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Skrivelse till Energimarknadsinspektionen avseende kundnéjdhetsviktning i
intaktsramen

Lokalkraft Sverige &r en sammanslutning av lokala energileverantérer och verkar for att
Skapa goda férutséttningar for att medlemsféretagen ska kunna ge elkunderna en trygg
elférsérining med hég kvalitet till en rimlig kostnad.

1. Sammanfattning

Lokalkraft Sverige har under en langre tid i remissvar och personliga méten med
Energimarknadsinspektionen (Ei) framhallit vikten av att kundernas omdémen om de elnatsbolag
som har verksamhet dar kunderna bor eller verkar bor vagas in vid utformningen av
elnatsregleringen i allmanhet och i intaktsramen i synnerhet. Detta eftersom elnatsbolagen ar
monopolister inom sina koncessionsomraden och elnatskunderna inte kan byta distributor pa annat
satt an att flytta till ett annat koncessionsomrade. Vi har av Ei ombetts att inkomma med mer precisa
forslag om hur en kundnéjdhetsviktning i intaktsramen skulle kunna utformas. Skrivelsen innehaller
de delar som vi anser ar de fundamentala for att en sadan viktning ska bli rattvis och na det
uppsatta malet, namligen att det ska l6na sig att géra kunderna ndjda.

Som grund till férslaget ligger undersokningar som professor Magnus Soderberg har gjort av de
olika elnatsbolagens upplevda kundnéjdhet och prisvardhet, baserat pa agarform. Dessa
undersokningar visar att kundagda elnatsbolag, i form av ekonomiska féreningar och mindre
kommunala elnatsbolag, har signifikant hogre kundnéjdhet och betraktas som mer prisvarda av
kunderna an stérre kommunala bolag och privatdgda elnatsbolag. Denna skillnad i hur kunderna
varderar bolagens tjanster finns trots att de ekonomiska féreningarna och de mindre kommunala
bolagen inte alltid ar billigast. Det finns med andra ord faktorer som av kunderna uppfattas som val
sa viktiga som pris. Det ar extra viktigt for regleringsmyndigheten att vara medveten om detta
sakfoérhallande eftersom andra atgarder och processer styr mot 6kad absolut effektivitet. En
effektivitet som kanske inte varderas hogt av kunderna om den innebéar att det till exempel ar svart
att fa kontakt med ansvariga i elnatsbolaget, da sddana kontaktpersoner antingen sitter centralt
placerade utan lokal kdnnedom eller har blivit bortrationaliserade.

Lokal kdnnedom och kontakt med kunderna ar en 6verlevnadsfaktor for samhallet i handelse av kris
och krig. Det visar erfarenheterna fran kriget i Ukraina.

2. Vart forslag

i) Kundnéjdheten ska matas varje ar for varje elnatsbolag som verkar i Sverige.

ii) Matningen ska vara obligatorisk for alla elnatsbolag, dven fér dem som inte tar
hela intdktsramen i ansprak.

iii) Ei genomfor matningen, till exempel genom att upphandla ett eller flera
undersokningsbolag.
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iv) Matningen finansieras Over Ei:s anslag.

V) Vid matning av effektivitet ska effektivitetsvardet for ett elnatsbolag korrigeras for
de av foretaget nedlagda kostnaderna for att uppna ndjda kunder, till exempel en
bemannad reception vid kontoret, en hallbar omstallning samt ett fungerande
totalférsvar. Kundndjdheten ska vara en del av det totala incitamentet for bolagen.

Vi) Vid matningen av kundnoéjdheten ska kunderna férsdka vardera sin nojdhet i
kronor och 6ren, sa att det blir en form av bonus malus. Det &ar den
betalningsviljan hos kunderna som sedan jamférs mellan bolagen.

vii)  Resultatet av kundnoéjdhetsmatningen ska ha en markbar paverkan. | matningen
betygsatts bolagen relativt andra bolag i samma undersdkning. Det innebar att
bolagen rangordnas utifran kundernas néjdhet. Vid matning av
effektiviseringsincitamentet ska sedan effektiviseringsprocenten for ett
elnatsbolag minskas om de rangordnas i toppen efter denna matning. Forslagsvis
ersatts halften av bolagen i matningen i fallande skala. Justeringen gors arsvis.
Alla elnatsbolag far med denna modell inte tillgodogdra sig ett avdrag men ingen
kan heller med Lokalkrafts forslag fa paslag pa effektiviseringsprocenten vid lag
kundnojdhet. Dock blir det ett tydligt mal for bolagen att kunna visa pa bra resultat
i matningarna. Kundnodjdheten ska vara en del av de totala incitamenten for
bolagen for att betona vikten av att arbeta med kundfokus, god kommunikation,
trygghet och service genom lokalkontor och en bemannad reception, ett hallbart
omstallningsarbete samt arbete med ett fungerande totalférsvar.

Vi emotser myndighetens svar pa var skrivelse och ar beredda att ytterligare redogéra for
vara forslag.

Med vanlig halsning

Lokalkraft Sverige

Erik von Hofsten Sigvard Krantz
Vd Sakkunnig
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