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1 Reko Energitjanst

.1 Inledning

Detta dokument beskriver ett system for kvalitetssidkring/mérkning av leverantorer av grona
energitjinster/produkter. Systemet har fatt namnet Reko Energitjanst. Det har utarbetats av
Energikontor Sydost och har haft Svensk Fjirrvirmes kvalitetssystem “Reko Fjarrvirme” som
végledare. Detta system ér i princip en anpassning av Reko Fjarrvirme for att kunna nyttjas inom
omradet grona energitjénster. Svensk Fjarrvarme har lamnat sitt godkidnnande till att nyttja deras
grundkoncept for en ny marknad.

Energikontor Sydost administrerar systemet idag och under en period (maj — oktober 2011) da
forsoksverksamhet genomfors, ddrefter kommer utvirdering om systemets fortsatta existens att
genomforas och beslut om utveckling/fortsittning att tas.

Med Reko Energitjénst foljer ett antal ataganden som alla leverantorer av grona energitjdnster som
beviljas intrdde i systemet forbinder sig att folja. Dessa ataganden kan kunderna halla leverantérerna
ansvariga for genom Kvalitetsndmnden.

Reko Energitjinst ersitter inga lagkrav som dr kopplade till grona energitjinster. Systemet har
tillkommit for att skapa forutséttningar for en god och kvalitetssékrad kundrelation och &r framst till
for sma och medelstora foretag inom grona energitjinster.

Reko Energitjénst forutsitter att varje anslutet foretag sjidlvklart agerar i enlighet med lagkrav och
foreskrifter.

Inom Reko Energitjinst finns en ambition att skapa en Handbok for vigledning vilken kommer att
utvecklas fortlopande.

En central idé i Reko Energitjédnst &r att det ska vara ett levande kvalitetssystem som ska utvecklas
fortlopande, sa att det motsvarar kundernas och marknadens krav.

.2 Omfattning
Reko Energitjinst giller all verksamhet kopplad till grona energitjinster i det anslutna foretaget.
Eventuellt andra forekommande verksamheter i féretaget omfattas inte av systemet.

.3 Syfte
Reko Energitjdnst som syftar till att stirka och trygga kundernas stillning inom grona energitjdnster ir
framtaget och anpassat framst for sma och medelstora foretag. Systemet ér inriktat pa att utveckla
relationerna mellan leverantorer och kunder genom att fokusera pa tre principer som gor
leverantorernas verksamheter mer transparenta. Dessa principer dr kompetens, dppenhet och
fortroende.

.4 Bakgrund
Grona energitjdnster har under de senaste aren genomgatt — och genomgar fortfarande — en omfattande
forandring. Utbyggnaden av grona energitjédnster i Sverige har i huvudsak baserats pa intdkter fran
kunder. Eftersom leverantorerna ir beroende av kunderna dr det viktigt att bibehalla och utveckla de
goda relationer som byggts upp under arens lopp. Leverantorer av grona energitjinster dr en del av
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samhdllets instanser for att lyckas med energiomstillning och miljomal, dirav foljer ett 1angsiktigt
ansvar vad avser miljohénsyn och kundtrygghet.

Bland kunderna finns idag en oro och i vissa fall en brist pa fortroende for lokala sma och medelstora
foretag. Det dr mot denna bakgrund som systemet har tagits fram och ska utvecklas.

Arbetet har utgatt fran tva grundprinciper:
e [everantorer av grona energitjdnster ska kunna arbeta under kommersiella former i enlighet med
lagstiftning och affirsméssighet.

e Kunderna ska kunna kénna trygghet och ska skyddas mot att leverantdrer med dominerande
stdllning missbrukar denna.

.5 Definitioner

Reko Energitjédnst ska vara tillgingligt for alla verksamheter som levererar tjinster eller produkter
inom omradet grona (energieffektiva, fornyelsebara och/eller miljovinliga) energitjinster.

Med kund avses alla som har ett avtal om leverans med foretaget.

Med avtal menas ett korrekt dokument som reglerar forhallandet mellan leverantor och kund.

2 Kvalitetskrav

.1 Overgripande krav

Leveranttrer som har blivit accepterade av Reko Energitjidnst har atagit sig att acceptera idéerna,
tankarna och de ataganden som f6ljer av systemet. Man forbinder sig dven att f6lja de lagkrav som
finns. Om en leverantdr bedoms ha forutséttningar for att uppfylla de stéllda kraven kan denna tilldelas
mirket Reko Energitjédnst, vilket kan anvéndas i1 dennes marknadsforing. Om leverant6ren inte
uppfyller kvalitetskraven kan denne forlora mérkningen.

Reko Energitjénst stiller krav pa leverantorens verksamhetsredovisning och kundrelationer.

Reko Energitjédnst utgar fran att relationen mellan kunder och leverantorer vilar pa tre huvudprinciper:
kompetens, 6ppenhet och fortroende.

Kompetens i leverantorernas organisation och arbete med kompetensforsorjning ska borga for att
leverantorens leveranser sker pa ett fackmannamassigt sitt.

Oppenhet i leverantorernas redovisning mojliggor for kunderna att bittre bedoma leverantorerna, deras
tjdnster och produkter.

Fortroende biaddar for langsiktiga relationer som dr nodvandiga for att systemet ska kunna fungera.
Kunderna ska kunna kinna fortroende for leverantdrerna, deras verksamhet och tjinster/produkter.
Leverantorerna ska pa motsvarande sitt kunna kdnna fortroende for kunderna och deras mojligheter att
gora vilgrundade val inom omradet grona energitjinster.

Verksamhetsgenomlysningen i Reko Energitjinst syftar till att kunderna pa ett enkelt sitt ska fa
information om sin leverantor. Leverantren ska dérfor utforma sin redovisning och 6vrig information
med tanke pa sina olika kundgrupper. Ett Reko-foretag ska strava mot enkelhet i prislistor och
fakturor.

Ett foretag som &r godkint enligt Reko Energitjénst ska aktivt arbeta for hallbarhet i affaren. Det giller
i relationen till samhillet, utformningen av tekniken, planeringen av ekonomin och inte minst
forhallandet till miljé och klimat. Nyckelord for Reko-mirkta leverantorer &r: langsiktig kundrelation,
miljo, mervirde, ansvar, utvecklingsprocess och affarsmissighet. Det dr viktigt att foretaget
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kommunicerar budskap och standpunkter som kopplar till dessa nyckelord med kunderna. Det dr
endast i dialog med kunderna dessa begrepp kan fa mening och innehall.

.2 Energitjanstleverantorens ataganden

.1 Kompetenskrav

Reko-anslutna foretag forbinder sig att alltid tillhandahalla personal som for uppgiften, tjdnsten,
installationen och/eller produkten har relevant och vid behov korrekt (certifikat mm) utbildning eller
erfarenhet. Detta dr en mycket viktig pusselbit att sikerstilla, da kunderna till ett REKO-foretag
verkligen ska kunna kénna sig trygga att leveransen utfors med fackmannaméssig kompetens.
Kravspecifikationen kommer att utvecklas under projektet.

.2 Oppenhet

Hir redovisas de krav som leverantdren har att uppfylla avseende oppenhet. Kraven som stills avser
en till form och innehall faststilld redovisning av uppgifter som arligen och enkelt gors tillgidngliga for
kunderna. Denna redovisning gors i form av en verksamhetsgenomlysning. Se bilaga 1
”Verksamhetsgenomlysning”.

.1 Verksamhetsgenomlysning

Leverantoren atar sig att arligen publicera information i enlighet med mallen for
verksamhetsgenomlysning (se bilaga I — Verksamhetsgenomlysning), och sedan halla detta dokument
latt tillgingligt for kunderna. Verksamhetsgenomlysningen ska finnas tillgéinglig senast den 31
augusti.

Verksamhetsgenomlysningen ska ocksa arligen rapporteras till kansliet for Reko Energitjdnst. Denna
inrapportering ska ske senast den 31 augusti.

.2 Miljéredovisning
Om leverantoren har ett miljoledningssystem ska leverantoren ocksa redovisa det. Om leverantdren
saknar miljoledningssystem #r det onskvirt att leverantdren redovisar hur man pa annat sitt arbetar for
att forbéttra miljon (se bilaga I — Verksamhetsgenomlysning). I verksamhetsgenomlysningen ska
leverantoren ocksa redogora for hur foretaget arbetar med att minska sin klimatpaverkan.

.3 Fortroende
Hir redovisas de krav som leverantoren har att uppfylla avseende fortroendeskapande atgérder.
Kraven som stélls avser avtal, information och kommunikation.

.1 Avtal
Varje leverans ska i normalfallet ske enligt skriftligt upprittat avtal alternativt skriftligt godkédnnande
av offert, mellan leverantdren och kunden. Avtalet ska innehalla de gemensamma avtalspunkter som
faststills inom Reko Energitjénst samt Gverensstimma med lagars bestimmelser om avtalsinnehall om
inte parterna kommit 6verens om annat. Ensidigt avtalsskrivande som binder kunden men inte
leverantoren far inte forkomma.
Avtalet dr kundunikt och kan inte 6verlatas.

Affarsuppgorelsen foregas i normalfallet av en limnad Offert fran leverantoren. Uppgifter i Offerten
ska vara relevant, enkel och for kunden jimforbar mot andra alternativa 16sningar.

Leverantoren ska uppritta rutiner for att teckna avtal som foljer reglerna i lagstiftning och Reko
Energitjéinst.
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.2 Faktura och fakturering
Fakturan ska utformas efter tre principer:

e Debiteringen ska grunda sig pa faktiska omstiandigheter
e Uppgifterna i fakturan ska presenteras pa ett klart och begripligt sitt
e Fakturan ska ge kunden en fullstindig redovisning av leveransen

Vid avslutning av leverans ska slutfakturan vara kund tillhanda inom 14 dagar fran slutleverans.

.3 Delleveranser
Leverantoren far inte kriva att kunden ska kopa hela sitt behov av leverantoren.
Om kunden efterfragar en delleverans, atar sig leverantoren att lamna en offert pa sadan delleverans.
Offerten ska vara enkel och for kunden jamférbar mot andra alternativa 16sningar.

.4 Kundméten

Leveranttren atar sig att arligen inbjuda samtliga kunder till minst ett kundméte.
For att kundmotet ska uppfylla Reko-kraven ska foljande redovisas vid motet:

e Foretagets verksamhet under det gangna aret
e Foretagets overgripande planer for framtiden

¢ Var kunden kan finna information i detalj om det som presenteras vid motet

I samband med informationsmotet ska verksamhetsgenomlysningen presenteras.
Verksamhetsgenomlysningen ska i 6vrigt finnas létt tillgidnglig f6r kunderna. Om foretaget har en
webbsida bor den publiceras dar.

Relevant material som presenteras pa motet ska utan fordr6jning goras tillgéngligt pa leverantorens
hemsida eller pa annat sitt anslas offentligt.

Kunderna ska inbjudas exempelvis genom annonser i dagspress, sarskilt brev eller uppgift pa faktura.

Leverantoren ska i den arliga verksamhetsgenomlysningen redovisa nér och hur man har genomfort
foregaende ars informationsmote samt pa vilket sitt det material som presenterats vid
informationsmotet offentliggjordes.

.5 Kundkritik och reklamationer

Leveranttren atar sig att bekrifta att man mottagit anmirkning fran kund senast inom atta arbetsdagar.
I bekriftelsen ska framga vem som #r ansvarig for drendet hos leverantdren och géllande rutin for
handlidggning.

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

Leveranttren far hdnvisa till tidigare besvarade synpunkter om de finns tillgdngliga for kunden.

.6 Kundundersékning
En Reko-mirkt leverantor ska genomfora regelbundna undersokningar av kundernas asikter om
tjanster, produkter och foretaget samt uppritta ett sa kallat nojd-kund-index (NKI). Nir en sddan NKI-
undersokning gors bor leverantoren anvinda sig av de fragor som finns presenterade sist i detta
dokument.
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Resultatet kan sedan rapporteras in samtidigt som verksamhetsgenomlysningen. Resultaten fran de
NKI-undersokningar som ldmnas in till kansliet for Reko Energitjdnst, kommer att sammanstillas och
offentligoras arligen.

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

.7 Kvalitetspdverkande stérningar
Leverantoren ska i god tid skriftligen informera kunderna om planerade avbrott i leveranserna.

I de fall oforutsedda leveransstorningar intriaffar ska kunderna informeras utan drojsmal.

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

.8 Andra insatser for prévning

Reko-mirkta leverantorer forbinder sig att folja rekommendationer utfirdade av Allméinna
Reklamationsndmnden.

.3 Lagstadgade processer

Lagstiftning faststiller att kunderna har vissa rittigheter som maste respekteras. Ett problem dr att
lagen inte talar om hur dessa rittigheter ska respekteras. En kund till en Reko-mirkt leverantor ska
vara informerad om hur de lagstadgade processerna ska ga till.

Kommande handbok till Reko fjarrvirme kommer att ge rad hur dessa processer kan hanteras.

3 Systembeskrivning

.1 Allmadnt om systemet

Energikontor Sydost dr huvudman for Reko-systemet under testperioden maj — oktober 2011.
Organisationen kring Reko Energitjénst bestar av Kvalitetsnimnden och Kvalitetsnimndens kansli.

Kvalitetsndmnden 4r oberoende och den enda instans som har mojlighet att besluta om in- eller uttride
ur Reko Energitjinst. Kvalitetsndmnden har till sin hjélp ett kansli som administrerar nimndens arbete
och utvecklar systemet. Kansliet har dven till uppgift att 16pande se Gver systemet sa att det anpassas
till marknadens krav.

Systemet dr levande och under stindig utveckling varfor detta dokument kommer att utvecklas over
tiden. Utvecklingen kommer att ske i samverkan foretag inom grona energitjanster samt representanter
for kunder. Miarkningen Reko Energitjdnst dr tecknet pa att leverantoren uppfyller systemets krav.
Reko Energitjénst har tva huvudkomponenter:

Informationsmotet

Oppna och regelbundna méten dit kunder inbjuds av leverantéren for information och diskussion om
gemensamma fragor s som verksamhetsgenomlysning forandringar.

Kvalitetsndmnden

En oberoende kvalitetsndmnd provar och avgor ansdkningar fran leverantSrer om intride i systemet
och anmilningar fran kunder om 6vertridelser av Reko-reglerna.

Kvalitetsndmndens kansli
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Denna funktion uppritthalls under 2011 av Energikontor Sydost,

Adress: Ronnebygatan 2
371 32 Karlskrona
Ref: Projektledare Kent Andersson

Tel: 0709-21 60 51
Email: kent.andersson @energikontorsydost.se

Alla rittigheter kring Reko Energitjanst dgs och forvaltas av Energikontor Sydost AB.

.2 Kvalitetsnamnden

Kvalitetsndmnden dr den instans som har till uppgift att granska ansékningar och anmélningar.
Néamnden provar och avgor foretagets ansdkan om intridde i systemet. Nimnden provar och avgor
ocksa anmilningar fran kunder om hur foretaget foljer Reko-kraven.

Kvalitetsndmnden &r partssammansatt och bestar av:
1 ledamot fran kundsidan

1 ledamot fran leverantorssidan
1 opartisk ordférande, under testperioden representant fran Energikontor Sydost.

Kvalitetsndmnden dr beslutsméssig nér alla ledamoéter dr ndrvarande. Energikontor Sydost utser
ledaméter fran leverantorssidan. Lansstyrelsen/Region Blekinge inbjuds att utse ledaméter fran
kundsidan i Kvalitetsnimnden.

Ordférande kommer senare att utses av ledaméterna fran kund respektive leverantorssidan.
Vid risk for jiv ska ersittare utses och ta plats i ndmnden i stillet for ordinarie ledamot.
Betrédffande ansokningar om intrdde i systemet och tilldelning av Reko-mérket, se 3.3.
Betrdffande anmilningar, se 3.4.

.3 Tilldelning och uppf6ljning av Reko energitjanst

Niér en leverantor avser att trida in 1 systemet krédvs att denne forbinder sig att folja systemets
riktlinjer. Ansokan bor inte omfatta mer @n en juridisk person. Stegen ér:

1. Ansokan lamnas till kansliet for Reko Energitjénst. Ansokan ska innehalla organisationens namn,
adress samt en fullstindigt i fylld verksamhetsgenomlysning (se bilaga 1). Déarutover ska en tidplan
bifogas for uppfyllande av de ataganden som leverantoren inte omedelbart kommer att kunna na upp
till.

2. Kansliet for Reko Energitjdnst bekriftar att ansdkan mottagits.

3. Kansliet for Reko Energitjinst delger Kvalitetsnimnden ansdkan for granskning.

Kvalitetsndmnden ska senast en manad efter det att leverantéren har 1amnat komplett redovisning
antingen tilldela leverantoren Reko Energitjanstmirket, eller meddela pa vilka punkter leverantoren
inte uppfyller systemets riktlinjer.

Om inte leverantoren kompletterar ansokan i enlighet med Kvalitetsndmndens krav inom foreskriven
tid ska ansokan avslas.

Leverantoren ska arligen skicka in en kopia pa verksamhetsgenomlysningen till Kansliet fér Reko
Energitjénst. I den arliga redovisningen ska eventuella brister fran foregdende ars redovisning
rapporteras. Om foretaget beviljats intrdide med nagon sorts undantag ska foretaget ange hur och nér
undantaget atgirdades.
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Leverantoren ska ocksa arligen meddela nér informationsméte dr genomfort.
Ansokningshandlingar till Reko Energitjinst ar sekretessbelagda till dess att Kvalitetsnimnden fattat
beslut i arendet. Efter godkidnnande &dr ans6kningshandlingarna offentligt material.

.4 Anmalan till Kvalitetsnimnden

De motsittningar som parterna inte lyckas I6sa kan anmilas till Kvalitetsndmnden for provning.
Kunder kan gora enskild eller gemensam anmélan. Anmilan gors skriftligt till Kvalitetsnimnden
genom kansliet for Reko Energitjinst, vilka bekriftar mottagandet skriftligt.

Anmilan ska innehalla en beskrivning av pa vilket sdtt man anser att leverantoren inte har levt upp till
sina ataganden enligt systemet.

Hindelser som ir dldre dn 12 manader behandlas inte. Direfter faller provningsritten enligt detta
system for alla parter.

Kvalitetsndmnden ska préva anmilningar enligt f6ljande rutin:
1. Prova om parterna har gjort sitt yttersta for att 16sa motsittningarna lokalt; om inte remitterar
Kvalitetsndmnden tillbaka drendet/problemet till parterna.

2. Om motsittningarna hirefter fortfarande kvarstar skall nimnden préva om leverantdren har agerat i
enlighet med kvalitetsmirkningssystemet.

Leverantoren ska inom 30 dagar efter mottagandet av kopian pa anmélan, komma in med en
redogorelse till Kvalitetsnimnden om hur leverantoren ser pa det uppkomna liaget.
Kvalitetsndmnden granskar underlag som parterna skickat in och avgér i vad mén en leverantor inte
har uppfyllt sina ataganden enligt systemet samt beslutar om eventuell pafoljd.

Anmilan avseende aterremitterat drende dér parterna sedan enats avfors fran vidare handldggning.
Anmilan som aterkallas avskrivs.

Om avtalet mellan enskild kund och leverantdren anger hur tvister ska 16sas gar avtalets processer fore
systemets process.

Ett beslut meddelas parterna efter att granskningen dr genomford.

.5 Pafoljder

Om Kvalitetsnimnden finner att leverantoren inte fullgjort sina ataganden enligt systemet kan
Kvalitetsndmnden besluta enligt féljande:

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

= Om leverantoren inte atgédrdar bristen inom angiven tidsfrist ska Kvalitetsnimnden skyndsamt
genomfora provning om atertagande av kvalitetsmérkningen.

Om leverantoren, efter ett atertagande av Reko-mirket, avser att ater ansoka om intréade i
kvalitetsmérkningssystemet ska en ny ansokan inséndas.

Uppgifter som parter limnar till granskning &r sekretessbelagda intill dess att Kvalitetsndmnden har

offentliggjort ett yttrande. Dérefter dr materialet i processen offentlig handling.
Kvalitetsndmndens beslut kan inte 6verklagas.
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.6 Dispenser

Dispenser fran kraven medges inte i normalfallet. Enda undantaget dr nir en leverantor ansoker till
Reko Energitjénst. Alla atgdarder behover inte vara genomforda vid ansokningsdatumet. Dock maste de
vara genomforda till nésta arliga rapportering.

.7 Utveckling av Reko Energitjanst

For att sdkerstélla att Reko-systemet haller sig levande och f6ljer tidens krav och 6nskemal har
kansliet for Reko Energitjéanst till uppgift att utveckla Reko-systemet. I utvecklingen har kunderna en
naturlig roll och kundernas representanter kommer att beredas tillfélle att granska och yttra sig dver de
fordndringsforslag som utvecklingsgruppen foreslar. Utvecklingsprocessen kommer att tydliggoras
under testperioden.

Varje ar den 1 juli trider uppdateringar i kraft.

Alla medlemsforetag kommer att kunna ta del av de forvintade fordndringarna senast den 31 mars
varje ar.

Varje Reko-mirkt leverantor dr skyldig att sétta sig in i de uppdaterade reglerna.

.8 Uttridde

Uttrade ur Reko fjarrviarme kan ske pa tva sitt:

1. Kvalitetsnimnden beslutar efter anmélan fran kund att leverantoren i fraga inte lever upp till krav i
Reko Energitjinst och darmed inte kan vara kvar i systemet. Reko-mérkningen aterkallas.

2. Leverantoren kan begira uttrade. Uppsédgningstiden dr tre manader och begidran om uttrade ska vara
skriftligt stdlld till Kvalitetsnimnden genom kansliet for Reko Energitjénst. Samtliga kunder maste
informeras om uttridet.

Om uttridde sker upphor ritten att anvédnda sig av marknadsforingsmaterial, logotyper, etc som dr
associerat med Reko Energitjénst.
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4 Kundmatningar
Rekommenderade fragor i NKI-undersékningar.

Fraga 1. Vilket ar ditt sammanfattande omdome av levererad tjanst/produkt?
Ta med alla téankbara faktorer sdsom pris, kvalitet, miljopaverkan mm.

Mycket Mycket Ingen
negativ positiv asikt
1 2 3 4 5
o Lo} o o o] o]

|

Fraga 2. Vilket ar ditt sammanfattande omdome av levererad tjanst/produkt jamfért med andra
alternativ?
Ta med alla tdnkbara faktorer sasom pris, kvalitet, miljopaverkan mm.

Mycket Mycket ’ Ingen
negativ positiv asikt
1 2 3 4 5
O o} o) o] o) 3 «

Fraga 3. Hur nojd ar du totalt sett med din leverantor?

Mycket Mycket Ingen
negativ positiv | asikt
1 2 3 4 5
O o o o s PO

Fraga 4. Hur n6jd &r du totalt sett med den tjanst/produkt du har fatt levererad?

Mycket Mycket Ingen
negativ positiv asikt
1 2 3 4 5
o 0 o 0 o | o

Fraga 5. Kanner du till kvalitetssakringssystemet REKO Energitjanst som kan nyttjas av foretag inom
omradet grona energitjanster?

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

O Nej, kanner inte till

O Ingen asikt
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