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Styrelsen for Nacka vatten och avfall AB

Kundfakturering — byte av frekvens

Forslag till beslut

Styrelsen foreslas besluta att:
- tillgodogora sig informationen

Arendet

Bolagets inforande av digitala vattenmatare mojliggor debitering av faktiskt vattenférbrukning.
Fordndringen, som medfor flera kundfordelar, innebar i korthet att kunderna debiteras manadsvis i
efterhand, i stallet for som idag, kvartalsvis i forvag, for berdknad forbrukning. Fakturorna blir
tydligare och kunderna far en jamnare debitering.

Genomforande av forandringen stéller krav pa frekvent och tydlig kundkommunikation och kommer
att paborjas senast sex manader innan férandringen. Detta innebér ingen insats ifran kunden.
Inféorandet av manadsfakturering foreslas att inféras fran och med januari 2025.

Kostnaderna anses neutrala, da de 6kade kostnaderna av faktureringsutskicken balanseras dels av
Okat inforande av e-fakturering, dels av effektivisering inom verksamheten. Ingen paverkan pa
innevarande budget.

Mats Rosto
Verkstallande direktor

Jessica Martell
Chef Kundrelationer
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Uppfoljning

Uppfoljning och beslut foreslas ske i samband med styrelsemotet i september.

Arendets beredning
Arendet har beretts av chefen fér Kundrelationer i samrdd med férvaltningsobjektet EDP Future,
ekonomichef samt projektarbetsgruppen fér inférandet av digitala vattenmatare.

Paverkan pa barn/Konsekvenser for barn

Ingen paverkan pa barn.

Bilaga: Utredning av inférande av manadsfakturering
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Utredning av inférande av manadsfakturering

Bakgrund

NVOA fakturerar sina kunder kvartalsvis i forvag pa en berdknad férbrukning. Fakturan blir svar att
forsta och det ar svart for kunden att planera sin ekonomi. Fakturafragor ar den nast vanligaste
fragan till kundservice.

De digitala vattenmatarna som nu installeras ute hos vara kunder mojliggér automatisk insamling av
vattenavlasningar som gor att vi kan fakturera en faktisk forbrukning.

Alla digitala vattenmaétare berdknas vara installerade under 2025 och vi behdver gora en férandring
av var nuvarande faktureringscykel for att maximera nyttan av de digitala vattenmatarna och for att
kunna fakturera faktiskt forbrukning. Det finns inga hinder for att inféra manadsfakturering for
samtliga kunder oavsett vilken vattenmatartyp de har.

Syftet med utredningen
Att faststalla vilka fordelar och nackdelar som finns med fakturering av faktisk forbrukning
manadsvis. | de fordelarna ska kundférdelar saval som interna fordelar kopplat till effektivitet och

ekonomi undersokas.

Att undersoka vika forutsattningar som finns och vilka atgarder som kravs for att genomfora
forandringen kopplat till resurser, atgarder med mera.

Att undersoka vilka alternativ som finns till manadsfakturering for att fa till stand fakturering av
faktisk forbrukning.

Att understka om fordelarna ar sa pass Overvdagande att de motiverar en dndring av fakturerings
frekvensen i NVOA till att ske manadsuvis i stallet for att som idag ske kvartalsvis.

Att slutligen komma med en rekommendation om vagval framat baserat pa resultatet.
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Nuladge

NVOA fakturerar sina kunder kvartalsvis och fakturerar utefter en beraknad arsférbrukning som

baseras pa tidigare inlamnade vattenavldsningar. Fakturering per kvartal avser tvd manader faktiskt
forbrukning och en manad beraknad forbrukning eftersom fakturorna skapas mitt i
faktureringsperioden. Nar kunder inkommer med en vattenavldsning uppdateras den berdaknade
vattenforbrukningen och systemet gor da justeringar av eventuellt for mycket eller for lite
fakturerat pa nastkommande faktura. Sa lange vi fakturerar vattenférbrukning i forhand sa kommer
vi alltid behova utga fran en prognos av vad kunden kommer att férbruka.

Exempel pa hur faktureringen fungerar idag:
Q1 faktureringen omfattar januari till och med mars men skapas i systemet redan sista dagen i
februari. Vi fakturerar alltsa mars i férvag.

Januari | Februari | Mars April | Maj | Juni Juli Augusti | September| Oktober | November | December
Faktureringsperiod Q1 Faktureringsperiod Q2 Faktureringsperiod Q3 Faktureringsperiod Q4
28/2: 31/5: 31/8: 11/30: 1/12:
Faktura 1/3:Faktura Faktura 1/6: Faktura Faktura 1/9:Fakwra Faktura Faktura
skapas skickas skapas skickas skapas skickas skapas skickas
31/3: 30/6: 30/9: 30/12:
Faktura Faktura Faktura Faktura
firfaller farfaler farfaller tarfaller

Nackdelen med kvartalsfakturorna ar att fakturorna baseras pa uppskattade varden, blir svara att
forsta och eftersom faktureringen omfattar ett kvartal utmanar det kundernas betalningsformaga.
NVOA har i slutet av april ca 4050 installerade digitala vattenmatare ute hos kunder (av totalt ca 12
800 st fastigheter). Eftersom mataravldasningar hamtas in digitalt till vart faktureringssystem finns
mojligheten att lasa in vattenavldsningarna manadsuvis istallet for kvartalsvis vilket skapar en
jamnare debitering och avstamning av forbrukningen.

Vidare, kvartalsfakturering av beraknad forbrukning gor det svart att gora traffsakra ekonomiska
prognoser och ger ett ojamnt kassafléde for NVOA. Det blir dven tillfdlliga ganska stora toppar av
inkommande fragor till kundservice vilket utmanar férmagan att hjalpa kunder inom en rimlig
vantetid.

NVOA har over tid haft en positiv utveckling pa antalet kunder som anmaler sig till att ta emot sin
faktura digitalt. Ett digitalt fakturamottagande innebar att kunden tar emot sin faktura elektroniskt
istallet for en pappersfaktura i brevladan. Vi erbjuder vara kunder att ta emot sin faktura digitalt
genom Kivra, e-faktura, svefaktura samt e-postfaktura. Kivra ar en digital brevlada som
myndigheter, kommuner och foretag anvander sig av och e-faktura och sve-faktura innebar att
kunderna tar emot sin faktura direkt i sin bank dar alla betalningsuppgifter ar forifyllda.

Idag tar 80% av véra kunder emot sin faktura digitalt. Okningen har dock avstannat sedan ett par ar.
Om andelen skulle hojas till 90% skulle det innebéara en kostnadsbesparing pa 45 000 kr per ar med
kvartalsfakturering. Det behovs en férandring i fakturafrekvens eller kostnad for att fa resterande
kunder att aktivt valja digital faktura.
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Vart nuvarande verksamhetssystem EDP Future har funktionalitet att hantera bade
manadsfakturering och kvartalsfakturering.

Att ga over till manadsfakturering innebar oférandrad eller eventuellt minskad administrativ
arbetsbelastning. Detta eftersom arbetsmomenten tar mindre tid att utféra da de utférs med tatare
intervall (farre poster att hantera etc) varje manad istéllet for varje kvartal.

Vissa storférbrukande foretag och bostadsrattsféreningar har manadsfakturering redan idag.

Det finns andra i VA- och avfallsbranschen som gatt over till eller erbjuder sina kunder
manadsfakturering. Vi vet att féljande har manadsfakturering:

e Varnamo kommun

e Kristinehamns kommun

e  Monsteras kommun

e Stockholm vatten och avfall

e Asele kommun

e LEVAI Lysekil

e Nyndshamns kommun

e  Goteborgs stad

e Kalmar vatten

e VASyd

Kunden

Den nést vanligaste fragan i kundservice rér fakturor sa det finns ett behov av att forenkla fakturan.

Det finns dven andra férdelar fér kunden:
e Kunden far mer forutsdgbara utgifter — mojliggor for kunden att planera sin ekonomi
e Kunden sprider ut kostnaderna per manad
e Det finns maojlighet att kontrollera innehallet pa sin faktura (farre poster och handelser mer
i nartid).
e Kunden slipper avrakning av berdknad forbrukning (+/-) pa sin nastkommande faktura

NVOA har som den del i utredningen gjort en kundundersdkning dar 200 st kunder tillfragades om
olika faktureringsfrekvenser. Bland de 42 respondenter som besvarade enkaten blev resultatet:

e 50% av de tillfrdgade instamde i pastaendet att manadsfakturering ar en bra idé
e 26% av de tillfragade hade ingen asikt
e 24% av de tillfragade tyckte inte att det var en bra idé
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Resultatet for kundundersokningen ar inte odelat positivt med tanke pa att det var 50% positiva
och 24% som inte tyckte det var en bra idé med manadsfakturering. 80% av vara kunder tar
emot sin faktura digitalt och en stor del av dessa har ocksa en betalningslésning som ar
automatiskt via autogiro och e-faktura. Undersokningen sager inget om hur kunden idag tar
emot sin faktura, om andelen med digital faktura var positiv eller negativ till forandringen.
Eventuellt kommer de kunder som var negativa i stor utstrackning inte uppleva en fordandring
om det visar sig att de tar emot fakturan digitalt. Kundpaverkan kan bedémas som lag eftersom
den i védrsta fall innebar att hen far hem atta extra brev pa ett ar. Riskerna kopplat till den
kundgrupp som ar negativa till forandringen kan hanteras genom att lyfta fram nuvarande
I6sningar for att ta emot sin faktura digitalt exempelvis via e-faktura eller Kivra.

Nackdelar med manadsfakturering av faktisk forbrukning

| ett kundperspektiv finns det fa nackdelar med manadsfakturering jamfoért med
kvartalsfaktureringen sarskilt tillsammans med en hog andel kunder som tar emot sina fakturor
digitalt. Forandring i sig innebar dock alltid en risk dd man vet vad man har men vet inte vad man far
och skulle forandringen innebara dkade kostnader kan det ogillas av kunder och andra intressenter.
Att sjalva genomforandet av forandringen blir lyckat skulle ha stor betydelse for den allménna
uppfattningen.

Forutsattningar manadsfakturering

For att genomfora forandringen fran kvartalsfakturering till manadsfakturering behéver kunden
informeras inom skalig tid. Forandringen ar namligen villkorsandrande pa redan gallande avtal.

Skalig tid ar minst 3 manader fore forandringen trader i kraft enligt allman avtalsrattslig princip.

Forandringen medfor ingen insats for kunden — allt sker med automatik.

En del systemanpassningar behover goras for att lagga om samtliga kunder till manadsfakturering
och detta utfors efter att kvartalsfakturan i december forfallit.

Kunder som dnnu inte fatt sin digitala vattenmatare skulle vid en forandring till manadsfakturering
fortsatta att bli debiterad en berdknad forbrukning men manadsvis fram till dess de far sin digitala

vattenmatare.
Atgirder/Aktiviteter Ansvarig
Kundutskick Kundrelationer - Kommunikation
Annonsering Nacka Varmdo Posten Kundrelationer - Kommunikation
Systemanpassning Forvaltningsobjekt EDP Future
Forandring av arbetssatt Kundrelationer
Anpassning ekonomisk rapportering Ekonomi
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Tidplan
Tidslinjen for en eventuell forandring fran kvartal till manad skulle se ut som féljer vid ett antagande
att en sista kvartalsfakturering skulle ske Q4 2024:

e Den sista kvartalsfaktureringen avser perioden oktober-december
e Den forsta manadsfakturan nar kunderna i bérjan pa februari och avser férbrukningen i
januari

Momenten i faktureringsprocessen vid manadsfakturering skulle se ut som foljer:

e Den forsta varje manad lases avlasningsvarde for féregdende manad in i debiteringssystem

e Den forsta vardagen efter att avlasningsvarde lasts in skapas faktureringen via
schemaldggning (omkring den 2-5:e varje manad).

e Nastkommande vardag distribueras fakturorna ut till kund via valt distributionssatt (digitala
fakturor nar kunden samma dag).

e Forfallodag kommer att bli den sista i innevarande manad
(ca 20-25 dagar efter att fakturan skapats)

Ekonomi
En kvartalsfakturering kostar ca 44 tkr/gang och vilket innebar en arskostnad pa ca 175 tkr.
Kostnaden ar lagre for digitala forsandelser och idag tar 80% av vara kunder sin faktura digitalt.

Redovisning total drskostnad fé6r manadsfakturering (12 ggr/dér) samt kvartalsfakturering (4 ggr/dr)

Arskostnad for manad fakt.  Befintlig Arskostnad for kvartals fakt.

525 tkr 175 tkr

I ovan prisexempel har vi utgatt fran kostnader fér enbostadshus, vi har inte ridknat med samkuvertering
ddr flera fakturor stdllda till samma mottagare Iéiggs i samma kuvert och portoavgiften fér férséindelsen
Okar ndgot samt att stérre kuvert anvdnds. Personalkostnader (ca 3 timmar) fér att utféra faktureringen

dr inte medrdknade i detta exempel.

Vi har en malsattning att 90% av vara férsandelser i en fakturering ska levereras digitalt inom tva ar. Om
detta lyckas och antalet digitala forsdandelser 6kar fran 80% till 90% finns det kostnadsbesparingar om

125 000 kr/ar att hamta (baserat pa antal forsandelser vid manadsfakturering).

Varje ar skickar vi ut minst ett avlasningskort samt paminnelse till alla kunder med analoga vattenmatare.
Nar alla digitala vattenmatare ar installerade i slutet av 2025 kommer vi inte behdva skicka ut
vattenavlasningskort och detta innebar en kostnadsbesparing pa 83 000 kr /ar (beraknat pa 2023 ars
kostnader).



6(9)
NACKA
VATTEN
AVFALL

Eventuellt kan en fakturaavgift inféras for pappersforsandelser, forslagsvis nar alla vara kunder har fatt
sin digitala vattenmatare installerad. En fakturaavgift & 20 kr per pappersfaktura foreslas vilket ar lagre
an de avgifter som vanligtvis anvdands och som brukar ligga omkring 30-60 kr. Avgiftsnivan ar féreslagen
utifran en rimlig patryckningsniva for att motivera kunder att 6verga till digitala alternativ att ta emot sin
faktura samt att den ska vara balanserad och inte innebéara en ekonomisk vinst for oss. Raknat utifran att

90% av férsandelserna levererats digitalt sa innebar detta en intdkt pa 438 000 kr/ar.

Kostnad/ar Kvartalsfakturering Manadsfakturering Kommentar
Faktureringskostnad 175 000 kr 525000 kr Kostnadsékning 350 000 kr
Besparingsaktiviteter
Digitala forsandelser -45 000 kr -125 000 kr Oka andel digitala férsindelser frén 80% - 90%
Vattenavlisningskort -83 000 kr -83 000 kr Vﬂl !:Irehover ef sknika ut avldsningskort ndr alla har
digitala vattenmditare

Lagre rantekostnader -290 000 kr
Totalt exkl fakturaavgift 47 000 kr 27 000 kr

. Beréiknat pa 20 kr/pappersfaktura samt 90% digitala
Fakturaavgift -146 000 kr ~438 000 kr férséindelser. Avgiften blir en intéikt fér NVOA.
Totalt inkl fakturaavgift -99 000 kr -411 000 kr

- (minus) innebdr en besparing

Idag berdknas att NVOA i storre utstrackning behdver anvanda checkkrediten for att tacka de
manatliga utbetalningarna. Rantan for checkkrediten uppgar i dagslaget till 4,4 procent. Var
uppskattning ar att om vi bortser fran lanen vi tar for att kunna gora vara investeringar sa bedomer
vi att bolaget ligga pa minus ca 20 miljoner kronor minst 4 manader per ar och da utnyttjar vi
checkkrediten. Det innebaér i rantekostnader pa ungefar 290 tusen kronor. Denna summa kommer
under kommande ar att 6ka i takt med att kostnaderna dkar framfor allt fran SVOA och hogre
rantekostnader till kommunen pa grund av 6kad upplaning. Vid manadsfakturering bedéms inte
checkkrediten behoéva utnyttjas i samma utstrackning eftersom inbetalningarna overstiger de
manatliga utbetalningarna. Kassaflodet kommer paverkas positivt.

Lagre rantekostnader per ar

290 tkr

Inférandet av manadsfakturering skulle initialt innebara en 6kad kostnad pa 350 000 kr men som vi aktivt
arbetar ner genom ovan atgarder med malsattning att na kostnadsneutralitet inom tva ar. Om vi
dessutom raknar in lagre rantekostnader per ar som uppstar vid inforande av manadsfakturering innebar

det att férandringen blir kostnadsneutral redan vid inférandet och inte innebar nadgon utékad kostnad.
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Alternativa l6sningar, som har utretts, for att fa till fakturering av faktisk
forbrukning

1. Kvartalsfakturering i efterhand

Kvartalsfaktureringen kan skapas i efterhand nar debiteringsperioden har passerat. Exempelvis
skapas Q1 faktureringen i april i stallet for i slutet av februari. Detta alternativ innebar ett senare
kassaflode for NVOA samt att fakturan som skapas i borjan pa januari nastkommande ar avser
manaderna okt-dec aret innan. Detta innebar att verksamheter/féretag behoéver boka upp dessa
kostnader i sitt bokslut. Vid manadsfakturering avser fakturan en manad (december aret innan)
nagot som hade underlattat for foretagskunderna.

2. Ingen fordndring — fortsédtta debitera tva manader faktisk forbrukning och en manad berdknad
Innebar samma fakturaprocess som vi har idag dar vi debiterar tvd manader faktisk forbrukning och
en manad berdknad forbrukning som beraknas utifran det senaste avlasningsvardet. Eftersom vi
samlar in avldsningsvarden mer frekvent innebéar det att den berdknade arsforbrukningen blir hogre
an tidigare och i regel fakturerar kunden vi kunden mer dan vad hen kommer att géra av med for den
berdknade manaden.

Ingen forandring tillsammans med inférandet av digitala vattenmatare innebér idag en forandring
av fakturainnehallet som har stor risk att uppfattas som en férsamring eftersom fakturorna blir én
mer komplexa att forsta. Det finns ocksa en risk att fragor kommer att lyftas fran kunder och andra
intressenter varfor vi inte fakturerar faktisk forbrukning nar de digitala vattenmatarna har teknisk
mojlighet att gora det. Genom manadsfakturering i efterhand fakturerar vi bara redan férbrukat
vatten och nyttjade avfallstjanster.
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Risker kopplat till en potentiell forandring
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Att inféra manadsfakturering innebar manga fordelar men ocksa risker. Nedan beskrivs riskerna

narmare samt atgard for att motverka dom.

Beskrivning av konsekvens Mojlig atgard

1. Alla kunder har inte
tillgodosett sig
informationen om
forandringen

Risk att en del kunder inte
anser sig blivit informerade om
forandringen till
manadsfakturering

Kommunikation samt hanvisning till
information pa hemsida, brevutskick (sparbart
via Kivra) samt inlaga pa tva
faktureringsomgangar

2. Ifragasattande om
legaliteten i att dndra
fakturafrekvens

Risk att kund ifragasatter
vilken laglig grund vi har for att
dndra frekvens pa vara
fakturautskick i redan
pagaende avtal.

Villkorsforandringen ar laglig men maste
kommuniceras i skalig tid, minst 3 manader
innan forandringen trader i kraft.

3. |Ifragasattande av
betalningstiden pa
fakturan kortas ner

Fakturadatum blir det datum
nar fakturan faktiskt skapas tex
den 5:e i manaden och
forfallodatum blir den sista.
Risk att kunderna havdar 30
dagars betalningsvillkor fran
fakturadatum.

| avsnittet om betalningsvillkor i vara taxor
hanvisar vi till betalning enligt angivna datum
pa fakturan.

4. Okat drendefldde till
kundservice

Infér och i samband med
inférandet av
manadsfaktureringen kan
antalet inkommande arendet

tillfalligt 6ka till kundservice.

Informationskampanj som sker under en
langre tid gor att det sprids ut. Man kan dven
fanga upp fragestallningar under de manader
som info. kampanjen pagar och som proaktivt
kan inkluderas i kommunikationsplanen.

Bolagets analys och bedomning
Nér de olika alternativen stélls mot varandra blir det tydligt att férdelarna bade fér kund och NVOA

ar manga med alternativet att dndra till manadsfakturering av faktiskt forbrukning for samtliga

kunder. Den kostnad om 350 000 kr/ ar som tillkommer (férséandelser och porto) for 6kad frekvens

till manadsfakturering tacks upp av besparingar kopplat till 6kad andel digitala forsandelser samt

inga fler utskick av vattenavlasningskort men dven genom mer optimerad anvandning av

checkkrediten och ett battre kassaflode.

En genomarbetad kommunikationsplan ar central for lyckad férandringsledning och

rekommendationen kopplat till detta ar:




o 9 (9)
NACKA

VATTEN
AVFALL

Huvudbudskap

”Nu infor vi manadsfakturering, fordelarna for dig som kund ar;”
e Forutsagbara utgifter — underlattar i din hushallsekonomiska planering
e Sprider ut kostnaderna per manad
e Debiteras faktiskt forbrukning (for kunder med digitala vattenmatare)

”Det har innebdr ingen insats for dig som kund — du behdver inte gora eller andra nagot, utan det
har sker automatiskt.”

De kommunikativa aktiviteterna/kanalerna som bér innefattas dr:
e Kundbrev (informationsutskick)
e Nyhet pa hemsidan samt uppdaterad information
e Annonsering i Nacka Varmdo Posten
e Inlaga fakturering vid tva tillfallen
e Informationsrad pa fakturan vid tva tillfallen

For att 6ka andelen som tar emot sina fakturor digitalt rekommenderas kampanjer I6pande.

75% positiv eller neutral installning till manadsfakturering tillsammans med listade fordelar for bade
kunden och NVOA, tillsammans med de ekonomiska kalkylerna ar ett bra underlag for att stoétta en
okad frekvens av fakturering till manadsfakturering tillsammans med faktiskt forbrukning.
Rekommendationen &r att inféra manadsfakturering av faktiskt férbrukning for kunder med och

utan digitala vattenmatare.

Utredningen har genomférts av Chefen fér Kundrelationer i NVOA i samrad med ekonomichefen
samt férvaltningsobjektet for EDP Future.
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