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1 Sammanfattning

Denna explorativa studie har gjorts pa uppdrag av Statens energimyndighet, vilken dven
har finansierat den. Studiens 6vergripande syfte ar att undersoka om det finns konkur-
renshinder pa elmarknaden. For att kunna studera detta har vi valt att folja leverantors-
bytesprocessen for fastighetsbolaget Castellum och de problem som de har upplevt i sam-
band med detta. Castellum har valt att genomféra en koncernupphandling med Sydkraft
och i avtalet ingar fysisk och finansiell handel pa elbdrsen samt samfakturering. De
problem som foretaget har upplevt har frdmst berort leverantorsbyte och samfakturering.
Orsaken till dessa problem ar framforallt bristande kommunikation mellan nétégare,
elleverantdr och kund. Dessa problem &r inte specifika for Castellum utan &r generella
problem for hela marknaden. Kommunikationen brister satillvida att det rader delad
mening mellan leverantéren och kunden angdende den kopta tjanstens innebord.
Informationen i samband med leverantorsbytet har inte kommit fram till mottagaren da
denna process ar komplex och innehdller manga moment. Ansvarsfordelningen mellan
leverantéren och kunden i leverantdrsbytet ar otydlig och &ven internt hos de olika
aktorerna &r fordelningen av ansvaret inte uttalat. Olika uppdrag forblir ogjorda eftersom
det inte finns nagon som tar det Gvergripande ansvaret for genomforandet. Nu skickas
fragor vidare, utan aterkoppling eller uppféljning.

Vi har konstaterat att leverantdrsbyte och samfakturering har fungerat tillfredsstallande
for kunden i de fall dar Sydkraft ar natagare. Det har beror pa att nat- och elbolag i
Sydkraft har vissa gemensamma funktioner som exempelvis fakturering, vilket ofta skots
av elbolaget. Dessutom anvénder bolagen sig av ett gemensamt datasystem, vilket under-
lattar kommunikationen och forandringar i t ex kundregister. Slutligen sa finns det upp-
arbetade kontaktytor och kommunikationsvdgar mellan bolagen som innebar att
hanteringen av olika problem kan l6sas smidigt. Daremot fungerar leverantérsbyte och
samfakturering mycket daligt utanfor Sydkrafts ansvarsomrade. Anledningen &r att nat-
agaren inte ingar i Sydkraftskoncernen. Bade leverantér och kund upplevde att dessa
natbolag saval motarbetade som forsvarade leverantorsbytet och samfaktureringstjansten.
Risken &r att kunderna véljer leverantor efter vilket ndtbolag de har och darmed satts
konkurrensen ur spel. Det &r saledes ett konkurrenshinder néar nat- och elbolag ingar i
samma koncern. | forlangningen leder detta till en forsdmrad férdelning och anvandning
av samhallets resurser. Alla kunder drabbas da av hogre elpriser och for foretagskunderna
innebar ett hogre elpris en férsvagad konkurrenskraft.

2 Inledning

Syftet med avregleringen av elmarknaden var att skapa forutsattningar for en effektiv
prishildning dar kundernas behov av el tillgodoses pa ett kostnadseffektivt satt (prop.
1994/95:222). Nér elkunder fritt kan valja mellan leverantorer anpassas priserna till
kundernas behov och forutsattningar. Elanvandarna kan komma att vinna fordelar av
Okad konkurrens genom ett 6kat och mer varierat utbud av varor och tjanster till pressade
priser. Konkurrensen kan darmed driva fram ett battre anvédndande av samhaéllets resurser.
Det bedomdes att den nya ellagstiftningen skulle starka elanvandarnas stallning pa



elmarknaden. Men for att kunna fa en stark stéllning krévs att kunderna &r aktiva och
medvetna om sin nuvarande situation och de majligheter som finns pa marknaden. Darfor
maste kunderna ha lattillganglig och begriplig information. Det har dock visat sig att
informationsasymmetrin ar betydande och att passiva kunder far betala oskaligt hogt
elpris.

Nagot som har kommit i skymundan i diskussionerna kring avregleringen ar att
kundernas informations- och administrationskostnader har okat till f6ljd av komplicerad
fakturahantering. Kunderna har fatt det svarare att granska och folja upp nat- och
elfakturor da dessa har separerats, eftersom matvardena pa fakturorna redovisas for
perioder som inte ar samstimmiga med varandra. Det som ytterligare kan forsvara en
jamforelse och kontroll av fakturorna ar att matare i vissa fall har fatt olika id-nummer av
nat- och elhandelsbolag. For kunder som har manga matpunkter leder detta till hdga
administrativa kostnader som kan avgora valet av elleverantér. Ett annat problem med
komplicerad fakturahantering &r att kunderna far svarare att utvardera de olika elhandels-
bolagen och deras erbjudande. For att kunderna skall kunna vardera energiféretagens
erbjudanden maste de ha kunskap om storleken pa sin elforbrukning, vilket kan avlasas
pa fakturorna fran nat- och elhandelsbolag. Dessvérre upplevs fakturorna i manga fall
som svartillgangliga och darmed har kunden svart att ta till sig nddvandig information.

Det finns elhandelsbolag som har uppmérksammat problemet med fakturahanteringen
och de erbjuder darfor kunder samfaktureras nét- och elkostnader. Genom denna tjanst
kan kunderna fa ner sina transaktionskostnader. Denna tjanst har visat sig vara ett viktigt
konkurrensmedel inom vissa kundsegment, men det har varit svart for elhandelsbolagen
att genomfora samfakturering. Problemen har framforallt uppstatt da det aktuella néat-
bolaget inte tillndrt samma koncern som elhandelsbolaget utan har tillhort en konkurrent.
Om problemet uppkommer for att natbolaget inte vill vara behjélpligt utan istallet vill
motverka det ingangna elavtalet till forman for det egna elhandelsbolaget har de frangatt
sin neutrala roll. Darigenom brister konkurrensen och framkomsten av en effektiv
elmarknad hindras. En bristande konkurrens pa elmarknaden kan leda till betydande
samhéllsekonomiska kostnader. Om natforetagen har makt att paverka val av elleverantor
ar risken att elpriserna blir hogre &n vad som varit mojligt vid en fungerande konkurrens.
Ett hogt elpris motverkar en effektiv resursallokering och leder till att konsumenterna inte
har rad att kopa vissa produkter. Foretag som opererar pa en marknad med bristande
konkurrens har séllan ndgon press att oka den inre effektiviteten. Nodvéandiga
rationaliseringar och besparingar kommer inte till stand da foretag med en skyddad
marknadsposition hellre hojer priserna.

Den beskrivna problematiken &r komplex och svar att studera pa en Gvergripande niva.
For att fa en forstaelse och kunna erbjuda en forklaring till problemet ar det nédvandigt
att studien genomfors dar problemet uppstar. Det ar darfor lampligt att genomfora en
fallstudie. Vi har darfor valt att studera en elanvandare som bytt elleverantdr och, i
samband med detta, tecknat avtal om samfakturering. De har upplevt att denna tjanst inte
har uppnatt de kvalitéer eller motsvarat de krav som parterna kom dverens om i avtalet.
Foretaget som vi har valt att félja och studera ar fastighetskoncernen Castellum och deras



problem vid koncernupphandling med el, vilket beskrivs nedan. Denna explorativa studie
har gjorts pa uppdrag av och finansierats av Statens energimyndighet.

3 Beskrivning av Castellum fallet

Castellum® &r en stor elanvéandare som vill dra nytta av konkurrensen pé elmarknaden och
genomforde darfor en koncernupphandling for att fa ett lagre elpris och uppna forbattrade
rutiner och hantering av elanvandningen i koncernen. De begéarde in offerter fran ett fler-
tal olika elleverantorer och erhdll bl a en offert fran Sydkraft. Denna offert bedomdes
vara bast anpassad till deras behov trots att den inte innebar det l&gsta elpriset. Under
2001 ingick Castellum ett koncernavtal med Sydkraft angdende elleveranser. Enligt
overenskommelse skall Sydkraft samfakturera el- och nétavgifter samt periodisera dessa
kostnader kvartalsvis. Syftet med avtalet var att forutom erhalla sankta elkostnader &ven
gora besparingar i form av administrativa kostnader genom en foérenkling av faktura-
hanteringen.

Pa uppdrag av Castellum genomforde vi en forstudie dar fakturahanteringen i ett av
Castellums sex dotterbolag granskades och det framkom da stora brister i samfakture-
ringen. En av bristerna var att flertalet natfakturor skickades till fastighetsbolaget istéllet
for till Sydkraft. Aven nar fakturorna gick till Sydkraft var dessa inte kvartalsvis
fakturerade. Detta motverkade den rationalisering av administrativa kostnader som var ett
viktigt syfte med koncernavtalet med Sydkraft. Forsummelserna har &ven medfort hogre
rantekostnader da Sydkraft har fakturerat natkostnader senare an motiverat och nét-
bolagen har skickat el- och nétkostnader till Sydkraft fore avtalsperioden. Det hade dven
skett dubbelfakturering av natavgifter. Ovrigt kan sagas att det finns en del oklarheter till
foljd av en otydlig redovisning av el- och nédtkostnader. Exempelvis saknas det i vissa fall
kostnadsspecifikationer, vilket omojliggor en ndrmare granskning.

I de omraden dar Sydkraft ar bade natoperator och elleverantor fungerar samfakturering-
en. Detta skulle kunna tolkas som att 16sningen for Castellum ar att ha elleverantérer som
ingar i samma koncern som natoperatéren. Om det &r ett generellt problem att elkunder
tvingas kopa el och transitering av samma koncern motverkas konkurrensen och
framkomsten av en effektiv marknad hindras. Detta leder oss fram till foljande frage-
stéllningar:

= Varfor fungerar inte samfaktureringen av el- och natkostnader for Castellum?

= Vem ar ansvarig for de problem som Castellum upplevt i samband med leveran-
torsbyte?

= Ar detta ett vanligt forekommande problem pa den avreglerade elmarknaden och
hur kan dessa brister atgardas?

! Fastighetskoncernen Castellum &r ett av de storre renodlade fastighetsbolagen i Sverige. Fastighetsb_esténdet, som till
storre delen innehaller kommersiella lokaler, &r koncentrerat till fem regioner: Storgéteborg, Oresundsomradet,
Storstockholm, vastra Sméland och Malardalen.



4 Studiens syfte

Studiens overgripande syfte &r att skapa en forstaelse for de bakomliggande orsakerna till
Castellums problem i samband med koncernupphandling och leverantorsbyte. Vi vill
aven studera om dessa problem &r vanligt forekommande pa elmarknaden. Genom att 6ka
kunskapen kan hinder undanrdjas och incitament skapas for en effektivare elmarknad.
Var malséttning ar att bidra till att problemen kring en effektiv elmarknad diskuteras och
belyses. Vi hoppas &ven att denna diskussion kan leda fram till en 16sning av problemen.

5 Genomférande och metod

En forstudie genomfdrdes hos ett av Castellums dotterbolag da vi granskade de nat- och
elfakturor som fastighetsbolaget erholl. Syftet med forstudien var att kontrollera och
granska den kvartalsvisa samfaktureringen av nat— och elkostnader for att bli insatta och
fa en forstaelse for problematiken kring avtalet. Da vi insdg omfattningen av Castellums
svarigheter ville vi fordjupa oss genom en fallstudie for att belysa flera aspekter av
problemet. Darfor har vi genomfort en kortare explorativ studie for att kunna finna och
klarlagga vissa intressanta foreteelser i samband med leverantérsbyte och samfakturering.

Studien har genomforts som en fallstudie déar alla inblandade aktorer, sasom nat-,
fastighets- och elbolag, har horts och pa sa vis har vi fatt fram deras syn pa avtalet mellan
Castellum och Sydkraft. Aktorerna har haft mojlighet att klargdéra intentionerna med
avtalet och hur affaren har utvecklats samt vad det beror pa. Till foljd av detta har vi gjort
djupintervjuer och enkatutskick till Castellums dotterbolag och den andra parten Sydkraft
(bilaga 1). Castellumkoncernen har fastigheter pa flera orter i sodra Sverige och
darigenom distribueras elen av cirka 20 natbolag (bilaga 2). Vi har begrénsat oss till att
intervjua tre av dessa natbolag och valt ut bolag utifran foretagsstorlek. | urvalet aterfinns
saledes ett stort, ett medelstort och ett litet natbolag. Vi har dven genomfort jamférande
intervjuer med andra elbolag och elméklare som ocksa erbjuder samfakturering for att se
hur de har I16st problematiken kring denna tjanst. Dessa intervjuer innefattar &ven berdrda
elkunder som mdjliggjort att vi kunnat ta del av deras asikter angaende samfakturering
och koncernupphandlingar.

Forutom intervjuer har vi dven foljt informationsflédet vid samfaktureringen av ca 15 av
Castellums anlaggningar som inte fungerar i enlighet med avtalet. Vi har forsokt att finna
orsakerna till bristerna genom att folja informationen fran kund till Sydkraft och vidare
till natagarna. Genom detta tillvagagangssatt har vi pa nara hall forsokt att folja processen
och spara var i flédet problemen uppstar.

Vi har intagit en oberoende stéllning och lyft fram alla aktdrers argument och synpunkter,
som sedan har granskats kritiskt. Rapporten blir darfér mer trovérdig och tillforlitlig
eftersom alla inblandade aktorer far komma till tals. Intervjuerna med aktorerna tolkas
och jamfors for att fortydliga aktorernas argument. Orsaken till problemen belyses och
analyseras i syfte att bringa klarhet i deras allmangiltighet. Den radande ansvars-



fordelningen kommer ocksa att undersokas. Vi bidrar d&ven med synpunkter om vad som
kan behova forbattras och atgardas for att problem kring liknande avtal skall reduceras.

6 Analys av Castellum fallet

I den hér delen kommer vi att vdva samman faltstudierna som beror Castellums elinkops-
process. For att gora denna process mer 6verskadlig sa har vi delat in den i fyra led enligt
figur 1. I forsta ledet beskrivs Castellums initiering av elinkdp via koncernupphandling
och den forhandling som har skett med Sydkraft for att komma fram till ett for bada
parter gynnsamt avtal. Darefter sker i ndstkommande led byte av elleverantér samt
samfakturering dar natdgaren som tredje part blir en del av processen. Slutligen sker en
uppfoljning av den tjanst som Sydkraft levererat jamfort med Castellums forvantningar
utifran avtalet och den diskussion som féranledde val av leverantor.

Figur 1 Castellums elinképsprocess

Sék och férhandling Leverantdrsbyte Samfakturering Uppféljning

Vi kommer i nedanstadende avsnitt att folja processen och dess olika led enligt figur 1.
Diskussionen som fors utgar ifran det material som vi har samlat in genom intervjuer och
enkater. Vi har aven tagit del av informationsutbytet mellan parterna genom rekonstruk-
tioner av den forda kommunikationen angaende nagra av Castellums anlaggningar, vilket
ocksa ingar i materialet.

6.1 Sk och férhandling

Drivkraften for Castellum att ga ut pa elmarknaden och genomféra en koncernupp-
handling avseende el var att minska elkostnaderna. Dessutom ville koncernen dra férdel
av prisfluktuationer pa den nordiska elbdrsen genom att dér bedriva fysisk och finansiell
handel. Ett fastighetsbolag av Castellums storlek har manga matpunkter och déarigenom
en omfattande hantering av nat- och elfakturor, vilket leder till hdga administrativa
kostnader. Det var darfor en malsattning i offertforfragan att den tankta elleverantoren
aven skulle kunna effektivisera denna hantering genom samfakturering av nat- och
elkostnader.

Offertforfragan gick ut till ett begransat antal elleverantorer som av kunden bedémdes ha
resurser och kompetens for att kunna hantera stora volymer av el pa borsen. Ett annat
krav var att de skulle ha uppbyggda rutiner for att kunna skéta de administrativa rutinerna
kring samfakturering. Sydkraft beddmdes vara det foretag som bast motsvarade kraven.
Denna bedémning grundade sig i forestallningen att energiforetag av Sydkrafts storlek
skall ha resurser och kompetens att kunna handla pa bérsen och handha faktura-
hanteringen. Detta forstarktes sedan genom att Sydkrafts forséljare gav uttryck for att det



inte skulle vara nagra problem for dem att uppfylla kundens behov med héanvisning till
deras storlek. Det finns ocksa ett allmant fortroende for att energiforetag genom sin
historiska samhéllsnyttiga profil har arliga och langsiktiga avsikter. Darfor var det inte sa
konstigt att Sydkraft bedémdes ha de bésta forutsattningarna for att kunna klara sina
ataganden.

Det avtal som sedermera tecknades av parterna innehdll bl a fysisk- och finansiell handel
samt samfakturering. Genom samfaktureringstjansten ville kunden fa kvartalsvisa sam-
lingsfakturor pa nat- och elkostnader redovisat per fastighet och anlaggning. Detta skulle
ske genom att natbolagen fakturerade till Sydkraft som i sin tur betalade och vidare-
befordrade fakturorna till respektive dotterbolag hos kunden. | avtalet framgick att
Sydkraft skall samfakturera nat- och elkostnader. Det ar dock otydligt om denna fakture-
ring skall ske periodiserad, men Sydkraft gav emellertid muntligt uttryck for att sa skulle
ske. Tjansten samfakturering ar som de flesta tjanster abstrakt, immateriell och
produktion, leverans och konsumtion sker sa gott som samtidigt. Darfor ar tjansten svart
att utvardera innan den har utforts.

Nar en kund skall kopa en produkt t ex en bil, sa kan kunden enkelt vérdera bilen. Den
finns dar, mycket pataglig, den kan provas och ses ur manga olika vinklar. Kunden
kénner inget behov av att tillférsédkra sig hur bra fabrikens arbetare ar eller hur goda
ledningens kunskaper &r, eftersom produkten visar kunskaperna fysiskt. Nar det galler
tjanster sa ar forhallandet annorlunda eftersom kunden inte kan ta pa tjansten och
darigenom vardera den. Det medfor att beslutsprocessen for att kdpa en tjanst kan vara
mycket langre. Kunden varderar potentiella fordelar, vilket gor att kunden dven maste
beakta aspekter som risk och osakerhet. Saljaren behdver manga ganger hjalpa kunden att
utvardera tjansten innan den kops. Det kan ske genom att séljaren visar relevanta
referensobjekt och ger en utforlig och detaljerad beskrivning av tjansten utifran dess ratta
kontext. Sydkraft har dock inte visat pa referensobjekt eller kunnat uppvisa en tydlig
beskrivning av tjansten genom ett skriftligt informationsblad. Den informationen
Sydkraft har gett har varit mer av séljande karaktdr &n kunskapsformedlande och
samfaktureringstjansten har darfor forblivit odefinierad. Det har ocksa visat sig att manga
bade inom Sydkraft och Castellum har olika uppfattningar vad tjansten innebar.

Castellum har tidigare inte genomfort upphandlingar av denna karaktar pa elmarknaden
och har darfor ringa erfarenhet av denna typ av transaktioner. De har saledes ett stort
behov av att informera sig om tillvagagangssattet, vilket medfor transaktionskostnader i
form av sok- och informationskostnader som kan bli omfattande. D&rfor har kunden kant
sig tvungen att forlita sig pa Sydkrafts information och kompetens om elmarknaden. Det
ar svart att i avtalet f& med alla omstandigheter som kan intraffa i denna typ av
transaktion. Kunden maste darfor ha fortroende for att leverantoren ar uppriktig i sin vilja
att tillmotesga kunden och tillfredsstélla dess behov.

Avtal av denna karaktar ar problematiska da avtalsparterna ar beroende av tredje part,
vilket i detta fall &r natbolag. For att samfaktureringstjansten skall fungera maste
natbolagen vara behjalpliga avtalsparterna genom att anpassa sina faktureringsrutiner
efter kundens 6nskemal. Det kan dock vara svart att fa natbolagen att hjalpa till eftersom



de saknar incitament och det finns inga patryckningsmedel. | figur 2 beskrivs avtals-
relationerna mellan de inblandade akttrerna. Pil 1 i figuren visar relationen mellan
Castellum och Sydkraft i form av det ingangna elavtalet. | avtalet ar det uttryckt att
Sydkraft patar sig att skota kontakten med natagaren varfor relationen mellan Castellum
och natégare ar underordnad, vilken aterges i den streckade pilen 2. All information fran
natagaren skall saledes ga genom Sydkraft som visas i pil 3.

Figur 2 De tre inblandade parterna

%3

Den har ansvarsfordelningen har inte fungerat da kommunikationen ar bristfallig och
informationen kommer inte alltid fram till ratt mottagare. Det har visat sig vara svart att
lata sin elleverantor skota all kommunikation med néatbolaget, eftersom elleverantoren
inte har tillracklig kunskap om kundens lokala anldggningar och dagliga verksamhet. Ett
av dotterbolagen har fatt anstalla en person som bara skoter kommunikationen med och
hanteringen av natbolagen. Sydkraft har gett sken av att kunden inte skall behdva vara
aktiv, men det har visat sig att kunden behover vara delaktig. Tillfallen da kunden maste
kontakta sitt natbolag &r vid forsdljning av fastighet, men Castellum har trott att det
racker med att de kontaktar elleverantoren for att fa avtalet uppsagt. Sydkraft har inte
lyckats informera kunden om att de sjalva maste kontakta natagaren i sadana drenden.
Informationsgangen kan bli problematisk nar all information om kundens elanvandning
gar till leverantéren t ex vid planerade strémavbrott i nagon av kundens fastigheter. Da
maste Sydkraft pa kort tid fa tag pad ansvarig person hos kunden som kan informera
berdrda hyresgaster.

Ett vanlig forekommande problem atminstone hos de stora elbolagen &r att de ar upp-
delade i olika resultatenheter och dotterbolag som skall samordnas for att kunna genom-
fora ett elavtal med kringtjanster. Problemet &r att séljaren och utforarna inte kan hela
processen eftersom den ar uppdelad i olika ansvarsomraden och ingen tar det totala
ansvaret Gver processen. Avtalet skrivs med kunden pa ett stille i organisationen sedan
gar avtalet vidare till andra delar i foretaget som skall utfora det. Den kundansvarige sélj-
aren anser sig ha gjort sin del och vidarebefordrar ansvaret till nasta led i processen, som
inte har varit med i férhandlingsdiskussionen och darmed inte har den fullstandiga bilden
over vad parterna har kommit 6verens om. Nar man val kommer in pa detaljniva i avtalet
uppkommer problemen att genomféra avtalet enligt Gverenskommelse. Om det da ocksa
saknas en processansvarig som padrivande kraft ar det latt hant att processen forandras



over tiden och den tjanst som levereras avviker fran malsattningen. Det ar viktigt att det
internt hos elleverant6ren finns klara kommunikationsvagar, som fordelar och séatter fart
pa informationsflodet sa att alla inblandade i processen halls informerade.

For att underlatta kommunikationen med kunden har Sydkraft i avtalet angivit
kontaktpersoner for varje dotterbolag. Dessvérre upplever kunden att dessa kontakt-
personer inte tar nagot ansvar for de problem som kan uppsta utan endast vidarebefordrar
dessa till andra individer. Det finns ingen hos Sydkraft som uttryckligen tar ansvar for att
problemen kring avtalet skall 16sas. Dessutom ar kunskapen om leverantdrsbyten och
elmarknaden lag hos Castellum, vilket har inneburit en hel del missférstand och
felaktigheter. Sydkraft borde darfor i kraft av sin expertis inom omradet férmedla
kunskap och information till kunden. Problemet kan ha varit att de dynamiska
transaktionskostnaderna® i samband med kunskapsférmedling har bedémts vara alltfor
hdoga. Kunden uppfattar det som att Sydkraft istallet utnyttjar sitt informationsévertag i
olika forhandlingssituationer. | relationerna mellan elleverantérer och kunder rader det
generellt en stor informationsasymmetri, som forhindrar en effektiv marknad.

6.2 Leverantorsbyte

Leverantorshytesprocessen ar komplex med manga olika led som &aven inbegriper flera
olika aktorer (se figur 3). Det finns manga situationer dar processen kan brista om inte
alla foreskrivna rutiner foljs. Vi kommer Kkort att beskriva en del av de problem som kan
uppsta i denna process generellt och utifran Castellums forhallande. Det forsta steget i
processen &r att kunden tecknar leveransavtal med en elleverantor. | detta steg stélls det
hoga krav pa att kunden har kunskap om sin elanvandning och sina anlaggningar. Kunden
maste forse elleverantdren med en korrekt och uppdaterad anlaggningsforteckning. Detta
har stallt till med vissa problem for genomférandet av Castellums avtal da deras
forteckning inte var helt korrekt. De hade inte uppdaterat sin forteckning som darmed
inneholl salda anlaggningar. Dessa felaktigheter upptacktes emellertid av natbolaget da
det var olika organisationsnummer pa natavtalet och Z03 meddelandet. Om denna fel-
aktighet skedde idag skulle leverantorsbytet ga igenom eftersom natbolagen numera inte
kontrollerar dessa kunduppgifter.

All information skall ske med anldggningsidentitet som referens och darfér ar det av
yttersta vikt att de ratta identiteterna kommer med redan fran borjan. Det kan dock vara
problematiskt att halla reda pa anlaggningsidentiteterna eftersom dessa inte ar statiska. |
Castellums fall ar detta extra komplicerat eftersom de har cirka 1000 matpunkter i 33
kommuner. En del natagare har bytt identitet pa sina anlaggningar vilket kan bero pa att
de skiftat system, organisation eller ersatt timmatare med en schablonmatare. Det blir da
ett byte av anlaggningsidentitet, eftersom timmatare och schablonmaétare ofta &r upplagda
i tva separata system. Ett annat problem &r att nat- och elbolag har olika identiteter pa
samma anlaggning, vilket forsvarar for kunden att héalla reda pa sina anlaggningar.

2 Dynamiska transaktionskostnader uppstér bl a vid kunskapséverforing och ar kostnaderna for att évertala, forhandla
med, samordna med samt att lara upp motpart i avtalet.



Né&tégaren skulle kunna hjalpa kunden med att ta fram deras anldggningsidentiteter, men
de anser att det ar kundens ansvar att sjalv halla reda pa dem. Det finns dotterbolag till
Castellum som har uppmarksammat att vissa natbolag inte kan eller vill hjalpa dem med
att ta fram deras anléaggningsidentiteter.

Figur 3 Leverantdrsbytesprocessen
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Né&r avtalet val ar undertecknat skickar elleverantéren en Z03 till natdgaren. Den har
kommunikationen sker elektroniskt via Ediel systemet som tillhandahalls av Svenska
Kraftnat. Om det inte finns nagra brister i Z03 sker registreringen automatiskt. Daremot
avvisas Z03 om det finns brister i meddelandet rérande anldggningsidentitet och anlagg-
ningsadress samt att datum for bytet ar kortare an en manad. Det kan handa att Z03 med-
delanden inte kommer fram vilket skapar problem om aktorerna fortsatter i tron att
meddelandet har kommit fram. Det &r darfor viktigt att all meddelanden f6ljs upp for att
stdimma av att de har kommit fram for en av natdgarna havdar att Z03 ibland forsvinner.
Leverantdren sager sig ha skickat meddelandet men natbolaget kan inte se att de har fatt
nagot.

| leverantorsbytesprocessen ar det som tidigare papekats manga inblandade parter och det
ar viktigt att kommunikationen mellan dessa sker effektivt. Det finns manga led i denna
process dar kommunikationen kan brista. Det ar darfor av storsta vikt att alla parter gor
vad de kan for att underlatta kommunikationen. | studien framkom det emellertid att vissa
parter inte alltid anstranger sig for att hjélpa till s att leverantorsbytet skall ske smidigt.
Ett exempel & om det finns brister i Z03 samt att ingen kontaktperson hos leveranttren ar
angiven da tar inte natbolaget kontakt med leverantoren utan avvaktar tills de reagerar.
Forfarandet innebér att leverantorsbytesprocessen forsvaras och drar ut pa tiden.
Dessutom strider detta agerande mot de regler som Svenska kraftnat har gett ut angaende
hur felaktiga Z03 skall behandlas.

Enligt rutinerna skall nitédgaren efter att ha accepterat Z03 skicka Z04 till den nya el-
leverantéren och bekrafta att leverantorsbytet har gatt igenom. Det ar viktigt att
elleverantdren har rutiner som uppmérksammar att Z04 skickas inom den féreskrivna



tiden. Det har hant att en del av Castellums anldggningar inte har haft den leveransstart
som var utsatt i avtalet. En orsak till detta ar att i vissa fall har inte Z04 kommit i tid eller
overhuvudtaget skickats. Om da inte leverantéren reagerar riskerar kunden fa hogre
elkostnader genom att de tvingas att betala tillsvidarepris for dessa anlaggningar.

Né&r natbolaget meddelar den nya leverantéren om leverantdrsbytet skickas samtidigt en
Z05 till den gamla leverant6ren att han skall sluta leverera el till kunden. Aven vid detta
skede kan det bli problem bla om natagaren bytt anlaggningsidentitet. 1 sadana fall
skickas Z05 med den nya anldggningsidentiteten, vilken den tidigare leverantéren inte har
registrerat hos sig. Den tidigare leverantoren far da problem med att hitta denna anlagg-
ning och fortsétter att leverera el samtidigt som den nya leverantren borjar leverera
vilket medfor att kunden blir dubbelfakturerad.

Sydkraft upplevde att de i kontakt med vissa natbolag fick agera som patryckare for att fa
denna rutin att fungera. Da Castellum t ex har salt en fastighet och Sydkraft inte har fatt
ett avslut fran natbolaget har de ringt till natbolagets leverantorsbytesgrupp och papekat
att de inte skickat Z05. De svarade att de inte har gjort detta eftersom flytten inte &r
genomford av kundtjanst som &r ansvarig for detta. Om Sydkraft 6nskade skynda pa
processen sa fick de sjalva kontakta natbolagets kundtjanst for att processen skulle kom-
ma igang. | natforetagen ar ofta kundtjanst och leverantorshytesgruppen organisatoriskt
atskilda och i de storre foretagen kan de ocksa vara geografiskt separerade. Detta forsvar-
ar kommunikationen mellan de olika avdelningarna vilket kan férsena och komplicera
processen och i slutdndan blir kunden lidande.

Innan den nya leveranttren kan leverera maste natbolaget eller dess anlitade avlasnings-
entreprendr lasa av méatare och meddela den aktuella matarstallningen. Denna informa-
tion rapporteras genom ett Mscons meddelande vilken aven gar till den tidigare
leverantoren som slutavrakning. Det har framkommit att detta system for Gverforing av
matvérden inte ar helt tillforlitligt. Ibland hander det att leverantéren i Mscons meddelan-
det bara far information om férbrukningen for halva manaden och for att sedan fa den
resterande informationen kan det kravas flera pastdtningar. Till sist kan det bli sa att
natbolagen far faxa 6ver varden for forbrukningen eftersom elektroniken inte fungerar.

Rutinerna for leverantorsbyte har utgatt ifran elleverantorernas behov och natagarnas
behov har ofta asidosatts. Det har medfort att det stallts stora krav pa natagarnas system,
men dessa har varit utformade for att framst kunna skicka fakturor och har déarmed inte
kunnat leva upp till leverantorens krav. De gamla systemen var anpassade efter en relativt
statisk kundmassa och har inte kapacitet att hantera stora mangder av leverantorsbyten.
Det tar stora resurser i ansprak att anpassa de nya systemen med de gamla och ibland har
néatbolagen saknat dessa resurser.

Det finns ett problem i leverant6rshytesprocessen med att det stélls hoga krav pa kundens
delaktighet och kunskap om denna process. Dessa krav ar inte uttalade utan det bara
forvantas att kunden skall kunna tillgodogora sig kunskapen pa egen hand. Kunderna
maste veta identiteten pa sina anlaggningar samt rutinerna vid leverantorsbyte for bade
nat- och elbolag. Var uppfattning &r att Castellum &r omedvetna om vilka krav som stélls

10



pa dem utan de har forlitat sig pa att leverantéren Sydkraft skall se till att deras leveran-
torsbyten genomfors.

Ett grundlaggande problem ar att Sydkraft inte forstar sig pa kundens verksamhet och
behov. Om Sydkraft var béttre insatta skulle de i ett tidigare skede kunnat informera
Castellum om vilka problem som kan uppsta. Ett av dessa problem &r nar Castellums
hyresgaster flyttar sa gar avtalet 6ver till Castellum i vantan pa ny hyresgést. Da blir
Castellum tilldelad ett tillsvidareavtal med en av nétégaren anvisad elleverantér. Trots att
de bara vill ha Sydkraft som elleverantor. Sydkraft i sin tur vill inte heller att dessa avtal
skall laggas over till dem. De anser att det ar for mycket arbete att dra igang leverantors-
bytesprocessen for nagot som kanske kan vara under en kort tidsperiod. Sydkraft havdar
ocksa att det skulle kunna leda till problem for Castellum om uppsagningen av avtalet
missas nédr en ny hyresgast flyttar in. Det leder till att Castellum faktureras for el som
deras hyresgaster forbrukat.

Det &r inte ovanligt att fastighetsforetag ombildar sin verksamhet och Gverlater vissa
fastigheter till nystartade dotterbolag eller att foretag fusioneras. Det leder till att nat-
bolagen registrerar dessa som nya kunder och de gamla avtalen ségs upp. Kunden dére-
mot tror att de gamla avtalen fortloper. Nar avtalet sags upp anvisas kunden av natbolaget
till en ny leverantor och far som en foljd av detta ett hogre elpris. Rutinen i branschen ar
att hantera dessa organisationsforandringar som flytt av kund eftersom systemen &r upp-
byggda darefter. Detta leder till problem for alla inblandade parter da elleverantéren inte
vill ta 6ver kunder pa detta satt, eftersom det sker mot kundens vilja. Ett sadant for-
farande minskar fortroendet for marknaden i allménhet och leverantdren i synnerhet.

Det som vi har upptéackt ar en orsak till manga problem &r att kommunikationen mellan
aktorerna brister. Nagot som skulle underlatta kommunikationen &r att det finns en
kontaktperson hos varje aktér som tar hand om och eventuellt vidareférmedlar informati-
onen. Kund, leverantdr och natagare upplevde alla att det ar ett stort problem att inte
finna de ratta informationsvéagarna. De storsta bristerna aterfanns hos natbolagen som inte
har en kundanpassad organisation med ansvariga for olika kunder. Alla natbolagen
hanvisade till en kundtjanst och en del av dessa hade restriktiva telefontider eller enbart
en telefonsvarare. Kommunikationen fungerar béttre nér nédtbolag och leverantor ar i
samma koncern vilket beror pa att det finns ett upparbetat kontaktnat. Det ar da lattare att
hitta de informella kontaktvagarna i de olika fragor som dyker upp. Da nat- och elbolag
finns i olika koncerner blir det mycket svarare att kommunicera vilket darfér blir ett
konkurrenshinder. Darfor ar det viktigt att natbolagen &r lika tillgangliga och 6ppna i sin
kommunikation med alla aktorer pa elmarknaden. Annars ar risken att det blir en
marknad dar kunderna valjer leverantor efter vilket natbolag de har.

6.3 Samfakturering
Fastighetsholag av Castellums storlek har stort behov av att fa effektiva fakturerings-

rutiner vad det géller nat- och elkostnader, eftersom den administrativa hanteringen ar
omfattande. Darfor ville Castellum att Sydkraft skulle forenkla deras rutiner genom
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samfakturering. Kundens dotterbolag har olika rutiner i sin hantering av fakturorna och
darmed olika behov av hur tjansten utformas. For en del bolag racker det med att fa en
samlingsfaktura per juridisk person, medan andra vill fa en mer detaljerad samanstallning
med fakturor per fastighet eller per forvaltningsenhet. Emellertid far alla bolagen sam-
faktureringstjanst som inte &r anpassad efter varje foretags specifika behov. I tjansten
levereras samlingsfakturor per juridisk person till respektiver dotterbolag. | samlings-
fakturan specificeras el- och nadtkostnader per fastighet och anldggning utan att period-
erna for dessa kostnader Gverensstimmer. Om det ar manga fastigheter blir specifi-
kationen lang och nar kopior av natfakturorna ocksa bifogas blir det till en stor lunta av
fakturor. Pa en del av dotterbolagen behover samlingsfakturan sedan cirkuleras bland ett
flertal fastighetsforvaltare for att fakturorna skall attesteras och kontrolleras. For dessa
bolag skulle det vara smidigare om samlingsfakturan var uppdelad per fastighet. Kunden
har emellertid inte alltid varit aktiv och framfort sina behov, men Sydkraft har inte heller
varit lyhord for kundernas dnskemal®.

For att samfaktureringen skall kunna fungera maste natbolagen skicka sina fakturor till
Sydkraft. Denna forandring i natbolagens faktureringsrutiner initieras genom att Sydkraft
sander dem en fullmakt fran kunden och ett brev betraffande adressandring. Det finns
dock utrymme att f& med begaran om adressandring pa Z03 blanketten men det galler att
den aktiveras, som det ar nu sa ar det ingen som anvénder och reagerar pa informationen.
Natagare och elleverantor poangterade att det var viktigt att en anhallan om adressandring
alltid skulle styrkas av en fullmakt. Trots detta fann vi att flera natbolag saknar fullmakter
for adresséandring och att en del adressandringar sker genom t ex telefonsamtal eller e-
post. Natbolagen saknar rutiner i hanteringen av dessa arenden da de &r relativt ovanliga.
Bristande rutiner kan fa olyckliga féljder nar det 4 manga inblandade personer i
processen.

Ett av fallen som vi har foljt visar hur bristande rutiner och dalig kommunikation for-
hindrar processen. | det specifika fallet ar det flera anlaggningar dar fakturan inte gar till
Sydkraft utan direkt till kunden. Det visar sig att Sydkrafts datasystem har kranglat och
darfor har inte natadgaren informerats om adressandringen. Nar kunden upptacker att
fakturorna gar fel kontaktar han sin lokala kontaktperson, som i sin tur skall kontakta
saljsupport vilka tar kontakt med natégaren. Saljsupport pa Sydkraft har dock inga noter-
ingar om att samfaktureringen for dessa anldggningar inte fungerar och har darfor inte
kontaktat natagaren. Det visar sig att informationen har fastnat nagonstans pa vagen. Det
forekommer ocksa att Sydkraft skickar begaran av adressandring langt efter leveransstart.
| samband med var granskning av 15 anlaggningar fann vi en begaran for 85 anlaggning-
ar som var tre manader forsenad.

I andra fall i undersdkningen har informationen frsvunnit inne hos natégaren och dven i
detta fall s& ar en bristande hantering en anledning. Det ar inte bara manga personer och
avdelningar som &r involverade utan &rendet handhas &ven av flera féretag och organi-
sationer. Adressandringen sker hos nétbolaget genom att leverantérsbytesgruppen mottar
leverantorens brev vilken sedan vidarebefordras till faktureringsavdelningen. Denna

% Vi har forsokt att fordjupa oss i innebdrden och utformningen av Sydkrafts samfaktureringstjanst genom att prata med
produktansvarig, men han ville inte uttala sig om tjansten.
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avdelning &r ofta placerad i elhandelsbolaget och det har visat sig att det da latt sker att
arendet hamnar fel. Vi har aven hittat brev fran elleverantéren daterad 23/7 2001 anga-
ende adressandring som berdr flera anldggningar. Anméarkningsvart ar att brevet har en
ankomststampel av natbolaget fran 1/3 2002 och var det har brevet har befunnit sig under
dessa 6 manader kan vi bara spekulera i. Det ar darfor viktigt att adressandringsrutinen
sker genom en formell kommunikation for att undvika missforstand sa att uppdraget
genomfors korrekt samt att det underlattar en uppféljning av arendet.

For att processen skall fungera smidigt maste det finnas en dialog mellan leverantor och
kund. Sydkraft kan inte bara leva i tron att allt fungerar och att kunderna &r néjda utan
tjansten maste kontinuerligt féljas upp genom samtal med kunden. Det kravs att Sydkraft
stimulerar kunderna att vara aktiva i diskussionen betréffande tjanstens utformning och
genomforande. Detta kan l&mpligen ske genom att kundens kontaktpersoner ar lyhdrda
och fangar upp kundernas behov. Men det verkar som om detta inte har fungerat eftersom
kunden fortfarande &r missndjd med tjanstens genomférande samt att det finns anlégg-
ningar som har fel fakturaadress. Kunden &r en del av denna process och maste ta sitt
ansvar for att tjansten skall fungera. Om tjansten brister maste kunden prata med leveran-
toren och aktivt bearbeta leverantoren sa att tjansten passar kundens behov. Det framkom
dock att Castellum inte informerat Sydkraft om att samfaktureringen for vissa anlégg-
ningar inte fungerar. | utférandet av tjansten ar det manga personer involverade och
darfor kan det initialt ta tid for att fa allt att fungera. Darfor maste kunden vara aktiv och
papeka bristerna annars ar risken att tjansten aldrig kommer att fungera.

Det visar sig &ven i studien att vissa natbolag vagrar att gora adressandring. Orsaken ar
att natbolaget skickar all sin kundinformation efter fakturaadress och de anser att dessa
uppgifter ar sekretessbelagda. Det har dven skett att vissa bolag som har gjort adress-
andring har skickat information till Sydkraft som skulle ha gatt till kunden. Nagra nét-
bolag har aven gjort adressandringen i fel kundsystem vilket medfort att Sydkraft har fatt
fakturor rérande fjarrvarme, gas, renhallning m m. Dessutom kan ersattningar for t ex
utebliven eldistribution felaktigt hamna hos Sydkraft vid adressandring. Om adress-
andring har skett &r det viktigt att vid nasta leverantdrsbyte informera natagaren om att
det ar inlagt en c/o adress. Annars gar fakturorna till fel adress och kunden som &r
betalningsskyldig kan fa betala drojsmalsranta.

For att det skall finnas ndgot varde i faktureringstjansten for kunden maste perioderna for
nat- och elkostnader vara samstammiga. | Castellums fall ville kunden fa fakturor
kvartalsvis periodiserade. Sydkraft tar emot natbolagens fakturor manadsvis, betalar
dessa och vidarefakturerar sedan dessa till kunden, vilken far betala en ranta for
utestdende medel. For den samfaktureringstjanst som Sydkraft har levererat har detta
dock inte fungerat utan perioderna for de natfakturor som kunden erhaller motsvarar inte
elfakturornas perioder. Det har har inte fungerat eftersom natagarna inte vill andra pa sina
faktureringsrutiner till kvartalsvisa fakturor. Nar det ror sig om stora forbrukare och tim-
matta kunder vill natbolagen fakturera manadsvis for att fa in intakterna sa snart som
mojligt. Om natbolagen skall andra faktureringsrutiner for dessa kunder far leverantoren
eller kunden betala réntekostnader for de uteblivna intékterna. Dessutom avldses
Castellums anlaggningar vid olika tidpunkter &ven nér de befinner sig inom samma nét-
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omrade. Férutom detta avvaktar och kontrollerar inte Sydkraft att alla fakturor ar med i
samlingsfakturan. Den bristande kontrollen hos Sydkraft leder till problem fér kunderna
som inte vet om alla natfakturor har blivit betalda. Det har dven pa grund av detta med-
fort att kunden har fatt natkostnaderna dubbelfakturerade. Castellum har vid flertalet till-
fallen fatt samlingsfakturor utan kopior av natfakturor, vilket har inneburit merarbete for
kunden som maste ringa och fa dem uppskickade. Kunden ar i vissa fall vidareleverantor
av el till sina hyresgaster och ar darfor i stort behov av att dessa rutiner fungerar.

6.4 Uppfdljning

I uppféljningen och utvérderingen av avtalet har Castellum och Sydkraft konstaterat att
utfallet inte har blivit som forvéntat. Parterna har bildat sig olika uppfattningar om vad
detta beror pa. | avtalet ingar att elen skall kopas in pa elborsen vilket leder till att
Castellum far ett rorligt pris. Detta har medfort merarbete for de i dotterbolagen som
granskar fakturorna eftersom fakturorna upplevs som krangligare &n tidigare da de hade
ett fast pris. Denna komplikation har uppstatt da koncernledningen valde denna avtals-
konstruktion. Nagot som ytterligare forsvarar granskningen ar att el- och natbolag kan ha
olika schabloner vid framtagningen av elforbrukningen. Kunden har da svart att kunna
veta vilken som ar den korrekta. De flesta av dotterbolagen accepterar de natfakturor som
erhalles utan narmare granskning for att de har svart att tyda och forsta dem. Det skulle
innebara allt for hoga transaktionskostnader att granska fakturorna.

En annan anledning till att fakturorna inte kontrolleras &r att nétbolagen ses som insti-
tutioner som kunden generellt har fortroende for. Men en av nédtdgarna i studien varnade
for att dagens system inte ar helt felfria. Darfor bor kunden ta sitt ansvar att kontrollera,
granska och fdlja upp fakturorna. Tidigare hade en del av dotterbolagen nat- och elbolag
inom samma koncern, vilket medforde att de fick en faktura med bade el- och nat-
kostnader och darfor blev fakturahanteringen valdigt enkel.

Alla sex dotterbolag i Castellum koncernen ar eniga om att den tjanst de har kopt skall
innefatta saval samfakturering med kvartalsvis periodisering av el- och natkostnader.
Sydkraft daremot menar att denna tjanst enbart innebar att ndt och elfakturor skall
samlingsfaktureras oavsett om nét- och elleverans avser samma tidsperiod. Det innebar
att tjansten inte innefattar nagon periodisering av natfakturor. Informationen om tjansten
ar bristfallig och det finns inget skriftligt informationsblad angaende dess utformning.
Beskrivningen i avtalet &r allt for kortfattad och mycket av den information kunden har
fatt har kommit muntligt i efterhand. Det finns aven forséljare pa Sydkraft som ar kund-
ansvariga for dotterbolagen i Castellum, som tror att periodisering ingar i tjansten.
Sydkraft har inte lyckats att leva upp till de forvantningar kunden hade pa avtalet och
tjansten. Kostnaderna for tjansten har blivit storre an vad Sydkraft forvantade sig, vilket
naturligtvis leder till att kostnaderna och resursinsatserna for tjanstens genomférande
maste begransas. Darfor har inte Sydkraft lagt ner de resurser som kravs for att kunna fa
tjansten att motsvara kundens forvéantningar. Vid tiden for forséljningen av tjansten var
det sa viktigt att salja el att inte alla kostnaderna for avtalen var med i berakningen.
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Sydkraft har darfor haft svart att fran borjan ta ratt betalt for den hér tjansten och har
darmed inte fatt full kostnadstackning.

Fordelarna med samfaktureringen ar enligt Sydkraft att den minskar kundens admini-
stration av fakturor. Castellum d&remot finner inga fordelar med den tjanst som Sydkraft
levererar och i vissa fall anser de att den innebar merarbete. Kunden vill ha 6verskadliga
och periodiserade fakturor for att kunna anvanda dem som underlag for den ekonomiska
styrningen. Nu tvingas kunden att ga igenom samlingsfakturan och sammanfora nat- och
elfakturor for varje kostnadsstélle. Detta arbeta hade kunden &ven tidigare, men da
skedde det I6pande under aret, men nu ar det koncentrerat till varje kvartal. Uppf6ljning-
en av natkostnaderna har forsvarats for Castellum da de har tappat kontrollen 6ver nét-
fakturorna som administreras av Sydkraft. Ibland kan det drdja upp till ett kvartal innan
kunden far ta del av fakturorna. Tjansten blir vardefull for Castellum forst nar nat- och
elfakturor periodiseras, men Sydkraft har inte lyckats med detta.

Sydkraft hade initialt malsattningen att lyckas med periodiseringen aven om det nu inte
var klart uttryckt i avtalet. Det har visat sig vara svart att fa avtal som ar beroende av
tredje part att fungera. Sydkraft kanner att de inte kan paverka natbolagens hantering av
samfakturering. Angaende periodisering sager Sydkraft att det & omdjligt att samordna
perioderna for nat- och elavgifter och att de har gjort allt de har kunnat for att fa avtalet
att fungera. Det finns inga storre problem att fa periodiseringarna att fungera dar Sydkraft
ar natagare utan problemen uppstar vid externa natagare. Sydkraft uttrycker en kéansla av
att vissa natbolag ar direkt motvilliga att hjalpa dem eftersom de ar konkurrenter.

Aven Castellum menar att nitbolagen inte alltid vill hjalpa till for att underlétta processen
och kunden tror att detta beror pa att de inte koper el inom natbolagens koncern. En del
av dotterbolagen i Castellum kande sig maktlésa gentemot natbolagen da de inte har nag-
on makt att kunna paverka natbolagen. Detta blev extra tydligt i olika forhandlingssituati-
oner dar natbolagen ansags ta oskaligt hoga priser vid entreprenadarbeten for att fa nya
abonnemang eller ny servisledning. Dotterbolagen i Castellum har genom att kopa elen
fran Sydkraft fatt en forsamrad forhandlingsposition mot natdgaren. For att kunna
forbattra sin position kan dotterbolagen bli tvingade att handla fran den lokala elleveran-
toren.

7 Reflektioner

| var granskning av avtalet mellan Sydkraft och Castellum har vi gjort en del intressanta
iakttagelser. Det har framkommit mycket besk kritik mellan de inblandade parterna som
vi forsokt att se igenom for att fa en forstaelse for problemets sanna karaktar. Det som vi
har presenterat i denna rapport &r vad vi anser vara problemets karna. Nedan for vi en
kortare diskussion och reflektion 6ver vara erfarenheter fran studien.
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7.1 Kommunikationen mellan aktdrerna

Den avreglerade elmarknaden har inneburit 6kade transaktionskostnader for kunderna till
foljd av komplexa upphandlingsrutiner. Aven den administrativa hanteringen av nat- och
elfakturor har blivit mer komplicerad eftersom dessa ofta &r separerade. Det stélls hdga
krav pa kundernas formaga och kompetens att forstd marknaden och leverantorshytes-
processen. Dessa krav &r outtalade och opreciserade och kunderna maste kunna tillgodo-
gora sig kunskapen pa egen hand. Castellum hade i avtalet férhoppningar att Sydkraft
skulle agera som deras forlangda arm och vara dem behjalpliga aven vid natfragor. Det
visar sig att Sydkraft varken kan eller vill hjdlpa dem med dessa fragor eftersom de inte
ar tillréckligt insatta i kundens verksamhet och behov. Vi anser att det inte &r bra for
kunderna att lamna dver ansvaret till leverantoren for en sa viktig del som kontakten med
natdgarna. Risken &r att kunderna hamnar i en beroendestallning till leverantoren.
Kunderna behdver sjélva ta ansvar och bygga upp goda och langsiktiga relationer till nat-
bolagen for att underlatta den framtida kommunikationen.

Anledningen till att avtalet mellan Sydkraft och Castellum inte har fungerat beror pa
manga olika orsaker, men det som vi anser vara den framsta orsaken &r att kommuni-
kationen mellan aktorerna brister. Sydkraft har varit otydlig angaende vad som ingar i
avtalet och hur tjansten ar utformad och att det finns inte ens inom Sydkraft en entydig
bild av vad samfakturering &r. Kunden har inte alltid varit aktiv och framfort sina behov,
men Sydkraft har inte heller varit lyhord for kundernas 6nskemal. Kunden blir en form av
kontrollstation for att se om tjansten fungerar och darfor ar det viktigt att de aterkopplar
till Sydkraft angaende hur tjansten upplevs. Vi har funnit brister hos bada parter i denna
kommunikation.

Leverantorshytesprocessen ar komplex med manga olika led som aven inbegriper flera
olika aktorer. Det finns darfor manga situationer dar processen kan brista om inte alla
foreskrivna rutiner foljs. De djupgdende granskningar som vi har genomfort visar hur
bristande rutiner och dalig kommunikation forhindrar processen. | den hér processen &r
anlaggningsidentiteten den viktigaste referensen och det ar darfor av yttersta vikt att
denna information alltid ingar och ar korrekt. Det ar problematiskt for kunderna och
elleverantdrerna att halla reda pa anlaggningsidentiteterna da dessa inte ar statiska. Det
hander att natagare andrar identitet beroende pa system- och méatarbyten. Vi anser att ett
system med faststidllda och standardiserade anldggningsidentiteter skulle underlatta
kommunikationen och processen.

Det forsta steget i leverantdrsbytesprocessen ar leverantérens avsandande av Z03
meddelande till natagaren. Vi fann en hel del problem redan vid den hér initiala delen av
processen. Systemen &r inte helt tillforlitliga for det kan hénda att Z03 forsvinner utan att
nagon kan harleda dem. Det hander aven att en del natagare inte alltid kontaktar leveran-
toren da Z03 brister beroende pa att natbolaget saknar kontaktperson. Om avsandaren
agerar i tron att allt r i sin ordning forsenas processen som i slutdndan skapar problem
for kunden. Nar leverantorsbytet val har skett kan det tillstéta andra problem for att fa
tjansten samfakturering att fungera. En forutsattning for att leverantéren skall kunna sam-
fakturera ar att det sker en andring av fakturaadress hos nétbolaget. Den uttalade rutinen
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for att detta skall fungera ar att leverantoren skickar en fullmakt fran kunden till nat-
bolaget och ber dem &ndra adress. Vi fann dock att rutinerna inte &r institutionaliserade
och det forekommer att natagaren agerar utan fullmakt. Det saknas saledes rutiner i
hanteringen av dessa arenden, vilket har medfort att flera anlaggningar inte har fatt and-
rad adress. Nar det sedan skall undersokas var i hanteringen det brister sa saknas det ofta
underlag hos nétégaren och ibland &ven hos leverantdren. Det ar foljaktligen viktigt att
adressandringsrutinen sker genom en formell kommunikation sa att missforstand undviks
och uppdrag genomfors korrekt.

Det genomgaende problemet i den hér fallstudien ar saledes att kommunikationen mellan
parterna ar bristfallig. Vad vi tror skulle underlatta kommunikationen ar att det finns en
kontaktperson hos varje aktér som ar ansvarig och tar hand om de fragor som upp-
kommer och vidareférmedlar informationen. | avtalet finns det angivit kontaktpersoner
hos bade kund och leverantor. Trots detta fungerar inte kommunikationen tillfreds-
stallande, vilket till viss del beror pa att det hos leverantdren saknas nagon som har det
overgripande ansvaret, en processansvarig. Den organisation som Sydkraft har i form av
uppdelning i olika resultatenheter och dotterbolag accentuerar problemen da varje
avdelning bara tar ansvar for sin del i processen. Problemet skulle kunna atgéardas om det
fanns en processansvarig som sag hela processen som sitt ansvar. Detta briser i dag da det
inte finns nagon aterkoppling mellan delarna i processen utan det finns en tro att
problemen kommer att l6sas genom att drendet skickas vidare i processen. Det har i
studien dven framkommit att det finns ett stort behov av att ha en kontaktperson pa nét-
bolagen. Den radande situationen hos natholagen &r langt ifran kundanpassad da manga
av dem har restriktiva telefontider till kundtjanst och i vissa fall finns bara en
telefonsvarare. Avsaknaden av kontaktperson forsvarar givetvis kommunikationen
eftersom problemen ideligen maste upprepas i varje fornyad kontakt.

7.2 Allmangiltigheten i avtalsproblemen

For att undersoka om de problem Castellum och Sydkraft har upplevt i samband med
samfakturering ar isolerade till detta avtal intervjuade vi andra elleverantorer och deras
kunder. Vi kom fram till att de andra stora marknadsaktorerna inte &r intresserade att
erbjuda denna typ av tjanst eftersom de inser vilka problem och risker den medfér. Aven
en del natbolag avradde kunder for att teckna samfaktureringsavtal for det ansags som allt
for osakert. | kontakt med andra fastighetsbolag som har denna tjanst framkom det att
aven de hade upplevt samma problem som Castellum. Vi har funnit ett fatal foretag som
kan hantera samfaktureringstjansten pa ett sadant satt att kundernas behov tillfredsstalls,
men aven for dessa leverantorer har det varit problematiskt att fa tjansten att fungera
initialt. Vi anser att detta problem inte ar specifikt for Sydkraft och Castellum utan det ar
ett generellt problem pa marknaden och i synnerhet for fastighetsbolag.

For Sydkraft har problemet varit att de har haft sa pass manga samfaktureringsavtal att
det har lett till en masshantering. Det saknas ett engagemang att forsoka losa varje litet
problem och vara flexibel i sina férsok att tillfredsstalla kundernas behov. De poang-
terade att det var omojligt att paverka natbolagens faktureringsrutiner, men vi fann vid en
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rundringning till natbolag att de kunde ténka sig att kvartalsvis fakturera kunden. Darmed
inte sagt att detta skulle fungera i slutdndan for det har visat sig i denna studie att det
finns manga hinder pa vagen fran ord till handling. Vi tror dock att om leverantéren har
den ratta viljan och ett aktivt intresse for att samfaktureringstjansten skall fungera till
varje pris sa kan leverantoren leverera en tjanst som motsvarar kundernas férvantningar.
Manga elleverantorer ar framforallt inriktade pa att sélja el och dar satsas alla resurser,
men samfaktureringen ar en kringtjanst som inte foretagen satsar fullt ut pa. Ett foretag
med en affarsidé och ett koncept att leverera en totallosning pa kundens fakturerings-
problem har stora potentialer att bli framgangsrika med denna tjanst.

7.3. Ansvarig for problemen

Det ar svart att peka ut ett enskilt foretag som ansvarig for de uppkomna problemen. En
hel del problem é&r, som vi tidigare har papekat, framst beroende pa en bristande
kommunikation mellan aktérerna och dar far alla inblandade anses vara ansvariga. Men
det gar dock inte att blunda for att Sydkraft har salt en tjanst som de inte lyckats att
leverera. Kunden anser att de har kdpt en tjanst déar nét- och elkostnader inte bara skulle
samlingsfaktureras utan aven periodiseras. Medan Sydkraft menar att periodiseringen inte
ingar i tjansten. Det ar dock svart for oss att i efterhand rekonstruera vad som har sagts
och inte sagts i avtalsforhandlingen. Men vi har uppfattat det som att Sydkraft anda
initialt hade for avsikt att fa till stand en periodisering av el- och natfakturor.

En olycklig omstandighet i Sydkrafts marknadsféring av sin tjanst ar anvandningen av
begreppet samfakturering som kan tolkas som en faktura innehallandes olika kostnads-
slag avseende en och samma period. Det som Sydkraft har salt skulle mer korrekt benam-
nas for samlingsfakturering dér fakturor for olika kostnadsslag buntas samman utan
hansyn till tidsperiod. Vi rekommenderar Sydkraft att byta namn pa sin tjanst for att vara
tydligare i sin marknadskommunikation och darigenom undvika framtida missforstand.

7.4 Konkurrenshinder med nat- och elbolag i samma koncern

I studien visar det sig att nat- och elbolag som befinner sig i samma koncern kan vara ett
konkurrenshinder pa elmarknaden. Det har framkommit att leverantorshyte, adress-
andring och samfakturering fungerar vél da natbolaget ingar i samma koncern som el-
leverantéren. Det har beror pa att de har vissa gemensamma funktioner som exempelvis
fakturering, vilket ofta skéts av elbolaget. Dessutom anvander bolagen sig av ett gemen-
samt datasystem, vilket underlattar kommunikationen och férandringar i t ex kundregister.
Slutligen sa finns det upparbetade kontaktytor och kommunikationsvagar mellan bolagen
som innebér att hanteringen av olika problem kan l6sas smidigt. Leverantren och
kunden i studien upplevde att vissa natbolag motarbetade och forsvarade leverantorsbytet
och samfaktureringstjansten. Orsaken till natbolagens motvilja var enligt leverantdren att
de &r konkurrenter och enligt kunden att de inte kdpte sin el inom koncernen. Deras upp-
levelse kan vara riktigt, men vi har inte funnit nagot beldgg for att natbolagen medvetet
motarbetar externa leverantorer och kunder. Daremot tror vi att natbolagen omedvetet
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forsvarar for externa leverantrer genom att i sin hantering av olika arenden prioritera
sina egna bolag. Detta kan vara forstaeligt da den interna leverantoren har storre majlig-
het att utéva pattryckning pa natbolaget eller att det finns upparbetade relationer som gor
att natbolaget prioriterar dem i sin drendehantering.

Det framkommer att natbolagen inte &r den neutrala marknadsplats som asyftas i
foreskrifterna till ellagen. Darfor ar det viktigt att komma fram till I6sningar sa att
natbolagen blir lika tillgangliga och Gppna i sin kommunikation med alla aktcrer pa
elmarknaden. Annars ar risken att det blir en marknad dar kunderna véljer leverantor efter
vilket natbolag de har. Detta &r i sa fall ett konkurrenshinder som forhindrar en effektiv
resursanvandning och resursfordelning, vilket leder till hogre elpriser for konsumenterna
och stora samhé&llsekonomiska kostnader.
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Bilaga 1 Insamling av empiri

Inblandade aktorer:

Respondenter

Datum

Insamlingsmetod

Castellum Koncernen

Anette Engstrom

24/5-9/12 2002

Diskussion

Harry Sjogren AB Christer Sundberg 17/5-26/11 2002 | Faktura granskning
Glenn Hakansson och diskussion
Eklandia AB Roy Andréasson 22/11 2002 Djupintervju
Ingrid Jonasson telefonintervju
Briggen AB Sven Goéransson 28/11 2002 Djupintervju
Brostaden AB Bo Matsson 29/10 2002 Djupintervju
Peter Thornberg
John Mattes
Corallen AB Gudrun Dahlberg 19/11 2002 Enkat, telefonintervju
Aspholmen AB Krister Karlsson 21/11 2002 Enkét
Sydkraft AB Malmg Marianne Walfried 28/11 2002 Djupintervju
Patrik Kristoffersson
Nils Jénsson
Sydkraft AB Stockholm Jonny Lundberg 30/10 2002 Djupintervju
Sydkraft AB Géteborg Mikael Lundstrém 25/11 2002 Djupintervju
Sydkraft AB Géteborg Lars Andersson 9/12 2002 Telefonintervju
MaélIndal Energi AB (Nat) Goran Milke 14/11 2002 Djupintervju
Dan-Ake Johansson
Goteborg Energi AB (Nat) Stefan Janslatt 5/11 2002 Djupintervju
Mikael Bohlin
Fortum AB (Nét) Catrin Hedberg 5/11 2002 Djupintervju
Ingela Videbacken
Ovriga aktérer:
Fortum AB (Nét) René Simonsson 5/12 2002 Telefonintervju
Vattenfall AB Kundtjanst 5-9/12 2002 Telefonintervju
Jamtkraft AB Astrid 9/12 2002 Telefonintervju
Drott AB Mikael Wester 9/12 2002 Telefonintervju
MaélIndal Energi AB Kundtjanst 5/12 2002 Telefonintervju
Goteborg Energi AB Kundtjanst 5/12 2002 Telefonintervju
Fortum AB (Elhandel) Kundtjanst 9/12 2002 Telefonintervju
Bergen Energi AB Johan Skérdare 10/12 2002 Telefonintervju
Féreningssparbankens fastighets AB | Harald Britting 10/12 2002 Telefonintervju
Banverket Goran Soderberg 10/12 2002 Telefonintervju
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Bilaga 2 Castellums koncernens natbolag

Dotterbolag

Natbolag

Harry Sjogren AB Fortum AB, Mdlndal Energi AB, Kungshacka Energi AB,
Boras Energi AB, Géteborg Energi AB, Partille Energi AB
och Alingsés Energi AB

Eklandia AB Goteborg Energi AB, Kungélv Energi AB och Fortum AB

Briggen AB Sydkraft AB, Helsingborg Energi AB och Lund Energi AB

Brostaden AB Fortum AB, Vattenfall AB, Sollentuna AB, Graninge
Energi AB och Nacka Energi AB

Corallen AB Véxjo Energi AB, Jénkoping Energi AB och Varnamo

Energi AB (Sydkraft AB)

Aspholmen AB

Vattenfall AB, MéalarEnergi AB och Sydkraft AB
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