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1. Reko fjarrvarme

1.1 Inledning

Detta dokument beskriver Svensk Fjéarrvarmes system for kvalitetsmarkning av fjarr-
varmeleverantorer. Systemet har fatt namnet Reko Fjarrvarme. Det har utarbetats av
Svensk Fjarrvarme efter diskussioner med bostads- och fastighetsorganisationerna i
Véarmemarknadskommittén (VMK). VMK d&r ett partssammansatt organ med
representanter for Svensk Fjarrvarme och bostads- och fastighetsorganisationerna
HSB Riksférbund, Riksbyggen, SABO, Fastighetsdgarna Sverige samt Hyresgast-
foreningen Riksforbundet.

Svensk Fjarrvarme &r huvudman for Reko fjarrvarme. Svensk Fjarrvarmes styrelse har
det dvergripande ansvaret for systemet, och Svensk Fjarrvarmes marknadsrad har det
operativa ansvaret for systemet.

Med Reko fjarrvarme foljer ett antal ataganden som alla fjarrvarmeleverantérer som
beviljas intrade i systemet forbinder sig att folja. Dessa ataganden kan fjarrvarme-
kunderna halla fjarrvarmeleverantérerna ansvariga for genom Kvalitetsnamnden.

Fjarrvarmelagen trddde i kraft den 1 juli 2008. Den ersatter inte Reko fjarrvarme,
eftersom systemet som en konsekvens av lagens tillkomst har utvecklats sa att det pa
flera punkter gar utdver lagen och dess foreskrifter. Reko fjarrvarme forutsatter att
varje anslutet foretag sjalvklart agerar i enlighet med lagen och dess foreskrifter, inte
minst da det galler redovisning och rapportering.

Till Reko fjarrvarme finns sedan september 2009 ocksa en handbok. Handboken &r
tankt som ett komplement till regelverket for Reko fjarrvarme. Den ska ge rad och tips
om hur arbetet med Reko fjarrvarme kan genomforas. Pa sa satt ska den fungera som
en inspirationskalla fér anslutna foretag till att utveckla och fordjupa sitt arbete med
Reko fjarrvarme. Handboken kommer att utvecklas fortlépande.

En central idé i Reko fjarrvarme ar att det ska vara ett levande kvalitetssystem som ska
utvecklas fortlépande, sa att det motsvarar kundernas och marknadens krav.

1.2. Omfattning

Reko fjarrvarme galler all fjarrvarmeverksamhet i det anslutna foretaget. Andra
verksamheter i foretaget som narvarme, fardigvarme och fjarrkyla omfattas inte av
systemet.

1.3. Syfte

Reko fjarrvarme som syftar till att starka och trygga kundernas stallning pa fjarr-
varmemarknaden. Systemet dr inriktat pa att utveckla relationerna mellan fjarrvarme-
leverantorer och fjarrvarmekunder genom att oka fokusera pa tre principer som gor
leverantorernas verksamheter mer transparenta. Dessa principer &r 6ppenhet,
jamforbarhet och fortroende.

1.4. Bakgrund

Fjarrvarmen har under de senaste aren genomgatt — och genomgar fortfarande — en
omfattande foréndring. Bolagisering, utférsaljning, utlandskt dgande och ny fjarr-



varmelag med ett uttalat krav pa affarsmassighet ar inslag pa en marknad som
traditionellt dominerats av sjalvkostnads- och likstallighetsprinciperna.
Forandringarna kan ses mot bakgrund av elmarknadens omreglering 1996 och
inforandet av fjarrvarmelagen 2008.

Pa varmemarknaden &r fjarrvarmen ett av flera uppvarmningsalternativ. Utvecklingen
ar den att fjarrvarmeleverantoren allt mer 6vergar till att prissatta fjarrvarmen utifran
dess konkurrenskraft pa denna marknad. Utbyggnaden av fjarrvarmen i Sverige har i
huvudsak skett i samforstand med de stora bostadsforetagen och baserats pa intékter
fran kunder. Eftersom fjarrvarmeleverantdrerna ar beroende av kunderna ar det viktigt
att bibehalla och utveckla de goda relationer som byggts upp under arens lopp. Fjarr-
varmen ar en del av samhéllets basnyttigheter och darav féljer ett langsiktigt ansvar
vad avser varmeforsorjning, miljohansyn och kundtrygghet.

Bland kunderna finns idag en oro och i vissa fall en brist pa fortroende for det lokala
fjarrvarmeforetaget. Den nya fjarrvarmelagen har till syfte att starka kundens stéllning
och staten uttrycker genom lagen att transparens ar en forutsattning for val fungerande
varmemarknader. Det & mot denna bakgrund som systemet har tagits fram och
utvecklats.

Arbetet har utgatt fran tva grundprinciper:

o Fjarrvarmeleverantdren ska kunna arbeta under kommersiella former i
enlighet med fjarrvarmelagen 8§ 38 dar det fastslds att “fjarrvirmen ska
bedrivas affarsméssigt” samt fjarrvdrmelagens paragrafer om sérredovisning
av fjarrvarmeverksamheter.

e Fjarrvarmekunderna ska kunna kanna trygghet och ska skyddas mot att
fjarrvarmeleverantdrer med dominerande stélining missbrukar denna.

1.5. Definitioner

Reko fjarrvarme utgar fran fjarrvarmelagens definition av fjarrvarmeverksamhet (se
8§ 1 fjarrvarmelagen).

Med kund avses alla som har ett avtal om fjarrvarmeleverans med fjarrvarmeforetaget.

Med konsument avses enskilda personer som har avtal om fjarrvarmeleverans till sin
enskilt dgda fastighet som &r avsedd for boende.

Med avtal menas ett enligt fjarrvarmelagen (8 6) korrekt dokument som reglerar
forhallandet mellan fjarrvarmeleverantor och kund/konsument.

2. Kvalitetskrav

2.1. Overgripande krav

Fjarrvarmeleverantorer som har erhallit markningen Reko fjarrvarme har atagit sig att
acceptera idéerna, tankarna och de ataganden som féljer av systemet. Man forbinder
sig &ven att félja de lagkrav som finns i fjarrvarmelagen. Om en fjarrvarmeleverantor
beddms ha forutséttningar for att uppfylla de stéllda kraven kan denna tilldelas méarket
Reko fjarrvarme, vilket kan anvéndas i dennas marknadsforing. Om fjarrvarme-
leverantoren inte uppfyller kvalitetskraven kan denna forlora mérkningen.



Reko fjarrvarme stéller krav pa fjarrvarmeleverantorens verksamhetsredovisning och
kundrelationer samt pa hur prisforandringar ska hanteras. Reko fjarrvarme omfattar de
fjarrvarmeleveranser som foljer en normalprislista och dess villkor.

En Reko fjarrvarme-leveranttr bor i allt vasentlig folja de rekommendationer som
Svensk Fjarrvarme utfardar inom saval marknadsomradet som teknikomradet.

Reko fjarvarme utgar fran att relationen mellan kunder och fjarrvarmeleverantorer
vilar pa tre huvudprinciper: 6ppenhet, jamforbarhet och fortroende.

Oppenhet i fjarrvarmeleverantorernas redovisning mojliggor for kunderna att battre
bedoma fjarrvarmeleverantdrerna, deras verksamheter och produkter.

Jamforbarhet mellan konkurrerande lokala uppvarmningsalternativ och andra fjarr-
varmeleverantdrers priser mojliggor for kunderna att battre bedéma skaligheten i
fjarrvarmepriserna.

Fortroende baddar for langsiktiga relationer som ar nédvandiga for att fjarrvarme-
systemet ska kunna fungera. Kunderna ska kunna kanna fortroende for fjarrvarme-
leverantorerna, deras verksamhet och produkter. Fjarrvarmeleverantérerna ska pa
motsvarande satt kunna kanna fortroende for kunderna och deras mojligheter att gora
valgrundade val pa varmemarknaden.

Verksamhetsgenomlysningen i Reko fjarrvarme syftar till att kunderna pa ett enkelt
satt ska fa information om sin fjarrvarmeleverantor. Fjarrvarmeleverantoren ska darfor
utforma sin redovisning och 6vrig information med tanke pa sina olika kundgrupper.
Ett rekoftretag ska strava mot enkelhet i prislistor och fakturor.

Ett foretag som ar rekogodkant ska aktivt arbeta for hallbarhet i fjarrvarmeaffaren. Det
géller i relationen till samhéllet, utformningen av tekniken, planeringen av ekonomin
och inte minst forhallandet till miljo och klimat. Nyckelord for rekomarkta fjarrvarme-
leverantorer ar: langsiktig kundrelation, miljo, mervérde, ansvar, utvecklingsprocess
och affarsmassighet. Det &r viktigt att foretaget kommunicerar budskap och stand-
punkter som kopplar till dessa nyckelord med kunderna. Det dr endast i dialog med
kunderna dessa begrepp kan fa mening och innehall.

2.2. Kompetenskrav

For att sakerstalla kompetensnivan i de rekoanslutna foretagen och for att framja
utvecklingen av Reko fjarrvarme stalls det numera krav pa att minst en anstalld i varje
rekoforetag ska ha genomgatt en av de rekoutbildningar som Svensk Fjarrvarme har
tagit fram. (FOr mer information om utbildningarna se Svensk Fjarrvarmes webbsida.)

2.3. Fjarrvarmeleverantérens ataganden

2.3.1. Oppenhet

Hér redovisas de krav som fjarrvdrmeleverantoren har att uppfylla avseende 6ppenhet.
Kraven som stélls avser en till form och innehall faststalld redovisning av uppgifter
som arligen och enkelt gors tillgangliga for kunderna. Denna redovisning gors i form
av en verksamhetsgenomlysning. Se bilaga ”Verksamhetsgenomlysning”.

2.3.1.1. Verksamhetsgenomlysning

Fjarrvarmeleverantoren atar sig att arligen publicera information i enlighet med mallen
for verksamhetsgenomlysning (se bilaga 1 — Verksamhetsgenomlysning), och sedan
halla detta dokument latt tillgangligt for kunderna. Verksamhetsgenomlysningen ska



publiceras senast den 31 augusti varje ar, vilket & en manad efter det att sarredo-
visningen ska vara Energimarknadsinspektionen tillhanda enligt fjarrvarmelagen.
Verksamhetsgenomlysningen ska ocksa arligen rapporteras till kansliet for Reko
fjarrvarme. Aven denna inrapportering ska ske senast den 31 augusti.

Fjarrvarmeleverantoren atar sig, utover kraven i fjarrvarmelagen, dven att rapportera
arlig statistik 6ver fjarrvarmeverksamheten till Svensk Fjarrvarmes statistikinsamling i
enlighet med Svensk Fjarrvarmes rapporteringsmall.

2.3.1.2. Miljéredovisning

Fjarrvarmeleveranttren ska lamna in statistik om utslapp till Svensk Fjarrvéarme for
publicering. Denna inrapportering gors via verksamhetsgenomlysningen. Om fjarr-
varmeleverantoren har ett miljoledningssystem ska leverantoren ocksa redovisa det.
Om leveranttren saknar miljéledningssystem &r det 6nskvart att leverantéren
redovisar hur man pa annat satt arbetar for att forbattra miljon (se bilaga 1 —
Verksamhetsgenomlysning). | verksamhetsgenomlysningen ska leverantoren ocksa
redogora for hur foretaget arbetar med att minska sin klimatpaverkan.

2.3.1.3. Séarredovisning

Med sérredovisning i fjarrvdrmelagens mening avses att ett energiforetag ska redovisa
fjarrvarmeverksamheten ekonomiskt atskiljd fran andra verksamheter. Det samma
géller for rekomarkta fjarrvarmeleverantorer. Sarredovisning ska ske i enlighet med de
foreskrifter Energimarknadsinspektionen utfardat utifran fjarrvarmelagens
bestdimmelser om sdrredovisning av fjarrvarmeverksamheter. Foreskrifterna finns att
hamta fran Energimarknadsinspektionens webbsidor.

Varje juridisk person ska redovisas sarskilt. Utgangspunkten for Reko fjarrvarme ar att
fjarrvarmeleverantoren, i de fall denne har flera olika fjarrvdrmeverksamheter, ska
sérredovisa verksamheterna i verksamhetsgenomlysningen, om dessa ar olika juridiska
personer.

2.3.2. Jamforbarhet

Hér redovisas de krav som fjarrvarmeleverantren har att uppfylla avseende
ekonomisk jamfdorbarhet mellan fjarrvarmeleverantdren och de lokala konkurrerande
alternativen. Kraven som stalls avser former bade avtal och priser.

2.3.2.1. Avtal

Varje varmeleverans ska i normalfallet ske enligt skriftligt uppréattat avtal mellan fjarr-
varmeleverantéren och kunden. Avtalet ska innehalla de gemensamma avtalspunkter
som faststélls inom Reko fjarrvarme samt gverensstdmma med fjarrvarmelagens
bestammelser om avtalsinnehall (§ 6 fjarrvarmelagen) om inte parterna kommit
Overens om annat. Ensidigt avtalsskrivande som binder kunden men inte leverantéren
far inte forkomma.

Leveransavtalet & kundunikt och kan inte dverlatas.

For konsumenter ska avtalet alltid baseras pa de aktuella allmanna avtalsvillkoren for
fjarrvarmeleverans till konsumenter.

For naringsidkare ska avtalet alltid baseras pa de aktuella allmanna avtalsvillkoren for
fjarrvarmeleverans till naringsidkare.

(De aktuella avtalsvillkoren finns tillgangliga pa Svensk Fjarrvarmes webbsida)

Leverantor och presumtiv kund kan teckna en 6msesidig avsiktsforklaring som férgar
en kommande avtalsskrivning. Avsiktsforklaringen &r tidsbunden till som langst 12
manader och &r inte juridiskt bindande.



Fjarrvarmeleverantoren ska uppratta rutiner for att teckna avtal som foljer reglerna i
fjarrvdrmelagen och Reko fjarrvarme.

2.3.2.2. Forandring av avtalsvillkor

Med avtalsvillkor menas alla delar i det upprattade fjarrvarmeavtalet. Kunden maste
informeras personligen om éndringar i avtalet minst 60 dagar innan de ar tankta trada i
kraft. Om andringen ar ensidig maste foretaget informera i enlighet med fjarrvarme-
lagens 8 19 om kundens rétt till férhandling, medling och méjlighet att séga upp
avtalet.

2.3.2.3. Kundkategorier

Varje rekomaérkt fjarrvarmeleverantdr ska dela in kunderna i lampliga priskategorier.
Foretaget far sjalv vélja antalet kategorier. Skélen till indelningen ska redovisas och
hallas tillgangliga for kunderna. For varje kundkategori ska det finnas en normal-
prislista.

Kunden ska latt kunna identifiera vilken kategori den tillhor.

2.3.2.4. Normalprislista

Med normalprislista avses en offentlig prislista som anger prisvillkoren fér en normal
fjarrvarmeleverans for varje kundkategori. | samband med att en kund tecknar avtal
om fjarrvarmeleverans ska i normalfallet fjarrvarmeleveransen prisséttas i enlighet
med géllande normalprislista. Alla kunder ska kunna hanvisas till en géllande normal-
prislista. Har sarskilt avtal traffats med en kund géller detta. Nar ett sadant avtal
utloper har kunden ratt att fa ett avtal enligt normalprislistan.

Normalprislistan ska gélla lika for varje kund inom en kundkategori i samma fjarr-
varmenat. En normalprislista kan gélla for flera fjarrvarmenat.

Normalprislistan ska
= vara enkel,
= ge mojlighet till jamférelser gentemot andra alternativ,
= vara offentlig
= vara forankrad
Kriterier for att normalprislistan ska kunna anses vara enkel:
= Priskomponenterna ska vara tydligt definierade.

=  Kunden ska kunna rakna ut sin arskostnad for
fjarrvarmeleveransen

= Det ska framga vilka fjarrvarmenat som omfattas av
normalprislistan

Kriterier for att normalprislistan ska kunna anses vara jamforbar:

= Det ska framga hur eventuella anslutningsavgifter hanteras och
paverkar priskomponenterna.

= Det ska framga om fjarrvarmecentralen ags av kunden eller av
fjarrvarmeleverantdren och hur detta paverkar
priskomponenterna.

= Det ska framga om serviceataganden eller andra tillaggstjanster
ingar och hur dessa paverkar priskomponenterna.



Kriterier for att normalprislistan ska kunna anses vara offentlig:
» Den ska finnas i skriftlig form och vara publik.

= | de fall det finns en hemsida ska géllande normalprislistan finnas
tillganglig for kunderna dar.

= Normalprislistan ska offentliggtras senast nar den trader i kraft.
Kriterier for att normalprislistan ska kunna anses vara forankrad:
= Den ska kommuniceras till kunderna via informationsméten.

Information om prisférandring ska delges kunderna inom den i systemet foreskrivna
tiden. For det fall bagge parter sa 6nskar kan bilaterala avtal med andra prisvillkor
tecknas.

2.3.2.5. Prisinformation

Normalprislistan &r grunden for prisinformation. Prisinformationen ska vara i 6verens-
stammelse med fjarrvarmelagens bestdammelser (8 5). Informationen ska rikta sig till
bade kunder och allménhet. Informationen ska vara enkel, jamforbar, offentlig och
forankrad.

Fjarrvarmeleverantoren ska uppratta rutiner for att tillhandahalla aktuell pris-
information som éverensstammer med reglerna i fjarrvarmelagen och Reko
fjarrvarme.

2.3.2.6. Prisférandringar

Fjarrvarmeleverantoren atar sig att informera om planerade prisforandringar och
precisera skalen till forandringarna, minst 60 dagar innan den beslutade pris-
forandringen avses trada i kraft.

Prisforandringar bor inte ske oftare &n en gang per ar. Fjarrvarmeleverantdren atar sig
att ta hansyn till kundernas behov av planering, exempelvis vad galler kundernas
budgetprocesser.

Prisforandringar far inte ske retroaktivt.

Konsumenter ska informeras om att de har laglig ratt till férhandling, medling och att
saga upp avtalet (se fjarrvarmelagen § 19). Naringsidkare ska informeras pa samma
sétt, om inte annat har 6verenskommits. Kunderna ska sérskilt informeras om att de
har tre veckor pa sig att begara forhandling efter att de har mottagit information om en
ensidig avtalsandring

Fjarrvarmeleverantoren atar sig att i samband med det arliga informationsmatet ge
information om och motiv till det kommande arets tankta prisutveckling.

Kunderna ska skriftligen informeras om planerade prisforéandringar.

2.3.2.7. Faktura och fakturering.
Fakturan ska utformas efter tre principer.

e Debiteringen ska grunda sig pa faktisk energiférbrukning om det ar
mojligt.
e Uppgifterna i fakturan ska presenteras pa ett klart och begripligt satt.

e Fakturan ska ge kunden en fullstandig redovisning av
energikostnaderna.



Foljande information ska lamnas pa fakturan eller i medskick till fakturan.
o Aktuella priser
e Uppskattad arlig forbrukning
e Hanvisningar till oberoende energiradgivare

Nar det géller kravet pa hanvisnings till oberoende energiradgivare kan fjarrvarme-
leverantren uppfylla det genom att exempelvis hédnvisa till sina webbsidor och dar
placera en lank till oberoende radgivare

Ut6ver ovan beskrivna ska, om det &r méjligt, féljande information lamnas pa
fakturan.

o Faktisk forbrukning

e Statistik som jamfor kundens aktuella férbrukning med samma period
foregaende ar

For det fall leverantéren erbjuder konsumenten sadan individuell information via
webbaserad tjanst behdver dock inte fakturan uppfylla dessa krav.

Vid avslutning av fjarrvarmeleverans ska slutfakturan vara kund tillhanda inom 14
dagar fran slutavlasningen. Slutavlasningen ska alltid goras vid den tidpunkt da avtalet
upphor.

2.3.2.8. Delleveranser

Fjarrvarmeleverantoren far inte krava att kunden ska kopa hela sitt uppvarmnings-
behov av fjarrvarmeleverantoren.

Om kunden efterfragar en delleverans, som till exempel bas- eller spetsvarme, atar sig
fjarrvarmeleverantoren att lamna en offert pa sadan delleverans. Offerten ska vara
enkel och for kunden jdmfoérbar mot andra alternativa IGsningar.

Om delleveranser inte omfattas av normalprislistans villkor ska det framga tydligt.

2.3.2.9. Anslutning till fijarrvarmenatet

Anslutning till fjarrvarmenatet ska alltid i normalfallet foregas av ett skriftligt avtal
mellan kund och leverantor (se kap 2.3.2.1). Om leverantdren har beslutat om
utbyggnad/anslutning till en presumtiv kund, ska leverantéren pa den presumtiva
kundens begaran lamna en bindande offert.

Anslutning till fjarrvarmenatet ska vara frivillig. Ingen kund ska tvingas kopa
fjarrvarme.

2.3.2.10. Tilltrade till fjarrvarmenatet

Foretaget atar sig att i enlighet med fjarrvarmelagen § 37 forhandla om tilltrade till
fjarrvarmenatet med varje intressent som sa 6nskar (se kapitel 2.4).

2.3.3. Fortroende

Hér redovisas de krav som fjarrvarmeleverantéren har att uppfylla avseende
fortroendeskapande atgarder. Kraven som stélls avser information och
kommunikation.

2.3.3.1. Kundmote

Fjarrvarmeleverantoren atar sig att arligen inbjuda samtliga kunder till minst ett
kundmote.

11
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For att kundmétet ska uppfylla rekokraven ska féljande redovisas vid métet:
e Fjarrvarmeforetagets verksamhet under det gangna aret
o Fjarrvarmeforetagets overgripande planer for framtiden
e Prognos for framtida priser och principer for prissattning
e Var kunden kan finna information i detalj om det som presenteras vid motet

| samband med informationsmotet ska verksamhetsgenomlysningen presenteras.
Verksamhetsgenomlysningen ska i ovrigt finnas latt tillganglig for kunderna. Om
foretaget har en webbsida bor den publiceras dar.

Relevant material som presenteras pa métet ska utan fordrojning goras tillgangligt pa
fjarrvarmeleverantorens hemsida eller pa annat satt anslas offentligt.

Kundmdétet bor infalla mellan aviseringen och ikrafttradandet av en eventuell
prisférandring. Kunderna ska inbjudas exempelvis genom annonser i dagspress,
sarskilt brev eller uppgift pa faktura.

Fjarrvarmeleverantoren ska i den arliga verksamhetsgenomlysningen redovisa nar och
hur man har genomfort féregaende ars informationsmote samt pa vilket sétt det
material som presenterats vid informationsmétet offentliggjordes.

2.3.3.2. Kundforum
Fjarrvarmeleverantoren bor verka for att ett kundforum upprattas.

2.3.3.3. Kundkritik och reklamationer

Fjarrvarmeleverantoren atar sig att bekrafta att man mottagit anmarkning fran kund
senast inom atta arbetsdagar. | bekréaftelsen ska framga vem som ér ansvarig for
arendet hos fjarrvarmeleverantdren och géllande rutin for handlaggning.

Om det finns manga synpunkter med samma innehall kan fjarrvarmeleverantéren
behandla dessa som en synpunkt och ge ett kollektivt svar.

Fjarrvarmeleverantoren far hanvisa till tidigare besvarade synpunkter om de finns
tillgangliga for kunden.

2.3.3.4. Kundundersdkning

En rekomérkt fjarrvarmeleverantér ska genomféra regelbundna’ undersékningar av
kundernas asikter om produkten och foretaget och uppratta ett sa kallat nojd-kund-
index (NKI). Nar en sddan NKI-undersokning gors bor fjarrvarmeleverantoren
anvanda sig av de fragor som finns presenterade i bilagan NKI. Resultatet kan sedan
rapporteras in i samtidigt som verksamhetsgenomlysningen. Resultaten fran de NKI-
understkningar som lamnas in till Svensk Fjarrvarme kommer att sammanstallas och
offentligoras arligen.

Resultatet fran NKI-undersokningen ska redovisas for kunderna vid informations-
moten.

2.3.35. Kvalitetspaverkande storningar
Fjarrvarmeleveranttren ska i god tid skriftligen informera kunderna om planerade
avbrott i leveranserna. Avbrott under tva timmar behdver inte aviseras skriftligen.

Kunden ska latt kunna hitta information, helst pa foretagets webbsida, om
avstangningar som beror pa:

! Frekvensen pd undersékningen viljer foretaget.



1. Underhall
2. Utbyggnad av fjarrvarmenatet

I de fall of6rutsedda leveransstorningar intréffar ska kunderna informeras utan
dréjsmal.

Leveranttren ska i leveransavtal ange datum for leveransens start. Eventuell
kompensation vid forsening av anslutning ska anges i leveransavtalet mellan kunden
och fjarrvarmeforetaget.

2.3.3.6. Andra instanser for prévning

Rekomarkta fjarrvarmeleverantorer forbinder sig att folja rekommendationer utfardade
av Allménna Reklamationsndmnden.

2.4, Lagstadgade processer

Fjarrvarmelagen faststaller att kunderna har rattigheter som maste respekteras. Ett
problem &r att lagen inte talar om hur dessa réattigheter ska respekteras. En kund till en
rekomarkt fjarrvarmeleverantor ska vara informerad om hur de lagstadgade
processerna ska ga till. De lagstadgade processerna ar:

e Auvstangning av fjarrvarmeleverans:

o Obestand

o Underhall

o Utbyggnad av fjarrvarmenat
e Forhandling

o om pris och kapacitet i enlighet med § 7

o om ensidiga andringar i avtalsvillkor i enlighet med § 19
e Medling i fjarrvarmendmnden
e Prisinformation
e Avisering av ensidiga dndringar i avtalsvillkoren till kundens nackdel
e Tilltrade till fjarrvarmenatet

Handboken till Reko fjarrvarme ger rad kring ovanstaende punkter.
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3. Systembeskrivning

3.1. Allmant om systemet

Svensk Fjarrvarme ar huvudman for rekosystemet. Organisationen kring Reko
fjarrvarme bestar av marknadsradet, utvecklingsgruppen, Kvalitetsnamnden och
Kvalitetsndmndens kansli.

Reko-systemets olika delar och relationer

Svensk Fjarrvirme

g Kvalitetsnamnden

A Reko-systemet

tvecklingsgruppen

arknadsradet

M

Varmemarknadskommittén

VMK

Marknadsradet ar operativt ansvarigt for Reko fjarrvarme. Kvalitetsnamnden &r
oberoende och den enda instans som har méjlighet att besluta om in- eller uttrade ur
Reko fjarrvarme. Kvalitetsndmnden har till sin hjélp ett kansli som administrerar
namndens arbete. Utvecklingsgruppen har till uppgift att I6pande se 6ver systemet sa
att det anpassas till marknadens krav.

Utvecklingen har skett efter diskussioner med de i Varmemarknadskommittén (VMK)
representerade bostads- och fastighetsorganisationerna. Systemet ar levande och under
standig utveckling varfor detta dokument kommer att utvecklas ver tiden.
Utvecklingen kommer att ske i samverkan med VMK. Méarkningen Reko fjarrvarme &ar
tecknet pa att fjarrvarmeleverantoren uppfyller systemets krav. Reko fjarrvarme har
tre huvudkomponenter:

e Informationsmotet
Oppna och regelbundna moten dit kunder inbjuds av fjarrvarmeleverantoren for
information och diskussion om gemensamma fragor sa som verksamhetsgenomlysning
och prisforandringar.

e Normalprislistan
En tydligt utformad prislista i enlighet med de krav som redovisas i kap 2.3.2.4

e Kvalitetsndmnden
En oberoende kvalitetsnamnd prévar och avgor saval ansékningar fran
fjarrvarmeleverantorer om intrade i systemet som anmalningar fran fjarrvarmekunder
om overtrédelser av rekoreglerna

Ovriga krav som stalls pa ett Reko fjarrvarme-markt foretag finns i kapitel 2.



Alla réttigheter kring Reko fjarrvdarme dgs och foérvaltas av Svensk Fjarrvarme.

3.2. Kvalitetsnamnden

Kvalitetsndmnden ar den instans som har till uppgift att granska ansékningar och
anmalningar. Namnden prévar och avgor fjarrvarmeforetagets ansdékan om intrade i
systemet. Namnden provar och avgor ocksa anmélningar fran kunder om hur
fjarrvarmeforetaget foljer rekokraven.

Kvalitetsnamnden &r partssammansatt och bestar av:

e 1 ledamot fran kundsidan
e 1 ledamot fran fjarrvarmeleverantorssidan
e 1 opartisk ordférande

Kvalitetsndamnden ar beslutsmassig nar alla ledaméter ar nérvarande. Svensk
Fjarrvarme utser ledamoter fran fjarrvarmeleverantorssidan. Bostads- och
fastighetsorganisationerna i VMK inbjuds att utse ledamater fran kundsidan i
Kvalitetsndamnden.

Ordférande utses i samrad med parterna i VMK.

Vid risk for jav ska ersattare utses och ta plats i namnden i stéllet for ordinarie
ledamot.

Betraffande anstkningar om intrade i systemet och tilldelning av Reko
Fjarrvarmemarket, se 3.3. Betraffande anmalningar, se 3.4. nedan.

3.3. Tilldelning och uppfdljning av Reko fjarrvarme

Nér en fjarrvarmeleverantor avser att trada in i systemet kravs att denne forbinder sig
att folja systemets riktlinjer. Ansokan bor inte omfatta mer &n en juridisk person.
Stegen ar:

1. Ansokan lamnas till Svensk Fjarrvarme. Ansdkan ska innehalla
organisationens namn, adress samt en fullstandigt i fylld verksamhets-
genomlysning (se bilaga 1). Déarutover ska en tidplan bifogas for uppfyllande
av de ataganden som fjarrvarmeleverantoren inte omedelbart kommer att
kunna na upp till.

2. Svensk Fjarrvarme bekréaftar att ansdkan mottagits.
3. Svensk Fjarrvarme delger Kvalitetsndmnden ansokan fér granskning.

Kvalitetsnamnden ska senast tre manader efter det att fjarrvarmeleverantéren har
ldmnat sin redovisning

antingen tilldela fjarrvarmeleverantren Reko Fjarrvarmemarket,

eller meddela pa vilka punkter fjarrvarmeleverantoren inte
uppfyller systemets riktlinjer.

Om inte fjarrvarmeleverantéren kompletterar ansdkan i enlighet med Kvalitets-
namndens krav inom foreskriven tid ska ansokan avslas.

Fjarrvarmeleverantoren ska arligen skicka in en kopia pa verksamhetsgenomlysningen
till Kvalitetsnamnden. | den arliga redovisningen ska eventuella brister fran
foregaende ars redovisning rapporteras. Om foretaget beviljats intrade med nagon
sorts undantag ska foretaget ange hur och nar undantaget atgardades.



Fjarrvarmeleverantoren ska ocksa arligen meddela nar informationsmoéte ar
genomfort.

Ansdkningshandlingar till Reko fjarrvarme ar sekretess belagda till dess att
Kvalitetsndmnden fattat beslut i &rendet. Efter godk&nnande &r anséknings-
handlingarna offentligt material.

3.4. Anmalan till Kvalitetsnamnden

De motsattningar som inte parterna lyckas losa pa lokal niva kan anmalas till
Kvalitetsnamnden for prévning. Kunder kan gora enskild eller gemensam anmaélan.
Anmalan gors skriftligt till Kvalitetsnamnden genom Svensk Fjarrvarme och
Kvalitetsnamnden bekraftar mottagandet skriftligt.

Anmélan ska innehalla en beskrivning av pa vilket satt man anser att fjarrvarme-
leverantoren inte har levt upp till sina ataganden enligt systemet. Anmalan skickas till
Kvalitetsnamnden.

Handelser som ar &ldre an 12 manader behandlas inte. Darefter faller provningsratten
enligt detta system for alla parter.

Kvalitetsnamnden ska préva anmélningar enligt féljande rutin:

1. Préva om parterna har gjort sitt yttersta for att I6sa motséttningarna lokalt; om
inte remitterar Kvalitetsndmnden tillbaka &rendet/problemet till parterna.

2. Om motsattningarna harefter fortfarande kvarstar skall namnden préva om
fjarrvarmeleveranttren har agerat i enlighet med kvalitetsméarkningssystemet.

Fjarrvarmeleverantoren ska inom 30 dagar efter mottagandet av kopian pa anmalan,
komma in med en redogorelse till Kvalitetsnamnden om hur fjarrvarmeleverantéren
ser pa det uppkomna laget.

Kvalitetsnamnden granskar underlag som parterna skickat in och avgor i vad man en
fjarrvarmeleverantor inte har uppfyllt sina ataganden enligt systemet samt beslutar om
eventuell paféljd.

Anmaélan avseende aterremitterat drende dar parterna sedan enats avfors fran vidare
handlaggning.

Anmalan som aterkallas avskrivs.

Om avtalet mellan enskild kund och fjarrvarmeleverantGren anger hur tvister ska l6sas
gar avtalets processer fore systemets process.

Ett beslut meddelas parterna efter att granskningen ar genomford.

3.5. Pafoljder

Om Kvalitetsnamnden finner att fjarrvarmeleverantoren inte fullgjort sina ataganden
enligt systemet kan Kvalitetsndmnden besluta enligt féljande:

= Ge ett utlatande om detta for publicering och samtidigt ge
fjarrvarmeleverantoren en tidsfrist att atgarda bristen.

= Om fjarrvarmeleverantoren inte atgardar bristen inom angiven
tidsfrist ska Kvalitetsndmnden skyndsamt genomfdra prévning om
atertagande av kvalitetsmarkningen
Om fjarrvarmeleverantoren, efter ett atertagande av Reko fjarrvarme-market, avser att
ater ansoka om intrade i kvalitetsmarkningssystemet ska en ny ansokan insandas.



Uppgifter som parter lamnar till granskning ar sekretessbelagda intill dess att
Kvalitetsndamnden har offentliggjort ett yttrande. Dérefter ar materialet i processen
offentlig handling.

Kvalitetsndmndens beslut kan inte dverklagas.

3.6. Dispenser

Dispenser fran kraven medges inte i normalfallet. Enda undantaget ar nar en fjarr-
varmeleverantor ansoker till Reko fjarrvarme. Alla atgarder behdver inte vara
genomforda vid ansokningsdatumet. Dock maste de vara genomforda till nasta arliga
rapportering.

3.7. Utveckling av Reko fjarrvarme

For att sakerstalla att rekosystemet haller sig levande och féljer tidens krav och 6nske-
mal har en grupp (utvecklingsgruppen) till uppgift att utveckla Reko fjarrvarme
systemet. | utvecklingen har kunderna en naturlig roll och kundernas representanter
kommer att beredas tillfalle att granska och yttra sig dver de forandringsférslag som
utvecklingsgruppen foreslar. Nedan finns en schematisk beskrivning av uppdaterings-
processen. Varje ar den 1 juli trader uppdateringar i kraft. Nedan i figuren finns
utvecklingsprocessen beskriven.

31/12

Deadline
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17 Utvardering fran Kvalitetsnamnden

Alla medlemsforetag kommer att kunna ta del av de forvantade forandringarna senast
den 31 mars varije ar.

Varje rekomarkt fjarrvarmeleverantdr ar skyldig att satta sig in i de uppdaterade
reglerna.
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3.8. Uttrade
Uttrade ur Reko fjarrvarme kan ske pa tva satt:
1. Kvalitetsnamnden beslutar efter anmélan av kund att fjarrvarmeleverantoren i

fraga inte lever upp till krav i Reko fjarrvarme och darmed inte kan vara kvar i
systemet. Reko markningen aterkallas.

2. Fjarrvarmeleverantoren kan begara uttrade. Uppsagningstiden &r tre manader
och begaran om uttrade ska vara skriftligt stalld till Kvalitetsnamnden.
Samtliga kunder maste informeras om uttradet.

Om uttrade sker upphdr ratten att anvanda sig av marknadsforingsmaterial, logotyper,
etc som &r associerat med Reko fjarrvarme.



Bilaga 1
Verksamhetsgenomlysningen






Publiceringsdatum: [Skriv datum]

Verksamhetsgenomlysning
2010
[Skriv foretagsnamnet]

Reko fjarrvarme






Inledning

Syftet med verksamhetsgenomlysningen inom ramen for Reko fjarrvarme &r att den
ska ge fjarrvarmekunderna mojlighet till en 6kad insyn i fjarrvarmeleverantérernas
verksamheter. Genom verksamhetsgenomlysningen redovisar varje rekoméarkt
fjarrvarmeleverantor arligen bestamda uppgifter av sina verksamheter. Vilka uppgifter
som redovisas har paverkats av bygg- och fastighetsbranschens representanter i
Véarmemarknadskommittén. Den mojlighet till 6kad insyn som
verksamhetsgenomlysningen erbjuder ska starka kundernas stéllning pa
fjarrvarmemarknaden och frdmja dialogen mellan kunder och leverantorer.

Redovisningen ar indelad i foljande huvudomraden:

Intyg och kontaktuppgifter
Information om kontaktpersoner.

Fjarrvarmeleverantdren

Overgripande information om fjarrvarmeleverantérens dgarsituation, finansiella
stéllning, storlek och kundstruktur.

Marknad
Information om fjarrvarmeleverantdrens kundarbete och prisférandringar.

Distribution
Uppgifter om distributionsnatets utformning och effektivitet.

Produktion
Uppgifter om foretagets produktionskostnader och branslemix.

Miljo
Uppgifter om miljoarbete, utslapp och eventuella certifikat.

Framtid

Information om foretagets 6vergripande framtids- och utvecklingsplaner pa 3-5 ars
sikt.

Ovrigt
Ytterligare information som fjarrvarmeleverantdren onskar formedla.
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Intyg och kontaktuppgifter

For innehallet i denna verksamhetsgenomlysning ansvarar

[Underskrift av ansvarig chef]

[Namnfortydligande och titel]

Fragor eller kommentarer till innehallet i det har dokumentet besvaras av:

Namn

Telefon

E-post

Webbadress

Fjarrvarmeleverantdren

Sammanfattande uppgifter om fjarrvarmeleverantdrens agarsituation, finansiella
stallning, storlek och kundstruktur — foér en snabb introduktion till fjarrvarme-

leverantoren.

Kort verksamhetsbeskrivning

[Har beskriver ni den verksamheten som ni som fjarrvarmeleverantdren bedriver. Om texten
ar densamma som i forvaltningsberattelsen fran arsrapporten bor detta anges.]

Agarférhéllanden

Agare Agarandel
[%0]

Kommentar:

Anstkans/medlemskapets omfattning

Orter/nat som ingar i ansékan/medlemskapet

Ar for rekogodkannandet




Verksamheten i siffror

[De uppgifter som ni redovisar har ska vara desamma som ni redovisar till
Energimarknadsinspektionen. Félj beteckningarna i rutorna. De hanvisar till
uppgifterna i Energimarknadsinspektionens arliga sarredovisning av
fjarrvarmeverksamheten. Ta garna hjélp av Energimarknadsinspektionens
instruktioner nar ni redovisar uppgifterna nedan (se Energimarknadsinspektionens
webbsida — www.ei.se).

Fyll i uppgifterna for senaste aret. Redovisa ocksa uppgifterna for tidigare ar om de
finns tillgangliga.

Nar ni redovisar uppgifterna om antalet anstéllda ar det 6nskvart att det framgar hur
manga som i verkligheten arbetar med fjarrvarme dven om de organisatoriskt eller
redovisningsmassigt tillhér andra enheter inom foretaget.]

Omrade 2010 2009 2008

Total nettoomséttning (Mkr)
El RR7110

Intakter fjarrvérmeforsaljning (Mkr)
El RR7131

Summa rorelsekostnader (Mkr)
ElI RR73190

Rorelseresultat (Mkr) EI RR74000

Summa tillgangar (Mkr)
El BR 71000

Avkastning pa eget kapital (%) (arets
resultat EI RR78000/Eget kapital El
BR72100)

Soliditet (%) (Eget kapital EI
BR72100/Totalt kapital EI BR72000)

Antal anstallda (manar i
fjarrvarmeverksamheten)

Totalt levererad varme (GWh/ar)
El SRFV11

Ledningslangd (km)

Kommentar (samt lank till &rsredovisningen nar den tillganglig via webben):



http://www.ei.se/

Marknad

Kunduppgifter

Antal kunder
st

Meter ledning/Sald varme (genomsnitt — ej normalarsberaknad)

Leverans till olika kundkategorier

[Hamta uppgifter fran EI FV151-FV156 och rakna om till procentandelar av den totalt
levererade volymen]

Kundkategori Andel av levererad volym
[%0]

Flerbostadshus

Industrier

Offentliga lokaler

Ovriga lokaler

Sméhus

Ovrigt (exempelvis markvarme):

Andel kunder som har leveranser enligt de senaste allméanna avtalsvillkor

[Ange hur stor andel av kunderna som har leveranser enligt de senast dverenskomna
allménna avtalsvillkoren]

Kundkategori Andel
[%6]

Flerbostadshus

Industrier

Offentliga lokaler

Ovriga lokaler

Smahus

Ovrigt (exempelvis markvarme):




Kundkommunikation

[Har redovisar ni era kundkommunikationsrutiner. Kunden ska fa en kansla for hur
foretaget arbetar med kommunikation.]

Hur manga ganger per ar genomfors Reko informationsméten?

[Ange antal]

Vilket/a datum genomfordes Reko métet foregaende ar?

[ar-ménad-dag]

Hur manga personer deltog vid ovanstaende Reko moten?

[Ange antal]

Kommentar:

Hur kommunicerar ni med era kunder?

[Redogor for foretagets syn pa kundkommunikation och vilka kommunikationskanaler som
framfor allt anvands]

Normalprislista

Var finner kunden normalprislistan?

[Ange var]

Hur kommunicerar ni normalprislistan till era kunder?

[Beskriv hur]

Kommentar:

Kundmaétningar

Hur ofta méater ni kundndjdheten, dvs. genomfor NKI-undersdkningar?

[Ange frekvensen]

Nar gjordes den sista méatningen?

[ar-manad-dag]

Kommentar/beskrivning av matningen/-arna:

Avtal

[Har redogor ni for era rutiner for att teckna avtal som foljer fjarrvarmelagen och Reko
fjarrvarme]
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Prisinformation

[Har redogdr ni for era rutiner for att tillhandahalla aktuell prisinformation som
Overensstammer med reglerna i fjarrvarmelagen och Reko fjarrvarme.]

Prisutveckling

[Har redovisa ni den genomsnittliga prisforandringen for normalprislistorna for de tre
senaste aren.]

Artal Férandring [%6]

2008

2009

2010

Kommentar:

Policy for prisférandringar
[Har beskriver ni ert grundlaggande forhallningssatt till prisforandringar.]

Vilken tidpunkt pa aret aviseras prisférandringar?

Nar trader prisforandringen ikraft?

Hur kommuniceras prisférandringar?

[Ange informationskanaler eller liknande]

Kommentar:




Distribution

[Varje geografiskt/regionalt atskilt fjarrvarmenét bor redovisas sarskilt under detta
avsnitt.]

Varmetathet — leverad energi i férhallande till ledningslangd

Varmetatheten kan variera beroende pa om kundomradet i huvudsak ligger i tatort
eller i glesbygd. Generellt sett ar det hdgre varmetathet i det forsta fallet och lagre i
det senare. Andelen industrikunder (stora kdpare) paverkar ocksa varmetéatheten.]

[Har redovisar ni varmetéatheten i era nat i MWh leverad varme per ledningsmeter.]

MWh/ledningsmeter

Kommentar:

Distributionsnatets alder — en uppskattning av under vilket decennium olika
delar av distributionsnatet ar byggt

[Uppgifterna ska vara desamma som redovisas till Energimarknadsinspektionen
AL001-AL006.]

Decennium Uppskattad andel av
totala distributionsnatet
[%6]

Fore 1960 [AL 001]
1960-talet [AL 002]
1970-talet [AL 003]
1980-talet [AL 004]
1990-talet [AL 005]
2000-talet [AL 006]
Kommentar:

Kvalitetspaverkande storningar

Finns det ett kvalitetsledningssystem som hanterar kvalitetspaverkande stérningar?

[Ja/Nej]

Hur ser rutinerna ut for att hantera kvalitetspaverkande stérningar?




Produktion

Branslemix — branslen som anvénds i varmeproduktionen.

Bransletyp [GWh]

2010

2009

2008

Tradbréanslen

Varmepumpar

Avfall

Industriell spillvarme

Olja

Kol

Naturgas

Torv

Tallbeckolja

Elpannor

Ovrigt bransle/Kopt varme

Elproduktion

Kommentar:




Miljo

Utslapp till luft

[Har redovisar ni foretagets miljopaverkan i form av utslapp till luft. Allokera
utslappen enligt den metod som Svensk Fjarrvarme forordar (se guiden Miljovérdering
2011 som finns publicerad pa Svensk Fjarrvarmes webbsida —
www.svenskfjarrvarme.se — for en fullstandig beskrivning av metoden).]

Typ av utslapp
Fossilt koldioxidutslapp (g/kWh)

Kvéveoxidutslapp (g/kWh)
Svavelutslapp (g/kWh)
Annat

Ovriga utslapp:

[Har finns det majlighet att redovisa annan miljopaverkan.]

Kommentar:

Miljoarbete

Miljopolicy

[Har beskriver du foretagets miljdinsatser, exempelvis de tre storsta insatserna.]

Vilket/a &r genomférdes dessa atgarder?

[ar-méanad-dag]

Kommentar:

Ar fjarrvarmeforetaget miljocertifierat?

[Ja/Nej]

Enligt vilket system ar foretaget certifierat?

Bra Miljoval

ISO 14000

EMAS

Annat:[Ange vilket]



http://www.svenskfjarrvarme.se/

Framtid

[Har beskriver ni hur ni tdnker utveckla och forbéattra fjarrvarmeforetaget i Reko fjarrvarmes
anda inom den nérmaste framtiden.]

Ovrigt

[Har redovisar ni annan relevant information for kunderna.]

Amne:

Kommentar:

Amne:

Kommentar:




Bilaga 2
Forslag till NKI-fragor






Rekommenderade fragor i NKI-undersékningar

Fraga 1: Vilket ar ditt sammanfattande omdéme om fjarrvarme?
Ta med alla aspekter i din bedomning, sasom pris, driftsakerhet, miljopaverkan och varmekomfort.

Mycket Mycket Ingen
negativ positiv ~ &sikt
1 2 3 4 5
o o o o o e

Fraga 2: Vilket ar ditt sammanfattande omdéme om fjarrvarme jamfort med andra
uppvarmningsalternativ?

Ta med alla aspekter i din bedémning, sdsom pris, driftsékerhet, miljopaverkan och varmekomfort.
Fjarrvarme ar:

Mycket Mycket Ingen

samre battre 3sikt
1 2 3 4 5
o) o) o) o) o) o)

Fraga 3: Hur nojd ar du totalt sett med din leverantor av fjarrvarme?

Mycket Mycket Ingen

missnojd nojd =~ 8sikt
1 2 3 4 5
o) o) o) o) o) o)

Fraga 4: Hur nojd ar du med den varmekomfort som fjarrvarmen ger?
Med varmekomfort avses t ex att det blir tillrackligt varmt inomhus pa vintern och att man inte
behover vanta lange pa att vattnet ska bli varmt i kranen.

Mycket Mycket Ingen

missnojd nojd . 8sikt
1 2 3 4 5
(o} o} o} o} o 0

Fraga 5: Kanner du till fjarrvarmebranschens certifieringssystem for kundrelationer,
Reko fjarrvarme?

O Ja, kanner val till
O Ja, har hort talas om

O Nej, kanner inte till

O Ingen asikt



