4 levere deg kraft pa
dyrere vilkar enn normalt. Denne leveransen kalles leveringsplikt og er kun ment som en
midlertidig ordning.

Prisingen av leveringspliktig kraftleveranse er regulert av Norges vassdrags- og
energidirektorat (NVE) de forste 6 ukene og skal ikke overstige omradeprisen pa Nord
Pool Spot pluss 6,25 ere/kWh inkl.. mva. Etter de forste seks uker opererer
<<Nettselskap Navn>> prisen pa leveringspliktig leveranse lik:

<<Nettselskap Lpliktetterbuker>>

Vi anbefaler deg 4 besgke Konkurransetilsynet sine kraftsider der du vil kunne
sammenligne tilbud fra kraftleveranderer som tilbyr kraft i din bostedskommune:
www.konkurransetilsynet.no/kraftpriser.

Nedenfor finner du en liste over kraftleveranderer som tilbyr kraftleveringskontrakt i vart
nettomrade som du kan benytte nar du skal velge kraftleverander:

[Lenke: Liste over kraftleveranderer i vart nettomrade]

Leveranderbytte — hvordan foreta leveranderbytte
Det er kostnadsfritt & bytte kraftleverander. Nettselskapet skal legge til rette for at kunder
skal foreta leveranderbytte.

Vi vil likevel anbefale deg & besgke konkurransetilsynets kraftprisoversikt:
www.konkurransetilsynet.no/kraftpriser. Her vil du kunne sammenligne tilbud fra de
forskjellige kraftleveranderene som leverer kraft i din bostedskommune.

Ved a folge denne lenken finner du en oppdatert liste over kraftleveranderer som tilbyr
kraftleveringskontrakt i vart nettomréade:

[Lenke: Liste over kraftleveranderer i vart nettomrade]

Ta kontakt med kraftleverander snarest og husk a ha falgende opplysning tilgjengelig nér
du skal bestille kraftleveringsavtale:

Malepunkt ID — finnes pd faktura

Fadselsdato

Navn eller firmanavn

For mer informasjon om hvordan markedet fungerer henviser vi til NVEs forbrukersider:

www.nve.no/forbrukersider
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Vedlegg 2: Mal for oppstartsbrev til kunder pa
leveringsplikt

<<Logo>>/<<Nettselskap_Navn>>
<<Nett>>
<<Nettselskap_www>>
<<Nettselskap_telefonr>>
<<Kunde_ID>>
<<Kunde_MalepunktiD>>
<<Kunde_Navn>>
<<Kunde_Adressel>>

<<Kunde_Postnr>> <<Kunde_Poststed>>

Velkommen som kunde hos nettselskapet <<Nettselskap_Navn>>
Velkommen hos kunde hos nettselskapet <<Nettselskap_Navn>>. Det bekreftes herved at det er inngatt nettleiekontrakt
mellom <<Kunde_Navn>> og <<Nettselskapet_Navn>> for distribuering av kraft til adresse: <<Kunde_Adresse>> med

malenummer: <<Kunde_Malenr>> og malepunkt ID: <<Kunde_Malepunkt|D>>,

Du ma ogsa velge kraftleverandgr snarest

Elektrisitetsleveransen bestar av to deler, en monopolregulert del (nettselskaper) og en konkurranseutsatt del
(kraftleverandgrer). Dette innebeerer at kunder mé innga avtale bade med det lokale nettselskapet og med en
kraftleverandar.

Du har kun inngatt nettleiekontrakt med nettselskapet, og ma snarest innga kraftleveringskontrakt med kraftleverander.

Inntil du har valgt deg kraftleverandgr er nettselskapet pliktig til & levere deg kraft pa dyrere vilkar enn normalt. Denne
leveransen kalles leveringsplikt og er kun ment som en midlertidig ordning til kunden har skaffet seg kraftleverandar.
Prisingen av leveringspliktig kraftleveranse er regulert av Norges vassdrags- og energidirektorat (NVE) de farste 6 ukene
og skal ikke overstige omradeprisen pa Nord Pool Spot pluss 5,00 gre/lkWh eks. mva. Etter de farste seks uker har ditt
nettselskap: <<Nettselskap_Navn>> en pris pa leveringspliktig leveranse lik: <<Nettselskap_Lpliktetter6uker>>

Slik velger du kraftleverandar
Vi anbefaler deg & besgke Konkurransetilsynet sine kraftsider der du vil kunne sammenligne tilbud fra kraftleverandgrer

som tilbyr kraft i din bostedskommune: www.konkurransetilsynet.no/kraftpriser. I tillegg har vi vedlagt en liste over

kraftleverandgrer som tilbyr kraftleveringskontrakt i vart nettomrade som du kan benytte nar du skal velge kraftleverandgr

Ta kontakt med kraftleverandgr og ha gjerne dette brevet tilgjengelig nar du bestiller kraft. Falgende opplysning ma oppgis
ved bestilling av kraft: Malepunkt_ID: <<Kunde_Malepunkt_ID>>
Fadselsdato

Navn eller firmanavn

For mer informasjon om hvordan kraftmarkedet fungerer henviser vi til NVEs forbrukersider: www.nve.no/forbrukersider

Med vennlig hilsen

<<Nettselskap_Navn>>

Vedlegg 1: Liste over kraftleverandarer

<<Nettselskap_navn>> <<Nettselskap_www>> <<Nettselskap_tlf>> <<Nettselskap_orgnr>>
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Vedlegg 3: Mal for pAminnelsesbrev til kunder pa

leveringsplikt
<<Logo>>/<<Nettselskap_Navn>>
<<Nett>>
<<Nettselskap_www>>
<<Nettselskap_telefonr>>

<<Kunde_ID>>

<<Kunde_MalepunktiD>>

<<Kunde_Navn>>

<<Kunde_Adressel>>

<<Kunde_Postnr>> <<Kunde_Poststed>>

Til kunder uten avtale med kraftleverandgr

Du star fortsatt uten avtale med kraftleverander. Inntil du har valgt deg kraftleverandgr er nettselskapet pliktig til & levere
deg kraft pa dyrere vilkar enn normalt. Denne leveransen kalles leveringsplikt og er kun ment som en midlertidig ordning.
Prisingen av leveringspliktig kraftleveranse er regulert av Norges vassdrags- og energidirektorat (NVE) de farste 6 ukene
og skal ikke overstige omradeprisen pa Nord Pool Spot pluss 5,00 gre/lkWh eks. mva. Etter de farste seks uker har ditt
nettselskap satt prisen pa leveringspliktig kraftleveranser lik: <<Nettselskap_Lpliktetter6uker>>.

Slik velger du kraftleverandgr
Vi anbefaler deg & besgke Konkurransetilsynet sine kraftsider der du vil kunne sammenligne tilbud fra kraftleverandgrer

som tilbyr kraft i din bostedskommune: www.konkurransetilsynet.no/kraftpriser. | tillegg har vi vedlagt en liste over

kraftleverandgrer som tilbyr kraftleveringskontrakt i vart nettomrade som du kan benytte nar du skal velge kraftleverandgr

Ta kontakt med kraftleverandgr og ha gjerne dette brevet tilgjengelig nar du bestiller kraft. Falgende opplysning ma oppgis
ved bestilling av kraft:

Malepunkt_ID: <<Kunde_Malepunkt_ID>>

Fadselsdato

Navn eller firmanavn

For mer informasjon om hvordan kraftmarkedet fungerer henviser vi til NVEs forbrukersider: www.nve.no/forbrukersider

Med vennlig hilsen

<<Nettselskap_Navn>>

Vedlegg 1: Liste over kraftleverandarer

<<Nettselskap_navn>> <<Nettselskap_www>> <<Nettselskap_tlf>> <<Nettselskap_orgnr>>
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Vedlegg 4: Aktuelle lover, forskrifter og
konsesjoner

LOV 1990-06-29 nr 50: Lov om produksjon, omforming, overfering, omsetning,

fordeling og bruk av energi m.m. (energiloven)

e FOR 1990-12-05 nr 959: Forskrift om produksjon, omforming, overfering,
omsetning, fordeling og bruk av energi m.m. (energilovforskriften)

e FOR 1999-03-11 nr 301: Forskrift om maling, avregning og samordnet
opptreden ved kraftomsetning og fakturering av nettjenester
(avregningsforskriften)

e Omsetningskonsesjon for nett/produsent

¢ Omsetningskonsesjon for nettselskap i konsern

e Omsetningskonsesjon for ren omsetter
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http://www.lovdata.no/all/hl-19900629-050.html
http://www.lovdata.no/all/hl-19900629-050.html
http://www.lovdata.no/for/sf/oe/oe-19901207-0959.html
http://www.lovdata.no/for/sf/oe/oe-19901207-0959.html
http://www.lovdata.no/cgi-wift/ldles?doc=/sf/sf/sf-19990311-0301.html
http://www.lovdata.no/cgi-wift/ldles?doc=/sf/sf/sf-19990311-0301.html
http://www.lovdata.no/cgi-wift/ldles?doc=/sf/sf/sf-19990311-0301.html
http://www.nve.no/PageFiles/814/Omsetningskonsesjon%20-%20Nett,%20produsent.pdf?epslanguage=no
http://www.nve.no/PageFiles/814/Omsetningskonsesjon%20-%20Nettselskap%20i%20konsern.pdf?epslanguage=no
http://www.nve.no/PageFiles/814/Omsetningskonsesjon%20-%20Ren%20omsetter.pdf?epslanguage=no

Norges Norges vassdrags- og energidirektorat Telefon: 0 95 75
‘ézz‘;’izg:k‘:grat Middelthunsgate 29 Telefaks: 22 95 90 00

Postboks 5091 Majorstua Internett: www.nve.no
0301 Oslo






