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Vattenfall Eldistribution AB:s
kundloften for privatkunder

Kundl6ften - allmanna villkor
Vattenfall Eldistribution AB vill genom kundloften i Sverige visa att vi menar allvar med
ambitionen att vara nummer ett for kunden.

Innebord

Vattenfall Eldistribution AB:s kundloften innebar att vi gor foljande ataganden. Om vi inte
lever upp till vara ataganden kan ekonomisk kompensation bli aktuell om forutsattning-
arna under respektive kundlofte ar uppfyllda.

Giltighet

Kundloftena for privatkunder galler fran och med 2010-04-01 och tills annat meddelas.
Loftena for privat kunder géller inte retroaktivt dvs inte i nagot avseende fore den 1:a april
2010. Kundloftena avser inte att utgora avtalsvillkor utan ar frivilliga och ensidiga atagan-
den fran Vattenfall Eldistribution AB som gar utover vara skyldigheter enligt de allmanna
avtalsvillkoren som tillampas inom elbranschen. Darfor forbehaller vi oss ocksa ratten att
andra och/eller avsluta vara ataganden. Beslut om att nagot andras eller upphor informeras
endast om pa www.vattenfall.se minst en manad innan andringen sker eller nagot inte
langre galler. Kund far halla sig informerad pa nyss namnda satt. Kundloften galler enbart
for de kunder som ar anslutna till Vattenfall Eldistribution AB:s lokalnat, har giltigt natavtal
och som har fullfoljt sina ataganden enligt avtalet alternativt har fullfoljt sina atagande som
blivande kund. Den detaljerade utformningen av de olika kundloftena och hur de ar avgran-
sade framgar av respektive kundlofte 1-10 nedan.

Kundléftenas forhallande till andra regleringar
Vattenfall Eldistribution AB:s kundloften ska inte inskranka kunds rattigheter som fram-
gar av forfattning, avtalsvillkor eller rattspraxis.

Kundl6ftenas forhallande till varandra
For privatkunder galler att tva eller flera kundloften kan infrias vid ett och samma tillfalle
forutom I6ftena "Spanningsniva” och "Upprepade avbrott”. Det innebar att om en manads
abonnemangsavgift redan krediterats kan inte ytterligare abonnemangsavgift krediteras
for aktuell manad som kompensation.

For foretagskunder galler att tva eller flera kundloften kan infrias vid ett och samma
tillfalle t ex "langa avbrott” och "upprepade avbrott”.

Kompensation till kund
Da kund far ekonomisk kompensation i enlighet med nagot eller nagra av Vattenfall
Eldistribution AB:s kundloften sa sker det genom att avdrag gors pa kunds faktura
alternativt genom utbetalning i sarskild ordning. Kreditering sker pa en kommande
faktura alternativt sker genom separat utbetalning och normalt inom sex manader fran
det att villkoren for ett lofte ar uppfyllda.

Om kund anser sig vara berattigad till kompensation i enlighet med kundloften men
inte fatt kompensation, ska kund anmala detta till oss inom 12 manader fran det att
villkoren for ett |6fte ar uppfyllda for att behalla sin ratt till kompensation.

Vattenfall Eldistribution AB
Adress: Box 6013, 171 06 Solna | Besok: Lofstroms Allé 5, Sundbyberg | T 08-687 30 00 | F 08-687 30 01 | eldistribution@vattenfall.com



Sid 3/8

VATTENFALL

Kreditering vid varje enskilt tillfalle kommer inte att overstiga fakturaperiodens samman-
lagda belopp. Om kund har ratt till ytterligare kompensation sa kvarstar det till en eller
flera kommande fakturor.

Forhallande till andra ingangna 6verenskommelser

Vattenfall Eldistribution AB:s kundlcften paverkar inte giltigheten av andra ingangna
overenskommelser med nagot Vattenfallbolag avseende kunds betalningsskyldighet for
respektive bolags fordringar.

Kompensation och moms
En kompensation under loftena for privatkunder i detta dokument inkluderar lagstadgad
moms.

En kompensation under loftena for foretagskunder i detta dokument inkluderar gj
lagstadgad moms.

Loftenas forhallande till kund och anlaggning
Loftena ar, da det ar tillampligt, knutna till specifik anlaggning. Kund, och darmed ratt till
kompensation, knyts till anlaggning genom giltigt avtal/abonnemang for anlaggningen.

Kundloftena galler inte:

« Vid planerade elavbrott.

« DA kund sjalv orsakat elavbrott.

« Vid brister pa och inom egen anlaggning samt felaktigt installerade och/eller inte
(el-)godkanda apparater.

« Om de nu gallande allmanna avtalsvillkoren inte ar uppfyllda.

« Om fullgbrandet vasentligt forsvaras till foljd av hinder som Vattenfall Eldistribution
AB inte rader 6ver. Som hinder raknas krig, myndighetsbeslut, storningar i allmanna
transportvasendet, extrema vaderleksforhallanden eller annan handelse av exceptionell
karaktar som vasentligt inverkar pa kundloftenas fullgérande och som vi inte kunnat
forutse och vars menliga inverkan vi inte rimligen kunnat undanroja.

Vattenfall Eldistribution AB
Adress: Box 6013, 171 06 Solna | Besok: Lofstroms Allé 5, Sundbyberg | T 08-687 30 00 | F 08-687 30 01 | eldistribution@vattenfall.com

\—1



Sid 4/8

VATTENFALL —

1. Lofte Ny anslutning:

“Ar du ny kund och vi blir férsenade med din el-anslutning fér du motsvarande 10% av anslut-
ningsavgiften i kompensation.”

Innebord: Vi drar fram el fran vart elnat till kundens fastighetsgrans vid dverenskommen
tidpunkt. Om vi inte haller vad vi lovar och det beror pa oss, sa kompenserar vi kunden
med motsvarande 10% av anslutningsavgiften.

Onskar kunden tillkoppling senast leveransdagen ska fardiganmalan fran kundens
elinstallator inkomma till oss senast fem vardagar fore detta datum.

Detta lofte galler for privatkunder som ar konsumenter vilka ansluter sig till elnatet upp
till och med 63 Ampere (géller inte distribuerad produktion). Undantag fran kompensa-
tion ar de fall dar tredjepart orsakar forseningen exempelvis da bygglov eller tillstand
behovs fran myndigheter eller markdgare. Kompensation sker genom separat utbetalning
i samband med anslutningsfakturan.

2. Lofte Langa avbrott:

“Har du elavbrott i mer Gn 6 timmar kompenserar vi dig automatiskt med 300 kronor.”
Innebord: Vi arbetar sa fort vi kan med att atgarda elavbrott i vart elnat. Enligt Ellagen
ska kunderna ha avbrottsersattning efter 12 timmar. Vi ar battre an Ellagen och ger
automatiskt en kompensation pa 300 kronor per avbrott redan efter 6 timmar.

Kund har ratt till kompensation om overforingen avbryts helt under en sammanhangande
period om minst sex timmar. Kompensationen galler endast helt avbrott, dvs ej fasfel.

Ratten till kompensation galler endast kund som enligt Ellagen ar el-anvandare samt ar
ansluten till Vattenfall Eldistribution AB:s elnat. Med el-anvandare avses de konsumenter
som tar ut el for sin egen forbrukning.

Kompensation utges inte till elanvandare som var frankopplade da avbrottet paborjades.

For elanvandare med forfallna fordringar kan dessa fordringar kvittas mot kompensa-
tionen och det utbetalda beloppet darmed reduceras alternativt utga. Denna majlighet till
kvittning galler inte tvistiga fordringar.

En kund har inte ratt till kompensation om avbrottet beror pa kundens forsummelse
eller om avbrottet gjorts for att vidta atgarder av elsakerhetsskal eller for att uppratt-
halla god drift- och leveranssakerhet. Kunden har heller inte ratt till kompensation om
avbrottet ligger utanfor vart kontrollansvar eller om avbrottet beror pa stamnatsfel.

Kompensationen far jamkas om arbetet med att fa igang Overforingen av el har
forsenats for att inte utsatta arbetstagarna i falt for betydande risker.

Kompensationen, till foljd av [6ftet, hindrar inte en kund att fa skadestand for eventu-
ella skador i samband med elavbrott. Ratten till skadestand ar reglerad i Ellagen. Ersatt-
ningen jamkas inte vid ett skadestand.

Kompensationen ar 300 SEK per konstaterat sex till tolv timmars avbrott.
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3. Lofte Upprepade avbrott:

“Har du fem eller fler elavbrott under en 30-dagarsperiod ska du inte behova betala abonne-
mangsavgift for den perioden.”

Innebord: Vi har fokus pa att atgarda aven korta elavbrott i vart elnat. Nar en kund har
anmalt att de drabbats av fem eller fler korta elavbrott (langre an tre minuter/avbrott)
under en 30-dagarsperiod ska de inte behova betala abonnemangsavgift.

Loftet galler

« Per anlaggning, inte summerat per kund med flera anlaggningar.

« Endast kunder som enligt Ellagen ar elanvandare samt ar anslutna till Vattenfall Eldistri-
bution AB:s elnat. Med elanvandare avses de konsumenter och naringsidkare som tar ut el
for sin egen forbrukning.

« For kunder anslutna till lagspanningsnatet med sakringsabonnemang upp till 63 A.

« Per 30-dagarsperiod och inte kalendermanad.

For att kundloftet ska utfalla sa kravs det, av oss, registrerad(-e) storning(-ar) i elnatet.
En kund har inte ratt till kompensation om avbrotten beror pa kundens forsummelse, om
avbrotten gjorts for att vidta atgarder av elsakerhetsskal eller for att uppratthalla god drift-
och leveranssakerhet och inte heller om avbrotten ligger utanfor vart kontrollansvar.
Kompensation till foljd av I6ftet hindrar inte en kund att fa skadestand for eventuella skador
i samband med elavbrott. Ratten till skadestand ar reglerad i Ellagen. Kompensering av
abonnemangsavgiften jamkas inte vid ett skadestand.

Kompensationsbeloppet motsvarar abonnemangsavgiften for aktuell 30-dagarsperiod.

4. Lofte Spanningsniva:

“Du ska ha rétt spanningsnivd i ledningarna, om den blir for Idg ska du inte behéva betala
abonnemangsavgift.”

Innebord: Vi arbetar for att alla ska fa bra spanning i vart elnat. Nar en kund har anmalt
att spanningsnivan ar dalig och vi har konstaterat att det ar s3, ska vi atgarda detta inom
ett halvar. Om vi inte klarar av det betalar kunden inte ndgon abonnemangsavgift forran
det ar lost.

Med ratt spanningsnivad menas (enligt norm SS-EN 50160):
Matningsspanningens storlek: U =230V mellan fasledare och neutralledare.

Tilldtna variationer i matningsspanningen: Under normala driftforhallanden, undantaget
situationer som uppstatt pga fel eller avbrott, skall under varje period om en vecka, 95%
av antalet 10-minuters medelvarden av effektivvardet hos matningsspanningen vara inom
U +10% (207-253V). Varje 10-minuters effektivvarde hos matningsspanningen U_vara inom
intervallet -15% / +10% (195,5-253V).

Vattenfall Eldistribution AB konstaterar om normen uppfylls.

| fall da vi konstaterat att natet haller ratt spanningsniva men att kunder har utrustning etc
som inte ar CE-markta eller klarar gangse spanningsnormer sa utgar ingen kompensation.

| fall da vi konstaterat att natet har for Iag spanningsniva men att kundens abonnemang
har Gverskridits och darmed orsakat den laga spanningsnivan sa utgar ingen kompensation.

Loftet galler lagspanningskunder och tiden "6 manader” i |6ftet raknas fran den tidpunkt
da kundanmalan mottogs. Forsta majliga kompensationsmanad ar den sjunde manaden
raknat fran anmalningsdatum.

Loftet omfattar inte avbrott. Kompensationsbeloppet motsvarar abonnemangsavgiften
for aktuell period.
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5. Lofte Stérningsinformation:

“Du ska snabbt fa aktuell information om elavbrott och stérningar via webb, talsvar, sms eller
mejl.”

Innebord: Det ska vara latt att fa information om stromavbrott i vart elnat. Vi uppdaterar
snabbt var webb och vart talsvarssystem pa telefon 020-82 58 58 om pagaende el-
avbrott. Vi erbjuder dven gratis sms- och mejlservice vid elavbrott i ditt omrade.

Om vara storningsinformationstjanster inte skulle vara tillgangliga hanvisas kund till
Kundservice, telefon 020-82 58 58 alt. 020-82 00 00.

SMS-tjansten fungerar sa att da nagot intraffar ute i vart elnat, tex ett stromavbrott,
sa startas ett fellarm manuellt eller med automatik. Felavhjalpning inleds och utfors. Da
denna ar klar avslutas fellarmet. Det sistnamnda sker manuellt. Detta innebar att det i
de flesta fall finns en tidsdifferens mellan langden pa det "faktiska” elavbrottet och det
“registrerade” fellarmet (vilket ar indata till sms-tjansten). Dessutom begransas sms-
tjanstens noggrannhet till att galla linje/omrade och INTE enskild anlaggning.

For samtliga kunder galler att tillhandahallen storningsinformation (eller utebliven
sadan), via webb, mejl, talsvar eller sms, ej kan anvandas som en grund eller bevis i ett
ansprak mot Vattenfall Eldistribution. Bedomningar for sddana ansprak gors med under-
lag fran sarskilda drift- och matinsamlingssystem.

6. Lofte Fakturering:

“Har vi missat att fakturera dig avgifter som dr éldre én ett dr, s behéver du inte betala
dessa.”

Innebdrd: Kunden ska fa korrekta fakturor som ar baserade pa sin forbrukning. Darfor
fakturerar vi inte kostnader som ar dldre an ett ar.

Vattenfall Eldistribution AB atar sig att inte krava betalning for ofakturerade natavgifter
som ar aldre an 12 manader raknat fran fakturadatum for senaste fakturan.

Vattenfall Eldistribution AB atar sig att avsta fran att krava betalning for fordringar
enligt ovan avseende fasta och rorliga natavgifter, skatter, moms samt andra myndig-
hetsavgifter som uppstatt pa grund av att kund forbrukat el, dvs fatt el overford till sig
och detta tidigare inte fakturerats.

Atagandet omfattar inte nyanslutningsavgifter eller andra avgifter som kund ar skyldig
att erlagga i samband med arbeten pa vart elnit eller pd kundens anlaggning. Atagan-
dena enligt ovan galler inte kund som ar medansvarig. Som medansvarig raknas kund
som i forekommande fall inte har medverkat till att avlasning av elmataren har kunnat
ske, eller som sjalv last av elmataren och lamnat en felaktig matarstallning. Om vi haft
anledning att ifrdgasatta den lamnade matarstallningens riktighet men anda latit den
matarstallningen ligga till grund for faktureringen, ska kunden anda omfattas av loftet.

Atagandet enligt ovan giller inte om vi kan visa att tidsgranserna ovan dverskridits pa
grund av ett hinder som ligger utanfor var kontroll och som vi inte skaligen kunnat forvan-
tas rakna med och vars foljder vi inte heller skaligen kunnat ha undvikit eller overvunnit.
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7. Lofte Elleverantorsbyte:

“Vill du byta elleverantér, sa far du snabb hjdlp av oss. Blir vi férsenade far du 300 kronor i
kompensation.”

Innebord: Nar vi far en anmalan fran kundens nya elleverantor sa ser vi till att elleveran-
sen startar pa ratt datum. Blir bytet forsenat av oss far kunden kompensation med

300 kronor.

Forutsatt att elleverantoren har skickat ett korrekt meddelande om overtagande av
elleverans (byte av elleverantor, Z03L) i tid, enligt Ellagen, gallande matforeskrifter och
natavtal, kompenserar vi kunden med 300 kr om overtagandet av elleverans med den
valda elleverantoren inte trader i kraft fran och med 6nskat datum enligt géllande regel-
verk.

Vid paborjande av elleverans med vald elleverantor (inflytt med vald elleverantor Z03
LK) betalar vi ocksa 300 kr i kompensation om elleveransen med den valda elleverantoren
inte trader i kraft pa onskat datum enligt gallande regelverk men da kravs forutom vad
som framgar i ovanstaende stycke aven att kunden anmaler inflytt till oss (genom Kund-
service) pa ett datum som motsvarar anmalt datum till elleverantcren.

Ersattning utges inte i samband med natanslutning.

Utbetalning sker automatiskt efter kontroll alternativt efter att elhandlare eller kund
anmalt/aberopat loftet.

8. Lofte Elskadeersattning:

“Skadas dina elektriska apparater av oss, kompenserar vi dig battre an de allmanna avtals-
villkoren, du slipper avdraget pa 3 500 kronor.”

Innebord: Vi ar battre an vad Ellagen kraver, eftersom vi inte tillampar avdraget pa

3 500 kronor. Det gor att kunderna far battre kompensation vid skador pa elutrust-
ningen.

Kund behover inte begara att loftet ska infrias. Daremot behover kund anmala skadan
till oss.

Skador orsakade av el kan ersattas enligt Ellagen 10 kap 2 och 6 §§. Detta beskrivs
ocksa i de géllande allmanna avtalsvillkoren. Ett avdrag med 3 500 kr ska goras vid
bestamning av skadestand. Lagparagraferna begransas till foremal skadade av el och
att dessa foremal anvands for enskilt bruk. Med andra ord: avdraget galler endast vara
privatkunder och for foremal som vara privatkunder anvander.

Loftet galler om det finns en registrerad storning i elnatet hos oss.

Kompensation betalas ut i samband med att skadearendet regleras. Vi tillampar
avdrag for alder och bruk nar en skada varderas.
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9. Lofte Sjdlvservicetjanster:
“Du kan enkelt hantera dina kunddrenden pa var webb dygnet runt - logga in pd Mina sidor.”
Innebord: Att vi kontinuerligt utvecklar vara tjanster pa webben.

Redan idag kan kunderna bland annat:

« se forbrukning

« se fakturor

« gora flyttanmalan

« andra uppgifter om namn, betalning etc
« bestalla sms- och mejlservice

« se aktuella och planerade stromavbrott

Om vara sjalvservicetjanster inte skulle vara tillgangliga hanvisas kund till Kundservice,
telefon 020-82 00 0O.

10. Lofte Miljo:

“Fér att du ska fd en bra leverans dven i framtiden investerar vi i modern teknik och utvecklar
elndtet pd ett miljdeffektivt satt.”

Innebord: Vi satsar pa modern teknik i vart elnat for 6kad automatisering. Det innebar
minskat behov av onddiga transporter. Vi vialkomnar smaskaliga elproducenter genom en
enkel anslutningsprocess.
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