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VEJLEDNING TIL NETVIRKSOMHEDERNE OM INDBERETNING
AF KUNDEHANDTERINGSOMKOSTNINGER AFHOLDT | 2015
0G 2017

1. INDLEDNING

Denne vejledning beskriver hvordan og hvilke elementer, der skal medtages i netvirk-
somhedernes opggarelse og indberetning af kundehandteringsomkostninger i 2015 og
2017. Opggerelserne er til brug for Forsyningstilsynets beregning af bortfaldne omkost-
ninger til kundehandtering.

Indfgrslen af engrosmodellen i 2016 har flyttet opgaver vedrgrende kundehandtering
fra netvirksomheder til elhandelsselskaber. Netvirksomhederne har derfor i dag feerre
omkostninger til kundehandtering. Under ny gkonomisk regulering af netvirksomheder,
som tradte i kraft den 1. januar 2018, er de beregnede indteegtsrammer bl.a. baseret
pa netvirksomhedernes omkostningsniveau i perioden 2012-2014, hvor de nu bortfal-
dende kundehandteringsomkostninger indgar.”

Forsyningstilsynet har faet til opgave at opgere et fradrag i alle netselskabers omkost-
ningsramme, svarende til omkostninger til opgaver vedrgrende kundehandtering, som
er bortfaldet i forbindelse med engrosmodellens indfarelse.

Til brug for indberetning af disse omkostninger har Forsyningstilsynet udarbejdet den-
ne vejledning og tilhgrende bilag:

e Bilag 1: Indberetningsskema (kontoplan)

e Bilag 2: Revisorerklaering

e Bilag 3: Ledelseserkleering

e Bilag 4: Revisionsinstruks

Tidsfristen for indberetning er den 19. november 2018.

Det udfyldte indberetningsskema  (bilag 1), sendes til  anmeldel-
ser@forsyningstilsynet.dk. Revisorerklaering (bilag 2) og ledelsespategning (bilag 3)
vedlaegges indberetningen i underskrevet form. Safremt kundehandtering var omfattet
af en leverandgraftale i 2015 og 2017, vedlaegges kopier af aftalerne.

| forbindelse med datavalideringen vil Forsyningstilsynet udvaelge en gruppe af net-
virksomhederne til stikprgvekontrol. Det er Forsyningstilsynets malsaetning, at de sel-

' Netvirksomhederne har frem til 31. maj 2018 haft mulighed for at sege om, at perioden 2012-2016
anvendes i stedet for perioden 2012-2014.
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skaber, der ikke udvaelges til stikpravekontrol eller aget behov for datavalidering, vil fa
indregnet fradraget i de forelgbige indtaegtsrammer for 2019.

2. GRUNDLAG FOR INDBERETNING

| farste reguleringsperiode beregnes en netvirksomheds omkostningsramme ud fra de
gennemsnitlige omkostninger i arene 2012-2014 med forskellige justeringer, jf. be-
kendtggrelse om indteegtsrammer for netvirksomheder nr. 969 af den 27. juni 2018
(herefter indteegtsrammebekendtggrelsen) § 54. En af justeringerne fremgar af ind-
teegtsrammebekendtgerelsens § 54, stk. 2, nr. 4. Af bestemmelsen fremgar, at om-
kostningsrammen skal fradrages et belgb svarende til de omkostninger, der er bortfal-
det som fglge af Engrosmodellens indfgrelse, jf. neermere i indtaegtsrammebekendtge-
relsens § 54, stk. 6.

| henhold til § 54, stk. 6, skal Forsyningstilsynet opgare et fradrag i alle netselskabers
omkostningsramme svarende til de pristalsregulerede omkostninger til opgaver vedrg-
rende handtering af elhandelsvirksomheder og elforbrugere i 2015 fratrukket de pris-
talsregulerede omkostninger til opgaver vedrgrende handtering af elhandelsvirksom-
heder og elforbrugere i 2017. Det fremgar af § 54, stk. 6, at Forsyningstilsynet kan
udarbejde en kontoplan til brug for netvirksomhedernes opgerelse af omkostningerne.

Netvirksomhederne skal indberette omkostninger til kundehandtering afholdt i 2015 og
2017 fordelt pa nedenstaende tre formal:

1. Kundeservice
2. Kundeafregning
3. Restanceinddrivelse

Netselskaber skal pa baggrund af deres bogf@ring og nedenstaende vejledning opgare
omkostninger til opgaver fordelt pa de tre formal i bade 2015 og 2017. Eventuelt ggede
omkostninger i 2017, som felge af at engrosmodellen har sendret processer i netselsk-
abet, medtages i en saerskilt rubrik for 2017-omkostninger i indberetningsskemaet.

Netvirksomhedens indberetning skal ledsages af en revisorerkleering (jf. bilag 2), som
vurderer, om omkostninger til de tre formal er udarbejdet i overensstemmelse med
nedenstdende vejledning. Revisionen udfgres i overensstemmelse med revisionsin-
struksen, som er udarbejdet i samarbejde med eksterne revisionskonsulenter (jf. bilag
4). Indberetningen skal ledsages af en ledelsespategning (jf. bilag 3). Herudover skal
eventuelle leverandgraftaler omfattende kundehandteringsopgaver vedlaegges indbe-
retningen.

Forsyningstilsynet vil foretage stikpravekontrol af udvalgte netselskabers indberetnin-
ger. De udvalgte netvirksomheder vil fa& besgg af Forsyningstilsynet og en ekstern
revisor, der vil gennemga dokumentationen og virksomhedens opggrelse af de indbe-
rettede regnskabsoplysninger med henblik pa at sikre, at de indberettede omkostnin-
ger er i overensstemmelse med denne vejledning. Antallet af stikprgver vil afhaenge af
en behovsvurdering foretaget af tilsynet, men vil forventes at udgere 15-33 pct. af
selskaberne.
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Forsyningstilsynet foretager priskorrektion (fremskrivning af 2015-omkostninger til
2017-prisniveau) og beregner forskellen mellem kundehandteringsomkostninger i 2017
og 2015. Netvirksomhederne skal derfor indberette de relevante omkostningsdata i det
pageeldende ars priser.

3. VEJLEDNING TIL INDBERETNING

3.1 OPGORELSE OG FORDELING AF OMKOSTNINGER

Som udgangspunkt skal netvirksomheden udelukkende indberette omkostninger rela-
teret til kundehandteringsopgaver, der har aendret sig, som fglge af Engrosmodellen.
De tre naevnte formal (kundeservice, kundeafregning og restanceinddrivelse) er tvaer-
gaende fordelinger af "kundehandteringsopgaver”. Dette indebzerer, at alle relevante
omkostninger til kundehandtering - direkte eller indirekte - skal fordeles ud péa de tre
formal, saledes at det enkelte formal belastes med omkostninger, der svarer til aktivite-
ten.

Indirekte produktionsomkostninger skal i videst muligt omfang fordeles ud pa de tre
formal ud fra kontrakter/aftaler og kvantitative omkostningstreek, f.eks. timer. De indi-
rekte omkostninger omfatter keb af specificerede koncernydelser jf. kontrakter/aftaler
og "evrige indirekte produktionsomkostninger” (for eksempel kvantitativ fordeling af
husleje og eventuelle faelles koncernomkostninger pa de tre formal).

| de tilfeelde, hvor en sk@nsmeessig vurdering er ngdvendig, skal skennet i videst mu-
ligt omfang baseres pa kvantitative oplysninger og skal foretages med det formal, at
opggrelsen giver et retvisende billede af den endelige forskel i omkostninger mellem
de to ar.

Alle omkostninger opgeres brutto. Eksempelvis skal gebyrindtaegter ikke modregnes i
omkostningerne.

Séafremt to eller flere selskaber er fusioneret i Igbet af perioden, aggregeres de davae-
rende selskabers indberetningstal for 2015.

Fordelingen af omkostninger pa de tre formal (kundeservice, kundeafregning og re-
stanceinddrivelse) afheenger af netselskabets organisation. Eventuelle organisations-
eendringer i 2016/2017 kan pavirke fordelingen af omkostninger inden for de tre formal.
Det bemaerkes i den forbindelse, at korrektionen af omkostningsrammen er baseret pa
endringen i de samlede omkostninger for hvert ar, og at korrektionen altsa er uaf-
haengig af fordelingen mellem de tre kategorier.

3.2 FORMAL: KUNDESERVICE
Under dette formal skal indberettes omkostninger til:
e Handtering af henvendelser fra alle kunder, herunder henvendelser om afreg-
ning og aflaesning
e Opdatering af netselskabets kundedatabase
e Vurdering og godkendelse af betalingsordninger
e Handtering af klager
e Generel kundesupport (udarbejdelse af skriftige materialer, webredaktion og
anden stgtte til kundekontakten)
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3.3 FORMAL: KUNDEAFREGNING
Under dette formal skal indberettes omkostninger til:
o Afregning af kunder i 2015, herunder print og udsendelse af regninger samt e-
boks regninger, reberegning af acontoregninger og kontrol inden afregning
mv.
e Afregning af elhandlere i 2017 og herunder Igbende kreditvurderinger og sik-
kerhedsstillelser samt afregning af kunder i forbindelse med tilslutning mv.
o Registrering af indbetalinger fra debitorer, bankafstemninger, afregning af
moms og afgifter mv.
e Omkostninger til IT-systemer anvendt til kundeafregning

3.4 FORMAL: RESTANCEINDDRIVELSE
Under dette formal skal indberettes omkostninger til:
e Rykkerprocedurer over for slutkunder (kun 2015), tilslutningskunder og el-
handlere (kun 2017)
e Sagsbehandling af lukkesager (besvarelse af kundehenvendelser om restan-
cer, betalingsordninger og lukkebesgg)
e Sagsbehandling af lukkesager ved fogedrettens hjeelp (inkasso, restancer,
konkurser og dgdsboer)

3.5 EVENTUEL INDBERETNING AF MEROMKOSTNINGER | 2017, SOM SKYLDES
PROCESSER ANDRET SOM FOLGE AF ENGROSMODELLEN

Engrosmodellen har aendret en raekke kundeprocesser, da kommunikation mellem
kunder og netselskaberne nu gar via elhandelsselskaberne. Det kan i nogle tilfeelde
give en gget administrativ byrde for netselskaberne, der ikke afspejles i ovenstaende
tre formalskategorier. Eventuelt ggede omkostninger i 2017, som fglge af at engros-
modellen har aendret processer i netselskabet, oplistes og angives i en saerskilt rubrik
for 2017-omkostninger i indberetningsskemaet. Forsyningstilsynet vurderer efterfal-
gende, hvorvidt de angivne meromkostninger begr indga i den endelige opgerelse af
selskabets bortfaldne kundehandteringsomkostninger.

Nedenstdende er eksempler p& processer, hvor der i nogle tilfeelde kan veere gget
administration som fglge af engrosmodellen:

e Mangelfulde eller forkerte kontaktoplysninger pa kunder i Datahub, hvilket kan
resultere i besveaerliggjorte arbejdsgange, f.eks. @get meengde af returpost.

e Brug af WEB-forms ved kommunikation med elleverandgrer, hvilket f.eks. kan
give leengere svartider.

e Planlaegning og udfersel af afbrydelser hvor teknikere er involveret grundet et
begreenset tidsvindue for dispatch af lukkekgrsler og/eller aendringer i kor-
selsbehov, som fglge af forskelle i netvirksomhedens og elhandlerens restan-
ceproces.

e Oprettelse af elvarmemalepunkter ved afbrydelser og flytninger, hvilket er en
ny opgave efter indfgrelsen af engrosmodellen.

3.6 KUNDEHANDTERINGSOMKOSTNINGER, DER IKKE SKAL INDGA
For at hjeelpe netvirksomhederne med at identificere de korrekte omkostninger, som
skal indberettes, oplistes nedenfor nogle omkostningstyper, som ikke skal indga.
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3.6.1 Opgaver som fortsat varetages af netselskaberne

En reekke kunderelaterede opgaver varetages fortsat af netselskaberne. Disse skal
ikke indgd ved opggrelse af kundehandteringsomkostninger fordelt pa de ovenfor
naevnte formal.

Som udgangspunkt skal disse omkostninger ikke indberettes. Der kan dog veere situa-
tioner, hvor de ikke kan adskilles fra de relevante opgaver og derfor medtages af prak-
tiske arsager. Det skal bemeerkes, at hvis én eller flere af ovenstaende typer af om-
kostninger medtages i det ene af arene (fx 2017), sa skal de tilsvarende omkostninger
i det andet ar (2015) ogsa medtages.

Det drejer sig om fglgende opgaver:

a. Henvendelser vedrgrende manglende forsyning, spaendingskvalitet og elsikker-

hed.

Orientering om driftsforstyrrelser.

Henvendelser vedrgrende tilslutninger.

Flytninger og omleegninger af el-anlaeg.

Behandling af erstatningssager i forbindelse med stremafbrydelser og manglende

etablering af forsyning.

Handtering af maledata, herunder overvagning af processer med tilhgrende fejl-

retning i forhold til stam- og kundedata, flytninger samt datavalidering i forhold til

datahub.

g. Kundebesgg i forbindelse med lukning og genabning, f.eks. ved manglende beta-
ling (evt. meromkostninger hertil indberettes seerskilt under punkt 3.5).

h. Dialog med el-leverander og kunder samt efterfglgende sagsbehandling af fejl
vedrgrende malere, herunder forbyttede eller bortkomne malere, haerveerk pa ma-
lere mv. Fejlretning og kvalitetskontrol af afbrydelser og genabninger bestilt af el-
leverandgrer samt support til udekgrende tekniker.
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3.6.2 Meromkostninger som fglge af overgangen til flexafregning

| bekendtgarelse nr. 1358 af den 3. december 2013, som er aendret ved bekendtggrel-
se nr. 1634 af den 18. december 2017 (herefter fiernmalerbekendtgerelsen), der tradte
i kraft den 1. januar 2018, angives det i § 9, stk. 5, at netselskaberne skal kompense-
res for ggede driftsomkostninger som fglge af Energinets forskrifter om indsendelse af
timemalte forbrugsdata. Af § 9, stk. 6, i fiernmalerbekendtgerelsen fremgar det, at
Forsyningstilsynet fastsaetter standardiserede forudsaetninger for forhgjelse af disse.
Omkostninger relateret til timemalte forbrugsdata, sdsom f.eks. datavalidering, handte-
ring af flere malepunktstyper og kortere tidsfrister for teknikerbesgg, skal ikke indga i
denne indberetning. Disse omkostninger vil blive opgjort i en saerskilt proces.

3.6.3 Omkostninger til Datahub og Engrosmodel

Udviklingsomkostninger (herunder omkostninger i forbindelse med overgang til data-
hub og engrosmodel) skal ikke indga i opgerelsen af omkostninger til de tre formal.

Det skyldes, at disse udviklingsomkostninger og omkostninger til implementering ikke
er relevante i forhold til Isbende kundehandteringsomkostninger, der specifikt er bort-
faldet i forbindelse med engrosmodellen.
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Spergsmal til vejledningen kan rettes til:

Bettina Vester, tIf. 41 71 43 15, beve@forsyningstilsynet.dk
Michael Segaard Schrader, tIf. 41 71 54 25, mss@forsyningstilsynet.dk
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