Effektivt statsligt tilsyn med
forsyningssektoren

Brugerundersogelse

RAMBGLL




Om denne rapport

Denne rapport sammenfatter analyseresultater vedrgrende brugerundersggelse blandt regulerede selskaber (vand,
varme, el og naturgas)

Rapporten er udarbejdet af Implement og Rambgll Management som bilag til analysen “effektivt, statsligt tilsyn med
forsyningssektorerne” pa opdrag fra Energi-, Forsynings- og Klimaministeriet.

Dataindsamling og analyser er gennemfgrt i april-juni 2016.
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Sporgeskemaundersggelse

UDSENDTE OG BESVAREDE SP@RGESKEMAER

Implement og Rambgll har udsendt spgrgeskemaer til forsyningsselskaber
indenfor el-, gas-, varme- og vandomraderne om Energitilsynet og
Forsyningssekretariatet. Respondenterne har haft mulighed for at vaelge de
omrader, de arbejder pa.

Antal modtagere Antal komplette besvarelser Svarprocent
Eldistribution 60 42 70%
Gasdistributionsselskaber 3 3 100%
@vrig gas 0 12 N/A
Fjernvarmeselskaber 100 67 67%
Vand 320 118 37%
Energinet.dk 1 1 100%
Totalt, unikke 484 243 50%

Der er sendt 484 skemaer ud og ved undersggelsens lukning primo august 2016
modtaget 243 unikke besvarelser, hvilket giver en samlet svarprocent pa 50%. De
starste selskaber pa hvert omrade har svaret.

Keere respondent i forsyningssektoren,

Tak fordi du vil besvare dette spergeskema om Energitilsynet og Forsyningssekretariatet
Dine besvarelser vil vaere anonyme og bruges i Implement og Rambells analyse af det statslige tilsyn med forsyningssektorerne.

Pa forhand tak
Implement Consulting Group og Rambell Management Consulfing
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UNDERSOQGELSENS VURDEREDE UDSIGELSESKRAFT

Undersggelsen viser klare billeder af de regulerede selskabers holdninger og
vurderinger, men skal overordnet betragtes som indikativ, og der er ikke foretaget
signifikanstest.

Respondenterne har vurderet enten Energitilsynet eller Forsyningssekretariatet pa
samme parametre og besvaret spargsmal med samme ordlyd for at skabe
sammenlignelighed. Dette vil dog have den omkostning at man mister praecision ift.
det specifikke omrade.

Savel workshops, interviews med Energitilsynet, Forsyningssekretariatet og
interessenter samt den internationale benchmarking viser, at samarbejde, feelles
forstaelse og god dialog med branchen er en forudseaetning for god regulering og
isger for udvikling af ny regulering. Implement og Rambgll vurderer derfor, at
spargeskemaundersggelsens indikationer som vaesentlige i en analyse af et
effektivt statsligt tilsyn.

Bias imod, at mange mindre selskaber med mindre erfaring med regulering trackker
svarene i en bestemt retning, er sagt imgdegaet ved at inddrage deres starrelse og
sidestille samlede svar med svarene fra de ti storste selskaber pa hvert omrade
som en blgd kontrol.

Det er ikke i det enkelte selskabs interesse at blive reguleret (gkonomisk), hvilket
kan komme til udtryk i en negativ vurdering af regulator — og givetvis ogsa en
manglede sondring mellem regulering og regulator, iseer for mindre selskaber.
Samtidig peger undersggelsen pa opmaerksomhedspunkter for savel SET og FS
samt vaesentlige forskelle i vurdering af hhv. SET og FS pa sammenlignelige
omrader, der belyses i det fglgende.

3 IMPLEMENT

CONSULTING GROUP



Vigtighed, relevans og faglig kvalitet af afgorelser fra SET og FS

Respondenternes enighed i, at afgorelser fra SET/FS er vigtige og relevante
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AFGORELSERNES VIGTIGHED OG RELEVANS

Den gennemsnitlige respondent pa vandomradet opfatter ikke afgarelser fra
Forsyningssekretariatet som lige sa vigtige og relevante som pa el-, gas- og
varmeomraderne. Dette kan modstilles med besvarelserne fra de ti storste
vandforsyningsselskaber, som i langt hgjere grad opfatter afggrelserne som vigtige.
En tolkning kan veere, at der med vandomradet er tale om en mindre
"reguleringsmoden” sektor med mange mindre aktarer, for hvem reguleringen
generelt synes unyttig og uvedkommende, hvilket ikke geelder for de starre aktarer.

| hgjere grad er der pa tveers af el-, gas- og varmeomraderne en opfattelse af, at
SET spiller en afgarende rolle. Dette kan haenge sammen med, at reguleringen fra
SET er bredere end den gkonomiske og f.eks. indeholder metodegodkendelser mv.
Omvendt vurderer ogsa varmeselskaberne reguleringen til at veere vigtig.

Malingen tyder pa et potentiale for Forsyningssekretariatet i at kommunikere sin
rolle og betydning bredt, hvis branchen i hgjere grad skal teenke "med”
reguleringen.

AFGYRELSERNES FAGLIGE KVALITET

Ovenstaende forskel mellem stgrre og mindre vandselskaber ses ikke i samme
grad i vurderingen af den faglige kvalitet af afgarelser fra FS, der vurderes relativt
lavt.

Vurderingen af den faglige kvalitet af afgorelser fra Energitilsynet er mere jeevnt og
lidt hajere, ligeledes uden veesentlige forskelle mellem store og sma selskaber.
Heller ikke her er vurderingen dog hgj.
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Holdninger til sagsbehandling, kompetence mv.

Respondenternes grad af enighed i udsagn om Sekretariatet for Energitilsynet (SET) og Forsyningssekretariatet (FS)
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Vi har et klart billede af, hvordan vores
selskab skal agere under reguleringen
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De opgaver, sekretariatet lgser, er vigtige|Sekretariatet tager de vigtigste sager op, Sekretariatet er effektivt, rettidigt og Sekretariatets medarbejdere er
for at sikre en velfungerende forsyning pg undgar sa vidt muligt at tage sager op,| overholder frister for sagsbehandlingstid |kompetente og sagsbehandlingen har hgj
som kun har lille betydning faglig kvalitet

Sekretariatet er tilgeengeligt, og
information fra dem er relevant og
forstaelig

FORSKELLE OG LIGHEDER | RESPONDENTERNES SVAR

FS’s opgaver opfattes som uvaesentlige, mens der blandt selskaber
reguleret af SET er en bred opfattelse af, at reguleringen er vigtig.

Der er en mere jeevn vurdering af SET’s og FS’ prioritering af opgaver
(bemeerk her, at FS’ opgaver i hgjere grad er bundne og givet pa forhand).
Der er en hgj andel af "ved ikke”-svar, hvilket enten kan tyde pa manglende
forstaelse for baggrunden for, at sager tages op, eller manglende viden.

Der er en relativt negativ vurdering af effektivitet og rettidighed i SET —
vurderingen af FS er lidt mere positiv.

RAMBOLL

drifts- og investeringsmidler)

Vurderingen af SET’s og FS’ medarbejderes kompetence og
sagsbehandlingens faglige kvalitet er en smule hgjere for SET men noget
jeevn begge steder.

SET vurderes til at veere forholdsvis tilgaengeligt og velkommunikerende, FS
vurderes i lidt mindre grad positivt.

Ift. bAde FS og SET vurderer en del af selskaberne at det er sveert at agere
under reguleringen, mens en langt starre del af selskaberne vurderer deres
mulighed for strategisk ageren meget positivt under SET.
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Holdning til kompetence pa opgaveomrader

Respondenternes vurderinger af, om sekretariatet har de fornedne kompetencer inden for hovedydelsesomraderne
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FORSKELLE OG LIGHEDER | RESPONDENTERNES SVAR
» Paingen af omraderne vurderes kompetenceniveauerne hgjt for SET eller
FS.

» En veesentlig del af respondenterne har svaret ‘ved ikke’ — i endog meget
hgj grad for internationalt arbejde, hvilket indikerer at respondenterne har
valgt ikke at svare pa omrader, som de ikke selv mener at kunne vurdere.
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Internationalt arbejde
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Holdning til veerdiskabelse

Respondenternes vurderinger af, om sekretariatetet skaber veerdi pa hovedydelsesomraderne
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FORSKELLE OG LIGHEDER | RESPONDENTERNES SVAR
* Mansteret fra forrige side gentager sig pa veerdiskabelsen.

» Hverken for SET eller FS vurderes veerdiskabelsen at veere hgj pa nogen
af opgaveomréaderne. Dette kan naturligvis haenge sammen med, at det
enkelte selskab i reguleringen sjaeldent oplever en gevinst af (gkonomisk)
regulering.

* Respondenterne vurderer generelt FS hardere end SET, hvilket bor ses i
lyset af FS’ primaere rolle som gkonomisk regulator.
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Holdning til prioritering af opgaver

Respondenternes holdning til, om sekretariatetet skulle op- eller nedprioritere hvert enkelt hovedydelsesomraderne
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FORSKELLE OG LIGHEDER | RESPONDENTERNES SVAR

» En stor del af selskaberne reguleret af SET gnsker en opprioritering eller
steerk opprioritering af den gkonomiske regulering, mens flere
vandselskaber gnsker en nedprioritering eller rent bortfald. Dette kan tolkes
som udtryk for en forskel i modenheden.

+ Generelt gnsker en starre del af respondenterne et fuldsteendigt bortfald af
opgaverne for FS end for SET, hvilket m& afspejle et generelt gnske blandt
en del af selskaberne om at regulatoren — eller reguleringen slet ikke
fandtes.
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SET FS
Internationalt arbejde

SET FS
Formidling og tilgeengelighed

SET FS
Udvikling af ny regulering

+ En veaesentlig del af respondenterne gnsker, at SET opprioriterer eller
steerkt opprioriterer deres bidrag til udvikling af ny regulering.
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Holdning til rimelighed i transaktionsomkostninger
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FORSKELLE OG LIGHEDER | RESPONDENTERNES SVAR
Transaktionsomkostninger er for respondenterne defineret som tidsforbrug samt
udgifter til advokat- og revisorbistand.

Pa vandomradet er hele 43% af virksomhederne helt uenige i, at disse er rimelige —
for de ti storste selskaber er holdningen en helt anden, hvilket afspejler de mange
sma vandforsyningsselskaber.

Pa gasomradet er vurderingen af rimelighed langt hgjere, hvilket afspejler de f4,
store selskaber og formentlig den teettere dialog der falger.

Pa elomradet vurderer en stor del af selskaberne, at transaktionsomkostningerne i
forbindelse med reguleringen af dem er urimelige.
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Der er vaesentlige omkostninger til regulering, ud over
omkostningerne i de to sekretariater

ESTIMERET ARLIGT FORBRUG | KRONER PA RADGIVER- OG
ADVOKATBISTAND | FORBINDELSE MED REGULERING (KR.)

68.255.870 25.47|1 .670

g_0.02|1 .800
_________ 7 50100977””179.0”2.400
~3.000.000
Alle for-  Drikke- og El Gas Varme  Energinet.dk
syningsarter spildevand (uden el)

Selskabernes egen vurdering af rddgiveromkostninger i forbindelse med
regulering, herunder udarbejdelse af reguleringsgrundlag samt sager.

Omkostningerne er opskaleret til brancheniveau ud fra sterrelsen af de
selskaber, som har svaret pa brugerundersggelsen.
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ESTIMERET ARLIGT TIMEFORBRUG | FORBINDELSE MED REGULERING |
SELSKABERNE (TIMER)

175.088

82. |588

Varme Energinet.dk
(uden el)

Alle Drikke- og El Gas

forsyningsartespildevand

Selskabernes egen vurdering af eget tidsforbrug i forbindelse med regulering,
herunder udarbejdelse af reguleringsgrundlag samt sager. Tidsforbruget svarer
til ca. 110 arsveerk i selskaberne.

Omkostningerne er opskaleret til brancheniveau ud fra starrelsen af de
selskaber, som har svaret pa brugerundersggelsen.



Andre kommentarer, SET (1/2)

Der er en stor forskel pa forbrugernes og sekretariatets holdning til brug af
henlaeggelser og afvikling af overdaekning, hvilket skaber konflikter mellem
vores to hovedinteressenter - ejerne og lovgivningen.

Er ikke sa opmaerksom pa tilsynet, nar ikke man har de store ting
verserende...

Afgarelser omkring ngdvendige nyinvesteringer traekker ud, med deraf
falgende usikkerhed omkring rammen der skal ageres efter.

Energitilsynet (pa gasomradet) falger til dels den europaeiske proces,
Netveerkskoder skal implementeres gennem Regler for Gastransport, der
emne for emne, bliver metodegodkendt. Man kan sparge sig selv om
ngdvendigheden af dette, da Kommissionen, ACER og ENTSOG jo har
lavet en afklaring / godkendelse, mens den nationale implementering, i
mindre grad, kan pavirke implementeringen. Samtidig afholder
Energinet.dk en fyldig og transparent metodeudvikling med de
kommercielle aktarer. Helt fra Framework Guidelines, til netveerkskoder,
med, falger de kommercielle aktgrer processen og emnerne, og saeregne
danske gnsker og hensyn, forsgges indeholdt i den europeeiske proces.
Pa vigtige emner tager Energitilsynet emner op, og falger dem meget
grundigt. Et eksempel (for gas) er sagen omkring DONG Energy's tariffer i
Gasopstremsraret. Dette er et meget kompliceret emne, med meget
kompetente modparter (Dong, Maersk), hvor Energitilsynet virkelig
arbejder ihaerdigt for at komme til bunds i problemstillingen - med det ene
formal - at sikre lavest mulige omkostninger for forbrugerne, givet af ejeren
af infrastrukturen (falger lov, regulering og opnar et rimeligt afkast).
Endelig laver Energitilsynet lgbende vurderinger og rapporter pa
funktionaliteten af gasmarkedet pa grossist eller detail niveau. Disse
rapporter er ogsa gode. Men fanger ikke nok den udviklingsmaessige
udfordring som gassektoren stari. Det er vigtigt at netselskaberne
efterlades med muligheder for at sikre udviklingen af grenne gasser, og
den ngdvendige infrastruktur. P4 samme made som man har "gratis"
tilslutning af vindmaeller pa nettet, gaelder det modsatte for biogas, der selv
skal afholde det meste af omkostningen.
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Tilsvarende skal markedsmodellen og tilslutningsmuligheder udvikles
(parallelt med de europeeiske behov) til i stigende grad at gore det attraktiv
og effektivt af komme "pa nettet" med granne gasser, et regional
certifikatsystem til at "fange" den grenne merveerdi, mv.

Det forekommer at medarbejdernes kompetencer er svingende.

Et kompetent og velfungerende ETS er afgarende for udvikling af en
effektiv forsyning.

Energitilsynets sagsbehandling er dybt problematisk og en keempe
barriere for en effektiv og velfungerende forsyningssektor.

Vi samarbejder bade med Energitilsynet's varme og el omrade og de 2
omrader er som nat og dag. Hvor el er lgsningsorienteret og forsgger
samarbejder oplever vi desveerre varmeomradet som ukompetente.

Mht. klart billede af ageren under regulering: Som del at et stort og pa
visse punkter komplekst fiernvarmesystem med en raekke af
forsyningsmuligheder, der i hgj grad kan substituere hinanden pa mange
tider af aret og flere forskellige produktionsformer, steder vi af og til pa, at
reguleringen ikke ngdvendigvis passer til -eller enkelt kan tolkes - ift. den
virkelighed og de anlaeg og lastfordelingsforhold, vi star overfor.
Behandling af forrentning af indskudskapitalsager er helt uacceptable.
Energitilsynet glimrer ved i udstrakt grad at gare brug af ikke-
feerdiguddannet ressource til skade for modtagerne af afggrelser. Ny
sagsbehandler hver gang!

Mener grundleeggende, at tendensen med benchmarking og
prisregulering, prislofter, etc. er noget fanden/Finansministeriet har skabt.
Det vidner om en grundleeggende mistro og mangel pa forstaelse for,
hvordan (energi-)Verdenen fungerer - og farer alene til yderligere
administration (og frustration), der ingen gavn har for slutbrugerne... :)
Ophobning af sager om ngdvendig nyinvestering medfarer usikkerhed i
rammevilkar for forsyningerne
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Andre kommentarer, SET (2/2)

» Vi er specielt meget belastet pr. forbruger nar vi er en mindre elforsyning

* Hvis man indberetter priser og andet for man et svar om at det er
modtaget, ikke godkendt og det er oftest studentermedhjeelpere som
svarer.

» Der anvendes i hgj grad medarbejdere pa junior niveau og
studentermedhjaelpere. Disse medarbejdere har meget ringe forstaelse for
virkelighedens verden, har meget lidt erfaring og besidder absolut ingen
faglig indsigt - dette er et problem i kommunikationen med Tilsynet.
Tilsynet har en asymetrisk tilgang til regulering/afgarelser, hvor kortsigtede
forbrugerhensyn konsekvent vejer tungest - dette er et problem, idet
dispositioner derfor ikke altid ngdvendigvis traeffes samfundsgkonomisk
optimalt. Den almindelige fornuftsbaserede dialog synes at veere sat helt
ud af kraft i kommunikationen med Tilsynet - resultat er et "hvem kan
snyde hvem" i modseetning til konstruktivt samarbejde og dialog - eergerligt
for alle parter.

» Det er umuligt at saette tid pa det, da dele af mit arbejde indeholder
elementer som skal bruges til indberetningerne. jeg bruger tid pa at falge
op pa arets priseftervisning i efteraret samtidig med jeg udfarer budget for
det kommende ar, incl. prisfastseettelse for kommende ar. | foraret udfarer
jeg ekstra arbejde da vi udfarer 2 slags regnskaber, arsregnskab og
priseftervisning, disse har forskellige anlaegskartoteker og giver andre
handlinger. kommentar til spargsmal i spargeskemaet: det er meget
tydeligt at man med de spergsmal man har anvendt har et vandfokus,
varmes forhold og anmeldelser er anderledes ( det giver jer et andet svar
end i maske gnsker)

« Vi benytter forholdsvis mange timer og omkostninger i forbindelse med en
sag
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Andre kommentarer, FS (1/2)

Pafarer kun unadige udgifter til sma vandveerker. Burde lukkes.

Synes der har veeret stor udskiftning i personalet. Hvilket pavirker den
faglige del i stor grad. Herunder ogsa at kunne kombinere teori med
praksis.

Principielt er jeg enig i at der skal veere et tilsyn sddan som lovgivningnen
er og at vi har monopolstatus. Nar jeg svarer, at jeg ikke synes personalet
er fagligt kompetente er det et udtryk for, at der er tale om ene
jurister/akonomer med begreenset indsigt i sektoren. De er absolut
lyttende, men forstar ikke altid udfordringerne. Derfor ville det veere
hensigtsmaessigt med teknisk kompetance. Ligeledes har jeg utroligt sveert
ved at forsta, at Forsyningssekretariatet i forhold til os arbejder med en
bundgraense pa 3% af vores driftsomkostninger, nar de regulerer pa krone
til krone.

Vi har ingen glaede af FS arbejde, tvaertimod er det blot en tidsrever for os
og en ungdvendig omkostning til eget tidsforbrug og i seerdelshed vores
revisor.

Sekretariatet er kun et fordyrende led i vores type forsyning

Kaempe udskiftning i bemanding. De ansatte mangler vandteknisk
viden/forstaelse. Generelt synes jeg ikke de lytter til sektoren og prover at
tage hgjde for de saerlige forhold sektoren har. Ved hgringssvar synes
jeg ofte man sidder tilbage med det indtryk, at de ikke aendrer et kommal
Svarene er pa baggrund af at intet af det forsyningssekretariatet foretager
sig fremmer fornuftige faglige tiltag pa vand eller spildevandsomradet. Vi
kunne ikke drgmme om at indrette vores faglighed - (herunder strategisk,
disponering af drifts- og investeringsmidler)- efter den regulering. Det er
ikke et sundhedstegn at veere perfekt tilpasset et grundleeggende sygt
system

Personaler er for ensartet sammensat af jurister og gkonomer uden faglig
indsigt i branchen. Uforstaeligt, at sekretariatet opererer med en
bagatalgreense pa 3 % af driftsomkostninger, hvorimod selskaberne
reguleres krone til krone
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Nedlzeeg sekretariatet

Forskellige selskaber som har samme udfordringer kan fa forskellige
afgarelser afhaengigt af sagsbehandler.Forsyningssekretariatet bidrager
pa ingen made til at gore selskaberne mere effektive - det klarer
lovgivningen af sig selv.

Reguleringen passer ikke til et privat selskab med egen bestyrelse som
ikke er kommunal

Den dag de kan pavise at det rent faktisk har skabt en merveerdi af deres
arbejde, og ikke kun er sat i verden som et administrativt
selvpromoverende inddrivelsesforretning, bliver en glaedens dag.

Jeg er meget optaget af den veerdiskabelse, der sker, hvor parterne evner
at opbygge/gennemfare samarbejdet i en dben og tillidsfyldt atmosfaere.
Jeg kan konstatere, at samspillet om udarbejdelse af den nye TOTEX
regulering ikke til fulde er forlabet pa denne made. Jeg uddyber gerne
synspunktet via telefon.

Benchmarking er det eneste vi kan bruge. Nar benchmarking veerktgjet er
feerdigt, sa offentlig gare resultatet.

Besparelsens tal er baseret pa 2015. 2016 og fremover skulle det jo
meget gerne blive bedre.

Principielt er det ok med en regulering af en branche, der har monopol,
men man skal veere aben overfor - hvilket ikke er min opfattelse sker i dag
- at forsyningerne gennem benchmarking og "tvunget" samarbejde er
nodsaget til at effektivisere og at vi har en reel interesse i at veere
selvregulerende - bade af respekt for vores kunders gkonomi og fordi der
naturligt gar konkurrence i det via benchmarkingen. Sa mere
benchmarking og mindre regulering. Ligeledes stader det lidt nar
sekretariatet offentliggar effektiviseringsgevinster, at det sker med et
tydeligt siganal om, at det skyldes sekretariatets arbejde - jeg har altid
ment, det var en feelles succeshistorie.

Forsyningssekt.koster Vandveerket 150.000 pr.ar
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Andre kommentarer, FS (2/2)

» Det regulatoriske arbejder gennemsyrer arbejdsprocesserne, sa det er
sveert at seette tal pa hvor meget tid der bruges. PT bruges der
ekstraordingert meget tid pga af ny regulering.

» Prisen pa vand er kun blevet hgjere efter vandsektorloven. Kontrol vil altid
medfare hgjere omkostninger.

» Jeg mener, at sekretariatet mangler forstaelse for at sma vandveerker i hgj
grad kare pa frivillig arbejde hvor interessen er, at fa veerket til at kare
optimalt ud fra forbrugernes interesse (forsynings sikkerhed, gkonomi og
miljg). Kontakt med sekretariatet betyder kun ekstra omkostninger og
arbejdsindsats, kun til gleede for arbejdspladser i Kgbenhavn.

* Har ingen fornemmelse af timeforbruget. Reguleringen gennemsyrer det
daglige arbejde fra Strategi til budget og planlaegning. Vi vurderer at den
nye regulering vil vaere mere tidskraevende for forsyninger, der arbejder
innovativt og med fokus pa baeredygtighed. Der vil veere behov for at
udfordre § 11 og tilleegsmulighederne. Det forventes, at blive en
tidskraevende proces. Seerligt pa drikkevandsomradet, der ser ud til at
have et rigtig lavt gkonomisk udgangspunkt, men et stort
renoveringsbehov samt nye tiltag for at sikre. forsyningssikkerhed og
baeredygtighed. Afdrag pa lan aeder en stor del af indtaegtsrammen.
Ejerstrateqi stiller krav til anleegstiltag. Vi er bekymrede for, hvorledes FS
vil sagsbehandle krav til forsyningen afledt af ejerstrategi, herunder
dokumentation for omkostningerne.

» Forsyningssekretariatet er meget restriktive i deres sagsbehandling med
enorm fokus pa gkonomisk regulering og burde have flere praktiske
kompetencer i medarbejderstaben, da de ofte er uvidende om hvordan
forsyningsbranchen haenger sammen og hvilke udfordringer der skal
lzses. Der er ogsa en meget hgj medarbejderudskiftning, som kan veere
problematisk i forhold til det ofte er nyuddannede akademikere som
anseettes helt uden viden om en speciel branche. De er meget
tidskraevende for den enkelte forsyning med fokus pa stor effektivisering
og det haenger ikke altid helt sammen med de administrative byrder der
paleegges selskaberne.
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