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DNV
SAMMANFATTNING

| bade nationell och europeisk energipolitik framhalls betydelsen av kundernas aktiva deltagande pa marknaden vid
omstallningen av energisystemet. Trots att potentialen for efterfrageflexibilitet hos mindre kunder bedéms vara stor, sa
utnyttjas den sallan. Detta tyder pa att de incitament som finns idag for att dra nytta av formagan till efterfrageflexibilitet
inte ar tillrackligt starka och/eller att barriarerna for deltagande ar alltfér hdga. Det kravs darfér mer kunskap om
betydelsen av olika drivkrafter, preferenser och beteenden hos kunderna. Utdver den generella kunskap som
exempelvis inhdmtas via forskning, kan dven metoder som bygger pa en mer direkt kontakt med kunderna bidra till att
Oka denna kunskap.

Denna rapport ar resultatet av en konsultstudie som DNV utfért fér Energimarknadsinspektionens (Ei:s) réakning, dar
olika metoder som bygger pa en utdékad dialog med kunder eller kundrepresentanter har analyserats, samt férslag pa
tillvdgagangssatt vid val av metod for implementering har tagits fram.

Analysen av metoder utférdes dels via en forstudie, dels via intervjuer med ett antal utvalda reglerare,
kundorganisationer och andra relevanta akt6rer. Kunskapsinhdmtningen fran férstudien och utférda intervjuer ligger till
grund for de slutsatser som rapporten mynnar ut i gallande tillvagagangssatt vid val av metod.

| den inledande delen av forstudien gors en dversiktlig beskrivning av pagaende forskningsaktiviteter med fokus pa
energi- och beteendefradgor och med sarskilt fokus pa erfarenheter av att utnyttja s.k. Behaviour Insight vid
policyutveckling. Darefter behandlas erfarenheter av metoder baserade pa deliberativ demokrati eller samtalsdemokrati.
Det primara syftet med denna typ av metoder ar att inkludera konsumenters och andra intressenters aktiva deltagande i
beslutsprocesser. Har finns erfarenheter som aven kan tillampas vid regelutveckling inom energimarknaderna. |
férstudiens avslutande del presenteras de metoder som relevanta aktorer faktiskt anvander for att fanga upp
kundperspektivet i forhallande till organisationens verksamhet eller infér beslut av betydelse for kunderna.
Genomgangen omfattar i férsta hand europeiska tillsynsmyndigheter fér energi och konsumentorganisationer. Darutdver
omfattar kartldggningen ocksa andra aktdrer med konkreta metoderfarenheter som kan vara relevanta i sammanhanget,
t.ex. tredjepartsaktérer inom elbranschen, andra narliggande branscher och nationella myndigheter.

Baserat pa resultatet av forstudien valdes féljande tillsynsmyndigheter ut for fordjupade fallstudier baserade pa
intervjuer; Storbritannien (Ofgem), Irland (CRU), Nederlanderna (ACM), Osterrike (E-control), ltalien (ARERA),
Australien (AER) och Kanada (Ontario Energy Board). Darutover inkluderas féljande organisationer fran évriga aktorer,
BEUC (Bureau Européen des Unions de Consommateurs), Citizens Advice, UK, The Behavioural Insight Team UK,
National Grid Energy system Operator och Cadent Gas (de tva senare pa rekommendation fran Citizens Advice).

Med stdd av forstudien och utifrén resultaten av intervjuerna har de metoder som anvands strukturerats i féljande
kategorier: Opinionsundersékningar, Medborgarjuryer, Medborgarpaneler, Brukarrad/Kundforum, Distribuerad dialog,
Strukturerade dialogforum, Fokusgrupper, Workshops/dialogforum, Referens/radgivande grupper,
Konsumentinformation/radgivning, Konsumentinriktad FoU och Innovationsgrupper o.dyl. | rapporten redovisas vad som
karakteriserar de olika metoderna, samt vilka aktdrer som anvander sig av dem.

Som sa ofta finns det inte en specifik metod som ar det basta valet, utan olika metoder [ampar sig olika val beroende pa
forutsattningar. Detta speglas aven i aterkommande rekommendationer fran de intervjuade organisationerna dar manga
lyfter att enligt deras erfarenhet uppnas bast resultat da olika metoder kombineras.

En nyckel till ett lyckat arbete med kunddeltagande och kundengagemang ar, enligt bade litteraturen och erfarenheter
fran de intervjuade organisationerna, hur val man lyckats specificera sina mal och forvantade resultat. Andra viktiga
faktorer som behdver tas hansyn till vid val av metod fér kundengagemang ar exempelvis vilka férvantningar som
skapas hos deltagarna och vilka mgjligheter som finns att leva upp till sddana forvantningar, vilka begransningar som
finns, samt i vilket sammanhang resultatet ska anvandas.

Metodvalet bér darfor grundas pa de kriterier som utkristalliserar sig i arbetet med fragestallningar kring varfér man
onskar ha ett kundengagemang, vad resultatet ska anvandas till och vilka forutsattningar man i praktiken har.
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| denna rapport gors en oversiktlig bedémning, av de metoder som identifierats i forstudien och vid intervjuerna, utifran
nagra tankta mal och dnskvarda utfall. Denna bedémningsmatris ar tankt att kunna underlatta det forsta steget vid val av
metod. Rapporten beskriver aven vilka kriterier som bor dvervagas relaterade till deltagarnas forvantningar och behov,
samt listar nagra andra kriterier och begransande omstandigheter som ocksa kan paverka metodvalet. Slutligen
presenteras ett vagledande exempel pa hur Ei skulle kunna arbeta vid val av metod for att fordjupa forstaelsen for olika
drivkrafter, preferenser och beteenden hos kunderna betraffande efterfrageflexibilitet.

Det ar viktigt att poangtera att det troligen inte finns en specifik metod som passar for de olika mal en organisation
onskar uppna. Detta ska dock inte ses som ett hinder for att inledningsvis begransa arbetet med kundengagemang till
en eller ett fatal metoder. | praktiken kommer méjligtvis dessa metoder kunna anvéndas fér flera delmal, om den
samlade bedémningen &r att de fungerar tillrackligt bra, &ven om de inte ar optimala i alla situationer. Det vasentliga ar
att den process som anvands for val av metod omfattar en noggrann analys av samtliga relevanta kriterier.
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DNV
1 INTRODUKTION

| bade nationell och europeisk energipolitik framhalls betydelsen av kundernas aktiva deltagande pa marknaden vid
omstéllningen av energisystemet. | takt med att timmatning och timprissattning av el blivit tillgénglig, har kundernas
incitament att bli mer flexibla i sin anvandning av el forstarkts. Genom ny teknik skapas ocksa méjligheter till
automatiserad styrning, verifiering och avrakning, vilket ocksa underlattar for de mindre kunderna att dra nytta av sina
mojligheter gallande flexibel efterfraga.

Trots att potentialen for efterfrageflexibilitet hos mindre kunder bedéms vara stor, sa utnyttjas den séllan. Detta tyder pa
att de incitament som finns idag for att dra nytta av formagan till efterfrageflexibilitet inte ar tillrackligt starka och/eller att
barridrerna for deltagande ar alltfér hdga. For att kunna undanréja eventuella hinder for kundernas aktiva deltagande
och forstarka de incitament som styr kundernas beteende kravs mer kunskap om betydelsen av olika drivkrafter,
preferenser och beteenden hos kunderna.

Det finns forskningsresultat som bidrar till generell kunskap om méanniskors drivkrafter och beteende i relation till
energisystemet, och som i vissa fall kan utgora vardefull information infér kommande regelutveckling pa
energimarknaden. Denna generella kunskap ar dock inte alltid tillracklig for att kunna bedéma kundernas intresse och
forstaelse for specifika tekniska I6sningar eller regelférandringar. For detta krévs metoder som bygger pa en mer direkt
kontakt med kunderna och/eller tredjepartsaktérer med en god forstaelse for problemstalliningen.

Energimarknadsinspektionen (Ei) anser att en 6kad efterfrageflexibiltet med aktiva elkunder ar en viktig férutsattning for
ett fungerande och effektivt framtida kraftsystem. | syfte att skapa battre forutsattningar for detta, vill de 6ka kunskapen
om metoder som identifierar kunders uppfattning och drivkrafter i samband med regel- och policyutveckling. Som ett
resultat av detta har DNV for Ei:s rakning utfort en konsultstudie som beskriver olika metoder for kunddialog, samt ger
forslag pa tillvdgagangssatt vid val av metod utifran olika kriterier som bor tas i beaktning. Arbetet har omfattat en
forstudie av redovisade erfarenheter och kunskapslaget inom omradet, och en foérdjupning i ett antal fallstudier baserad
pa intervjuer. Intervjuerna har fokuserat pa ett antal utvalda reglerare, kundorganisationer och andra relevanta aktorer
och deras erfarenheter av att f& med kundperspektivet i fragor kopplade till regel- och policyutveckling. Baserat pa
forstudien och fallstudierna ges forslag pa tillvagagangssatt for att identifiera Iamplig metod/metoder for implementering i
Sverige.
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2 FAS 1: FORSTUDIE

2.1 Bakgrund och arbetets inriktning

Hur manniskors beteende och drivkrafter paverkar deras energianvandning, har lIange utgjort en integrerad del av
FOU-verksamhet inom energiomradet. Tonvikten har historiskt sett legat inom omradet energieffektivisering dar
ekonomisk vinstenergibesparing ofta varit i fokus. Etablerade forskningsmetoder har manga ganger varit inriktade pa att
mata beteendeférandringar i relation till olika former for kunskapsdverféring och aterkoppling, betydelsen av s.k.
rebound-effekt! etc. Under det senaste decenniet har intresset vidgats till att omfatta ett bredare utbud av
energilésningar fér kunden, t.ex. smart laddning av elfordon, egenproducerad el och nya former f6r lokal handel (peer-
to-peer). Samtidigt har andra typer av incitament, utéver ekonomisk rationalitet, kommit i fokus, t.ex. miljé/klimat, livsstil,
onskan om oberoende etc.. Som en del av denna férandring sa har forskningen inom omradet forskjutits mot att ska en
djupare forstaelse for olika drivkrafter, sociala faktorer och livsstil.

Forstudiens resultat ar strukturerad enligt foljande:

| avsnitt 2.2 beskrivs 6versiktligt pAgaende relevanta forskningsaktiviteter med fokus pa energi- och beteendefragor.
Darutéver sammanfattas ocksd mer generell kunskap fran beteendeinriktad forskning inriktad pa metoder fér
medborgardeltagande. Av sarskilt intresse ar har erfarenheter av att utnyttja s.k. Behaviour Insight vid policyutveckling.
Intresset for detta omrade har 6kat vasentligt under senare ar och har finns ett antal generella metoder etablerade som
presenteras i avsnitt 2.2.1.

Ett annat aktuellt omrade som behandlar metoder fér medborgardeltagande &r de som tillampas inom ramen for s.k.
deliberativ demokrati eller samtalsdemokrati. Fokus fér denna form av medborgardeltagande har oftast varit att utveckla
nardemokrati, ta tillvara lokal kunskap och engagemang, samt att sbka kompromisser och konsensus kring komplexa
framtidsfragor. Begreppet Public Participation (allménhetens deltagande) ar ett liknande perspektiv dar generella rad
och metoder finns utvecklade for att inkludera konsumenters och andra intressenters deltagande i beslutsprocesser. Har
finns erfarenheter och metoder som aven kan tillampas vid regelutveckling inom energimarknaderna. En versikt av
kunskapslaget vad galler metoder fér medborgardeltagande presenteras i avsnitt 2.2.2.

For att dra lardom av hur andra gjort, presenteras de metoder som relevanta aktorer faktiskt anvander for att fanga upp
kundperspektivet i forhallande till organisationens verksamhet eller infor beslut av betydelse for kunderna. En mer
detaljerad beskrivning av principerna for val av aktorer gors i avsnitt 2.3, varefter de enskilda aktérernas val av metoder
beskrivs i avsnitten 2.4 och 2.5.

De metoder som inkluderats i férstudien omfattar nagon form av direkt kommunikation eller kontakt med kunder
och/eller representanter fran intressenter och kundorganisationer. | férsta hand har metoder som anvands av
europeiska tillsynsmyndigheter for energi och konsumentorganisationer kartlagts. Darutdver omfattar kartiaggningen
ocksa andra aktérer med konkreta metoderfarenheter som kan vara relevanta i sammanhanget, t.ex. tredjepartsaktorer
inom elbranschen, andra narliggande branscher och nationella myndigheter. For att underlatta en verblick har de
metoder som identifierats i kartldggningen strukturerats utifran den generella kunskapséversikt som redovisats i avsnitt
2.2. Detta visar ocksa att den beteendeinriktade kunskap och metodutveckling som &éversiktligt beskrivs i avsnitt 2.2 i
manga fall har utgjort en férebild fér de metodval som aktérerna gjort.

2.2 Beteendeforskning och metoder for medborgardeltagande

Manga forskningsprojekt inom energiomradet har som delmal att 6ka kunskapen om kundernas preferenser och
drivkrafter i férhallande till sin energianvandning och aktiva deltagande pa marknaden. Ett sddant exempel ar
forskningsprogrammet “Resistans och effekt: om smarta nat fér de manga manniskorna”, med Chalmers, KTH,

" Atgarder som t.ex. syftar till 8kad resurseffektivitet kan samtidigt visar sig ge upphov till en rebound-effekt eller rekyleffekt som helt eller delvis kan eliminera det
langsiktiga syftet med atgarderna, T.ex. kan effektivare bransleanvandning i fordon skapa ett ekonomiskt utrymme for 6kat resande.
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Linkdpings-, Lunds- och Uppsala universitet, som partners. Visionen for programmet ar att aktivt bidra till samhalls- och
beteendeorienterade perspektiv i forskning och utveckling av smarta elnat?. Ett annat exempel ar forskningsprojektet
E2B2 som har som syfte att bidra till ett mer energieffektivt byggande och boende. | projektets beteendeinriktade delar
satts teknisk forskning samman med samhalls- och beteendevetenskaplig forskning for att studera hur en bredare
anvandning av energieffektiv teknik kan uppnas och energieffektivare beteenden kan astadkommas?.

Aven de storre nationella pilotprojekten inom omradena smarta elnét och efterfrageflexibilitet har inkluderat delprojekt
inom omradet kundbeteende och acceptans. Det géller bl.a. projekt Smart Grid Gotland dar delprojektet Smart Kund
Gotland ingick. Resultat fran detta delprojekt visade att de kunder som har fatt information om sin férbrukning i realtid
har sénkt sin elférbrukning. Vissa kunder hade sankt sin férbrukning med upp till 20 procent och de kunder som har
flyttat sin férbrukning till tider nér elen varit billigare har gjort det utan att sénka sin komfort. Detta har skett genom
automatiserad kortvarig central styrning av vdrmepumpar, varmvattenberedare etc., eller genom kundernas aktiva
justering av sin férbrukning. Inom planeringen av projektet anvande man sig av fokusgrupper och utvecklade en modell
fér kundsegmentering som man drog nytta av vid genomférande av projektet. Aven i projekt Simris, dar E.ON testar ett
lokalt energisystem inom ramen for Horizon 2020 projektet InterFlex, har omfattande intervjuer och uppfdljningar av
kundernas engagemang genomférts. Ytterligare ett exempel ar pilotprojekten VaxEl och KlokEl som genomférts av
Sustainable innovation i samarbete med bl.a. Upplands energi. Har testades utnyttjande av kundernas flexibilitet genom
lokal styrning av varmepumpar samtidigt som villkor och konsekvenser gallande nya samverkansformer mellan kunder,
elhandlare och natféretag testas.

Ett annat satt att skapa engagemang och forstaelse for planerade férandringar inom t.ex. infrastrukturutbyggnad och
stadsutveckling ar genom visualisering. Ett exempel pa detta ar det projekt som genomférs av Kraftringen och
Designvetenskap i Brunnshog i Lund®. Idén &r att med den senaste visualiseringstekniken, kombinerat med
sensorteknik, gora Brunnshdg tillgangligt och intressant for alla, som med stdd av tekniken far en chans att bestka
Brunnshdg utan att fysiskt befinna dig dar. Samtidigt ar det ett satt att visualisera hur Brunnshég kan komma att se ut i
framtiden.

Internationellt kunskapsutbyte

Inom EU och pa internationell niva finns ett antal samarbetsplattformar for kunskapsutbyte om energirelaterad
beteendeforskning och erfarenheter av kunddeltagande etablerade. Pa EU-niva sker delar av detta kunskapsutbyte
inom ramen for BRIDGEs arbetsgrupp fér "Customer Engagement”®. BRIDGE var en koordineringsgrupp etablerad inom
ramen fér EU:s forskningsprogram Horizon 2020 och omfattar programmen Low Carbon Energy (LCE) och Smart-Grid
and Energy Storage for perioden 2014-2018. Arbetsgruppens fokusomraden var:

e Customer Segmentation, analysis of cultural, geographical and social dimensions.
e Value systems - Understanding Customers.

e Drivers for Customer Engagement.

e Effectiveness of Engagement Activities.

e Identification of what triggers behavioral changes (e.g. via incentives).

e The Regulatory Innovation to Empower Consumers.

Arbetsgruppen stéllde samman sina erfarenheter i rapporten "Main findings and recommendations”, publicerad i juli
2019. En gemensam slutsats fran projekten ar att det ofta ar en utmaning att fa kunderna engagerade i projektens
inledande fas da kunskapsniva och varderingar ska analyseras, men ocksa och att behalla engagemanget under

2 https://smartgridsforthemany.se

3 https://www.e2b2.se/forskningsprojekt-i-e2b2/beteende/

4 https://www.design.Ith.se/kulturnatten/brighterbrunnshog

5 https://www.h2020-bridge.eu/working-groups/customer-engagement/
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projektets gang. En slutsats man drar ar att det behévs en sarskild budget for att utforska olika kundsegments behov
och varderingar och for att kunna avsatta tillrackligt med tid och resurser for att etablera kontakt med lokala aktorer. Det
finns ocksa behov av delprojekt som ger kontinuerligt kommunikationsstdd sa att en tydlig och kontinuerlig dialog kan
uppratthallas. Strategin for att fa kunderna engagerade byggde i manga fall enbart pa de minskade energikostnader
som kunderna kunde foérvanta sig. Detta incitament var i manga fall inte tillrackligt for att motivera kunder att delta.
Komplexiteten hos den teknik som testades i projekten var ocksa en utmaning dar man ofta 6verskattade kundernas
forstaelse. Att byta ett teknikorienterat perspektiv till ett behovsinriktat angreppséatt ar en nyckelfraga for att fa kundernas
engagemang. | projektet RealValue har man identifierad fem faktorer avgérande for kundernas upplevelse och
engagemang bendmnda 5C (Costs, Comfort, Control, Connectivity och Care).

Pa internationell/global niva sker motsvarande kunskapsutbyte bl.a. inom ramen fér IEA:s (International Energy Agency)
forskningssamarbete (Technology Collaboration Programmes, TCPs), t.ex. inom User TCP® och ISGAN (International
Smart Grid Action Network). User TCP publicerade i december 2020 rapporten “Behavioural insights for demand-side
energy policy and programmes - An environment scan”. Rapporten innehaller en sammanstallning och analys av 40
fallstudier av beteendepaverkande aktiviteter/projekt som genomforts av offentliga aktdrer (ministerier, myndigheter etc.)
och privata féretag inom energisektorn, ofta med stéd av akademi och experter inom omradet. Rapporten ger en
oversikt av hur forstaelse av beteende anvéants i program for flexibilitet och energieffektivisering, hallbar mobilitet samt
investeringar i hallbar och energieffektiv teknik. (En generell beskrivning av metoder inom omradet behavioural Insight
ges nedan).

Inom ISGAN &r Annex 7 Smart Grid Transitions” och Annex 9 med fokus pa flexibilitetsmarknader av sérskilt intresse,
liksom den arbetsmetod for kunskapsutbyte (Knowledge Transfer Projects, KTP) som utvecklats inom ISGAN. En
rapport kopplad till beteendeforskning ar den s.k. policy brief med titeln "Phase-sensitive Enabling of Household
Engagement in Smart Grids” som publicerats av Annex 7. Rapporten innehaller en sammanstallning dver de viktigaste
framgangsfaktorerna for att kunderna ska engagera sig och utnyttja de férdelar som smarta elnat kan ge. Betydelsen av
att skilja pa aktiveringsfasen och den kontinuerliga fasen nar det galler kundbeteenden betonas i rapporten. En annan
publikation som ISGAN tagit fram och som kan vara av intresse i detta sammanhang ar en sammanstallning av
fallstudier for regulatoriska sandlador® kopplade till utveckling av smarta elnat, dar kundperspektivet manga ganger varit
en del av fallstudierna (fér narmare information se avsnitt 2.4.1 om Nederlandernas och ltaliens tillsynsmyndigheter).

Policylabb

Anvandningen av Policylabb ar en metod dar anvandarperspektivet ar centralt aven om det ar innovationsutveckling
som star i centrum. For narvarande foljer Vinnova upp och finansierar tillfélliga policylabb (policylabbcase) hos
myndigheter inom ramen for ett regeringsuppdrag. Ett policylabb beskrivs av Vinnova som en grupp aktérer med olika
kompetenser som vill utveckla ett regelverk som stimulerar snarare an hindrar innovation®. | policylabbet anvands en
uppsattning anvandarcentrerade metoder och kompetenser for att testa, experimentera och lara inom policyutveckling.

En annan svensk aktér inom omradet ar RISE, som erbjuder policylabb dar olika aktérer kan samarbeta for att hitta
framgangsrika l6sningar som bereder vag for 6kad innovation. RISE lyfter fram att policylabb syftar till att snabba pa
processen, fran att ett behov av ny policy och nya regler har identifierats till implementering av desamma. Policylabb
syftar ocksa till att skapa battre policyer och regelverk genom att gora fler delaktiga i processen och pa sa satt skapa
regelverk som ar anpassade till anvandarnas behov. Policylabb erbjuder ocksa en neutral métesplats dar deltagare fran
naringsliv, akademi, myndigheter m.fl. kan traffas och diskutera policy och regelverk .

6 https://userstcp.org/
7 https://www.iea-isgan.org/our-work/annex-7/
8 ISGAN, Smart Grid Case Studies Innovative Regulatory Approaches with Focus on Experimental Sandboxes, May 2019

9 https://www.vinnova.se/m/smart-policyutveckling/policyutveckling-och-innovation/
10 https://www.ri.se/sv/vad-vi-gor/expertiser/policylabb
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Férnyelselabbet, som drivs av SVID (Stiftelsen Svensk Industridesign), &r en annan aktér inom omradet. Aven
Fornyelselabbet betonar anvandarperspektivet vid anvandningen av policylabb enligt féljande: "att labba ar en méjlighet
att férsta invanaren, skapa samsyn om utmaningen och testa flera I6sningsférslag pa hur det kan bli battre”'!. Deras
verksamhet har fokus pé skol- och integrationsfragor, men man bidrar ocksa till utvecklingen av Viable Cities, ett
strategiskt innovationsprogram for smarta och hallbara stader, som bl.a. arbetar med att skynda pa klimatomstallningen
i stader, med fokus pa klimatneutral mobilitet.

Sammanfattningsvis kan policylabb vara en tillfallig insats dar en grund for vidare utveckling och larande skapas, eller
en mer langsiktig och bestaende satsning. Det finns ocksa en tydlig spannvidd i fokus, fran utveckling av metoder och
verktyg, till att tilldmpa specifika metoder och expertis i arbetet med att utveckla policy. Central ar dock méjligheten att
labba med fundamentala delar av verksamheten, som regelverk, hur man kommunicerar kring regler, och hur
antaganden om andringar i regleringar ger effekt i relationen till medborgarna. Vid anvandning av policylabb ar det
saledes en mer Overgripande verksamhetsutveckling som efterstréavas och inte i forsta hand metoder for kunddialog,
aven om forstaelse for anvandarnas behov och preferenser ar central.

2.2.1 Behavioural Insight

Vid sidan av resultat fran forskning och utvecklingsprojekt som direkt kopplar till kundernas energirelaterade beteende
finns ocksa omfattande mer generell kunskap om vad som styr manniskors val och vilka metoder som &r effektiva for att
stimulera till beteendeférandring. Detta kunskapsomrade benamns ofta "behavioural insight” (Bl). Bl definieras av OECD
(Organisation for Economic Co-operation and Development) som "An inductive approach to policy making that
combines insights from psychology, cognitive science, and social science with empirically-tested results to discover how
humans actually make choices”.

Myndigheter och organisationer éver hela varlden anvander i 6kad utstrackning Bl vid utformning och genomférande av
policyférandringar. De verktyg som anvands ar en stegvis process dar policyproblem analyseras, strategier utvecklas
och konkreta atgarder baserade pa beteendekunskap tas fram. Metoden ar sarskilt lampligt att introducera da
organisationen befinner sig i ett inledande skede av en férandringsprocess dar man annu inte bundit upp sig for en viss
I6sning. Bl kan underlatta for beslutsfattare att forsta varfér manniskor beter sig som de goér och genom
forsOksverksamhet testa vilka I6sningar som ar mest effektiva innan de genomférs i stérre skala. Genom att integrera Bl
i policyutveckling blir det lattare att forutsaga vilka beteendemassiga konsekvenser en specifik regelférandring kan fa,
och darmed skapa forutsattningar for effektivare I6sningar och battre maluppfyllelse.

Som stdd for anvandning av Bl har OECD tagit fram en utforligare rapport och en informationsbroschyr *The Basic
Toolkit — tools and ethics for applied behavioural insights” som vagledning vid anvandning av Bl, som aven omfattar
vissa etiska riktlinjer'2. Den metod man presenterar beskrivs med akronymen BASIC som star for processens olika steg:

e Behaviours — kartlagga vilka beteenden som problemet omfattar, vilka beteenden policyn bor fokusera pa,
vilket beteende som ar énskvart och hur sammanhangen ser ut som styr beteendet.

e Analysis — tillampa tillganglig kunskap for att férstéd vad som paverkar det beteende som policyn inriktas mot
(attention, belief formation, choice, determination).

e Strategies — identifiera strategier som effektivt kan paverka det beteende som star i fokus.

e Interventions — utformning av det férs6k som ska avgora viken strategi som ar det mest effektiva valet fér att
uppna Onskvart resultat. Upplagget utformas i samarbete med intressenter och beteende experter.

e Change - informera beslutsfattare om resultatet och besluta om policyférandring.

" https://www.fornyelselabbet.se/vad-vi-gor/
12 http://www.oecd.org/gov/regulatory-policy/tools-and-ethics-for-applied-behavioural-insights-the-basic-toolkit-9ea76a8f-en.htm
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Vid sidan av BASIC finns ett flertal exempel pa liknande metoder och checklistor som bygger pa Bl och som har bred
internationell spridning. Ett sddant exempel ar de metoder som utvecklats av The Behavioural Insights Team fran
Storbritannien, ett féretag samagt av the UK Cabinet Office, innovation charity Nesta och foretagets anstallda. De
metoder som utvecklats av The Behavioural Insights Team betonar sin djupa forstaelse fér beteendevetenskaplig
forskning, bred erfarenheter fran strategiutveckling for regeringen i Storbritannien och omfattande anvandning av
verktyg vid testning av vad som verkligen fungerar i praktiken. Deras beskrivning av processen vid anvandning av Bl vid
policyutveckling &r snarlik, men mindre detaljerad &n den som presenteras av OECD (se Figur 1).

\'g N g \g \'g

Define the outcome Understand the context Build your intervention Test, learn & adapt

Figur 1 OECDs beskrivning av processen vid anvdandning av Bl vid policyutveckling

Processen inleds med att tydliggora syftet och dnskvart resultat (Step 1: Define the outcome). | nasta steg utvecklas en
detaljerad forstaelse for saval anvandares som leverantorers erfarenheter av den tjanst/service som ar i fokus (Step 2:
Understand the context). Mot denna bakgrund dvervags sedan hur beteendevetenskaplig kunskap kan tillampas vid
utformning av atgarder/regelférandringar sa att dnskvart resultat kan uppnas (Step 3: Design the intervention). | det sista
steget testas de atgarder som valts ut for att forsta deras effekter och géra lampliga justeringar (Step 4: Test, learn,
adapt).

Steg tva enligt ovan ar alltsa det skede dar olika metoder for kunddialog och interaktion blir intressanta. Det handlar om
att forsta bade anvandarnas och leverantorers syn pa systemet. Har behovs en ingaende forstaelse for det
sammanhang som galler, dar &ven sma detaljer kan fa ett stort inflytande Over faktiska beteenden. Bada parter har ofta
vardefulla insikter utifran sin egen situation. Manniskor kan misstolka hur en hypotetisk férandring kan komma att
paverka deras beteende, men de kan ofta identifiera problem och mdjligheter som kanske ar svara att upptéacka fran
central niva. Denna fas innebar alltsa direkta kontakter (besdk) hos dem som ar direkt involverade i den funktion som &ar
tankt att férandra kundernas beteende.

Vid sidan av radgivningen angaende den dvergripande processen for Bl har The Behavioural Insights Team tagit fram
ett antal modeller som sammanfattar vilka faktorer som har stérst inflytande 6ver vara beteenden. Nedanstdende modell
som dopts till MINDSPACE kan ses som en checklista for att inkludera beteendeaspekter vid policyutveckling.

Messenger We are heavily influenced by who communicates information

Incentives Our responses to incentives are shaped by predictable mental shortcuts such as
strongly avoiding losses

Norms We are strongly influenced by what others do

Defaults We “go with the flow” of pre-set options

Salience Our attention is drawn to what is novel and seems relevant to us

Priming Our acts are often influenced by sub-conscious cues

Affect Our emotional associations can powerfully shape our actions

Commitments We seek to be consistent with our public promises and reciprocate acts

Ego We act in ways that makes us feel better about ourselves

Figur 2 MINDSPACE-modellen

DNV — Report No. 10287469, Rev. 3 — www.dnv.com



DNV

Denna modell har sedan utvecklats till en modell som innehaller farre begrepp och darmed anses enklare att tilldmpa for
policyutvecklare. Samtidigt har man sokt att ta hansyn till en del effekter som man noterat vid praktiska forsok, men som
inte helt fangas in av MINDSPACE eller i den akademiska litteraturen. Som exempel nadmns att man funnit att férenkling
av budskap och undanréjande av daven sma orsaker till friktion kan ha stor betydelse. Denna férenklade modell
bendmns med akronymen EAST och sammanfattas enligt nedan:

e Make it Easy.
o Harness the power of defaults.
o Reduce the ‘hassle factor’ of taking up a service.
o Simplify messages.
e Make it Attractive.
o Attract attention.
o Design rewards and sanctions for maximum effect.
e Make it Social.
o Show that most people perform the desired behaviour.
o Use the power of networks.
o Encourage people to make a commitment to others.
e Make it Timely.
o Prompt people when they are likely to be most receptive.
o Consider the immediate costs and benefits.
o Help people plan their response to events.

2.2.2 Metoder for medborgardeltagande

2.2.21 Deliberativ demokrati - samtalsdemokrati

Inom statsvetenskaplig demokratiforskning anvands ofta begreppet deliberativ demokrati eller samtalsdemokrati. | den
deliberativa demokratin ligger tonvikten pa den process som samtalet innebar och som genererar kollektiva beslut
utifrén individuella preferenser. Det finns aven bestdmda kriterier for hur diskussion ska se ut, med begrepp sadsom
rationalitet och saklighet. Fokus for denna form av medborgardeltagande har oftast varit att utveckla nardemokrati, ta
tillvara lokal kunskap och engagemang, samt att s6ka kompromisser och koncensus kring komplexa framtidsfragor.

Inom OECD har Direktoratet for Public Governance ocksa intresserat sig for deliberativa processer och metoder. |
rapporten "Innovative Citizen Participation and New Democratic Institutions” publicerad av OECD redovisas exempel pa
anvéndning av samtalsdemokrati i olika Iander. Aven om modellerna ar mycket varierande finns ett antal gemensamma
principer for "good practice” som kan vara anvandbara for organisationer som vill utveckla och implementera liknande
modeller. OECD:s analys ar omfattande och innehaller en dversiktlig karaktarisering av olika metoder, statistik Over
trender etc. Har finns ocksa exempel pa organisationer (oftast privata) med professionell kompetens inom omradet som
anlitats i olika lander vid genomférande av deliberativa experiment. Undersdkningens resultat presenteras dversiktligt i
avsnitt 2.5. Har foreslas ocksa ett antal av de i rapporten omnamnda organisationer som mdgjliga alternativ att inkludera
bland véra fallstudier.

Svenska exempel

Bland svenska projekt med liknande inriktning ar utbyggnaden av Vallastaden i Linképing ett exempel. Det dvergripande
syftet med Vallastaden har varit att skapa ett attraktivt Linképing och samtidigt bidra till utvecklingen av svenskt
samhallsbyggande. Vallastaden har under aren 2011-2017 varit ett omfattande projekt med manga aktérer involverade.
| en bred dialog med bransch och allmanhet har malet varit att bygga en lekfull och blandad stadsdel dar manga
nyskapande idéer kan forverkligas.
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Verktyg for medborgardeltagande

En kortfattad beskrivning av de olika verktyg for deliberativa processer som ingar i OECD:s rapport samt andra kallor

som kan vara av intresse for Ei, beskrivs kortfattat nedan's. Nagon entydig gransdragning mellan dessa olika begrepp

finns inte, men vissa specifika skillnader gar dock att peka ut. En vasentlig skillnad galler urvalet av deltagare. Det finns

metoder dar strévan efter ett representativt urval av deltagare ar central, medan andra metoder ar inriktade pa att

rekrytera deltagare med ett specifikt intresse for den fraga som ska behandlas. Det senare alternativt kan vara lampligt

da man t.ex. vill fa in aterkoppling fran grupper som ar padrivande i en viss fraga eller har erfarenheter av ny teknik som

annu inte implementerats i storre skala.

Deliberativa opinionsundersodkningar (deliberative polls) lanserades av James S. Fishkin i boken "Nar folket
talar”. Deliberativa opinionsundersokningar innebar i korthet att man samlar slumpmassigt utvalda personer till
deliberation - 6verlaggningar - under forutsattningar som ska gora det majligt att ta stallning pa ett valinformerat
och genomtankt vis. Deltagarunderlaget ar normalt mellan 250 och 500 personer. Deliberative Polling omfattar
ett flertal rostningsférfaranden dar réstningen anvands som ett instrument for att se hur deltagarnas asikter
skiftar under tillstaliningen. Inledningsvis svarar deltagarna pa ett antal fragor varefter de under t.ex. en helg
samlas for att med tranade moderatorer, politiska ledare och experter samtala om de fragor de just svarat pa.
Darefter sa far deltagarna an en gang svara pa samma fragor. Férandringen av resultaten ska da representera
den slutsats allménheten skulle haft om de ocksa hade haft méjligheten att bli mer upplysta. Genom att
deltagarna far forstaelse om vad det ar de ska ta stallning till far fragestéllaren en mer sanningsenlig bild och
en battre forstaelse for olika aspekter av ett problem.

Medborgarjuryer bestar ofta av en liten grupp, ofta inte mer an 10 till 20 deltagare. Deltagarna &r
slumpmassigt utvalda och far under ett antal dagar tillsammans med experter diskutera den aktuella fragan
eller fragorna. Aktiviteten anordnas ofta av en oberoende organisation for att garantera opartiskhet och
resultatet ar en rapport av nagot slag med rekommendationer som initiativtagarna férvantas ta hansyn till.

Medborgarpaneler ar en storre grupp demografiskt representativa medborgare, ofta med lokal férankring, som
anvands regelbundet for att kartldgga opinion och utvardera preferenser i olika fragor. De anvands oftast av
regionala och lokala myndigheter och serviceleverantorer for att konsultera anvandare och identifiera lokala
prioriteringar kring specifika fragor. Deltagarna som rekryteras deltar i ett rullande program som kan innehalla
olika typer av aktiviteter s som enkatundersokningar, deltagande i fokusgrupper, workshops etc. Alla
panelmedlemmar deltar inte i alla aktiviteter.

Kundforum eller brukarrad (eng. Customer Forum eller Consumer Reference Groups) ar en oberoende
grupp som ansvarar for att bevaka att kundernas intresse tas tillvara i beslutsfattande, budgetarbete etc. En
vanligt forekommande uppgift ar ocksa att utvardera kvaliteten i organisation/féretagets kundkommunikation
och arbete med att engagera kunderna. Gruppens medlemmar kan delvis véljas ut pga sin specifika
kompetens och delvis som representanter for olika konsumentorganisationer och andra grupper med ett tydligt
konsumentfokus.

Konsensuskonferenser skiljer sig fran medborgarjuryer och medborgarpaneler genom en annorlunda
urvalsprocess och informationsinhamtning. Vid en konsensuskonferens ar deltagarna dar for att de aktivt har
soOkt sig dit och inte har blivit slumpmassigt utvalda. Utifran intresseanmalningar gors dock ett representativt
urval av deltagare utifran sociodemografiska kriterier. Intresse for fragan ar saledes ett centralt incitament for
deltagande. Informationsinhamtningen sker innan sjalva konferensen da deltagarna ges tillfalle att satta sig in i
fragan. Aven vid konsensuskonferenser tas rekommendationer till initiativtagarna fram.

13 vid sidan av OECD-rapporten kommer metodbeskrivningarna i huvudsak fran rapporten META-ANALYSIS AND SCOPING EXERCISE INTO PUBLIC
PARTICIPATION IN THE REGULATED INDUSTRIES framtagen av Involve & Ipsos MORI Scotland for Citizens Advice Scotland’s Consumer Futures Unit
(CFU) i oktober 2017
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Medborgarkonvent liknar en konsensuskonferens men har ar deltagarna slumpmassigt utvalda medborgare
som blir tillfragade om de vill delta i ett samtal om en viss fraga tillsammans med en expertgrupp. Manga
inbjudna avstar dock fran att delta vilket innebar en viss sjalvselektion. Upplagget kan se ut pa olika satt, men
ofta delas deltagarna upp i mindre diskussionsgrupper med olika teman for att sedan samlas for ett avslutande
gemensamt samtal dar gruppernas forslag presenteras och diskuteras.

Planeringsceller (Planning Cell) &r en metod som utvecklats av Peter Christian Dienel vid Wuppertal
universitetet | Tyskland under 1970-talet och &r en vanlig metod i Tyskland i samband med fysisk planering och
stadsutveckling. Vad som ar speciellt med metoden ar att flera mindre grupper (planeringsceller) traffas
parallellt, dar olika grupper kan diskutera olika aspekter av samma fraga. Diskussionerna sker i sma grupper
utan facilitator. Detta innebar att genomférandet blir mindre kostsamt, men innebar ocksa en risk att vissa
individer dominerar diskussionen vilket gor resultatet mindre representativt.

Distribuerad dialog ar en metod snarlik planeringsceller och bygger pa diskussioner i flera mindre grupper.
De olika perspektiven i diskussionerna gor att metoden anses sarskilt lamplig for komplexa fragor. Till skillnad
fran planeringsceller sa organiseras gruppdiskussioner av lokala intressenter och organisationer med
engagemang i frdgan. Aven deltagarnas medverkan bygger pa eget intresse. Den ansvariga organisationens
uppgift ar framst att férse grupperna med relevanta fragor och bakgrundsmaterial och ansvara fér insamling av
resultat och analys.

Deltagande strategisk planering ar en metod som i férsta hand anvands for lokala framtidsfragor och
utvecklingsplaner t.ex. inom stadsomvandling och hallbarhet. Har arbetar experter och allmanheten
gemensamt med att ta fram och enas om en vision inom ett visst omrade och samarbetar for att hitta I6sningar
som kan accepteras av alla berérda. Metoden kraver en tranad facilitator for att gruppmedlemmarna ska kunna
tanka i nya banor och forsta andras perspektiv. Malet &r att uppna konsensus eller atminstone en gemensam
grund.

Deliberativ kartlaggning ar en mindre vanligt forekommande metod dar olika policyalternativ utvarderas av
bade en expertgrupp och en medborgargrupp (ca 20 pers. per grupp). | ett férsta skede arbetar grupperna
separat for att expertgruppen inte ska dominera diskussionen. | denna fas beslutar respektive grupp om vilka
kriterier som bor styra valet av alternativ och hur man ser pa de olika alternativen i férhallande till dessa
kriterier. Darefter samlas man i en gemensam workshop dar gruppernas resultat jamférs och idealt hittar man
en samsyn. Syftet ar dock i forsta hand att skapa forstaelse for de olika perspektiven och inte att finna ett
gemensamt synsatt.

Beroende pa utformning kan dven mer vanligt forekommande metoder, sa som anvandning av fokusgrupper,

workshops och strukturerade dialogforum, ses som deliberativa processer. Detta forutsatter en interaktiv process dar

deltagarna ges maojlighet att diskutera sin upplevelse som kund och/eller alternativ till férandring av en viss service eller

policy. Vad som skiljer workshops fran en strukturerad kunddialog ar att den senare bestar av flera workshops
strukturerade efter samma modell och med olika val definierade malgrupper. En sammanfattning av de olika
metodernas egenskaper presenteras i Tabell 1.
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Tabell 1 Sammanstallning

Metod svenska

Metod engelska

Komplexitet djup

av etablerade deliberativa metoders viktigaste egenskaper

Utfall

Varaktighet

Ovrig information

Deliberativa
opinionsundersokningar

Deliberative polls

Viss kunskapsférmedling

Opinionsyttring

Ad hoc

Statistiskt urval, stort antal
deltagare

Enskilt deltagande online

Medborgarjuryer

Citizens” jury

Detaljerad information och
egen analys

Rekommenderar val av
alternativ

Ev. permanent

Representativ liten grupp
10-15st.

Org. bér strava att om majligt
foélja rekommendationen

Medborgarpaneler

Citizens advisory panel

Kunskapsfoérmedling men
mindre komplexa fragor

Policyrekommendation och
kunskapsutbyte

Ev. permanent

Representativ storre grupp
50 — 100 st.

Organisationen satter agendan,
ex. Ofgem Consumer first panel

sjalvselektering

Brukarrad. Kundforum Consumer reference group, | Specifik egen Rek. och granskar Ev. permanent Experter/medborgare Gruppen satter sjalv agendan, ex
’ Customer Forum informationsinhamtning konsumentaspekter P begransad grupp Customer challenge groups
" Urval med P
. . Strukturerat Intuitiva synpunkter, e 5 Parallella méten i flera grupper
Planning cell Planning cell bakgrundsmaterial opinionsyttring Ad hoc och flera tillfallen malgruppsfokus, brett utan facilitator, olika perspektiv
deltagande

Strukturerat Intuitiva synpunkter Rekrytering av Inledande lokala méten,
Distribuerad dialog Distributed dialogue ) - ynp Ad hoc och flera tillfallen motesorganisatorer gemensamt slutméte, nar manga

bakgrundsmaterial opinionsyttring

till lag kostnad

men ad hoc for resp. fraga

grupp, fa deltagare

Strukturerade . Kunskapsférmedling men | Samlade — Representativt urval, Lokala méten som féljs upp
dialogforum SR Gl mindre komplex rekommendationer Aelliezeen B UhEle malgruppsfokus samlat

Malgruppsfokus,
Fokusgrupper Deliberative focus groups Begransad information Intuitiva synpunkter Aterkommande deltagande Sjalvselektering inom

Workshops/dialogforum

Deliberative workshops

Kunskapsférmedling men
mindre komplex

Intuitiva synpunkter och
ev. rekommendationer

Ad hoc och flera tillféllen

Sjalvselektering

Deltagande strategisk Participatory strategic Breda fragor och djupt . Syftar till att enas om vision och
planering planning kunskapsutbyte Konsensus Ad hoc Representativ grupp vag att na malet

Djup i dialog, hdg e . . Expertgrupp och
Deliberativ kartlaggning | Deliberative mapping komplexitet och 6msesidig D7 e GE nackd_e Er Ad hoc AT (D @D & medborgargrupp tar fram kriterier

N val mellan alternativ medborgare
forstaelse separat
. ” . Enkla fragor begrénsad - . Sjélvselektering brett

Medborgardialog Citizens dialogue information Opinionsyttring Ad hoc deltagande

Process med Konsensus « = . . .
Konsensus konferenser | Consensus Conferences kunskapsformediing rekommendation Ad hoc Stérre grupp Overgripande policy, vagval
Medborgarférsamling Citizens assembl Informerade men ofta bred | Konsensus Ad hoc Representativitet, stor Komplement till parlament vid
medborgarkonvent y diskussion rekommendationer grupp 50 - 200 st. politiska reformer
Medborgarrad Citizens council Viss information Opinionsyttring Ev. permanent Representativitet
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De fyra metoder som aterfinns i slutet av listan och som markerats med kursiv stil anvands i huvudsak for politiska
processer och storre dvergripande policyfragor sasom klimatpolitiska mal, konstitutionella forandringar etc. Dessa
metoder har inkluderats har for att ge en mer fullstandig bild, men kommer inte att inkluderas i den fortsatta
redovisningen.

2222 Val av deltagare

Bade vid deliberativa processer och for mer traditionell kommunikation med intressenter ar en avgérande fraga hur
deltagarna valjs ut till de olika typerna av fora som anvands. Nar det galler deliberativa processer kan foljande
alternativa principer urskiljas:

e Slumpmassigt stratifierat urval av deltagare fran hela populationen (stratifiering med avseende pa
demografiska och sociala faktorer).

e Slumpmassigt stratifierat urval av deltagare fran en specifik grupp som berdérs av fragan (stratifiering kan
forutom demografi t.ex. ske med avseende pa boendeform, uppvarmningssystem etc.).

e Malinriktad rekrytering av representanter fran berérda grupper och intressenter vilket ger en viss niva av
sjalvselektion &ven om urvalet av de som bjuds in ar slumpmassigt.

e Sjalvvalt deltagande av intresserade medborgare och grupper.

Om syftet ar att fa fram ett statistiskt representativt resultat sa kravs ett slumpmassigt urval av deltagare enligt de tva
forsta metoderna ovan. Ar syftet daremot att f4 en dkad forstéelse for olika perspektiv och tankesétt hos de som berérs
av ett beslut kan aven de tva senare urvalsprinciperna ge vardefull information.

Som jamforelse kan framhallas att mera traditionella metoder som anvands for att samla in synpunkter helt och hallet
saknar representativitet ur en strikt statistisk synvinkel. Vilka som inbjuds att delta, tex. vid remissférfanden eller hearing
styrs i stallet av uppfattningar om vilka som kan anses bidra med forslag eller ha ett direkt intresse i fragan, dvs.:

e Professionella intressenter som representerar de grupper som paverkas av fragan.
e  Experter som valjs pa grund av sin specifika kompetens.
e Lekman och medborgargrupper med ett starkt intresse for fragan.

Darutdver kan synpunkter som kommer in fran allménheten mer generellt, t.ex. via sociala media, webenkater,
informella diskussionsfora ocksa inkluderas bland mer traditionella metoder for dialog med intressenter och medborgare
som bygger pa sjalvvalt deltagande.

Avgorande for val av metod/verktyg och urvalsprincip ar saledes syftet med dialogen/informationsutbytet, betydelsens
av att inkludera olika kundgrupper och om man riktar sig till specifika kundsegment eller inte (IAgenhetskunder,
elvdarmekunder, sméa och medelstora féretag (SME) etc.). Vidare visar praktiska erfarenheter att det ofta ar klokt att
kombinera olika verktyg och urvalsprinciper for att fa en mer heltdckande bild av problemstaliningen.

2223 Planering av processen for medborgardeltagande (Public Participation)

Generella erfarenheter av arbete med medborgar- eller kundinflytande visar att arbetsformer och valet av verktyg ar
starkt beroende av vilket syfte organisationen har med kundernas deltagande. En etablerad standard for att utifran syfte
planera processen for medborgardeltagande ar det s.k. "Spectrum of Public Participation”, som utvecklats av the
International Association for Public Participation (IAP2)14. Nedan visas en forenklad bild av detta spektrum, som
illustrerar hur stegvis 6kade ambitioner for konsumenternas/kundernas deltagande i en beslutsprocess ocksa innebar

4 1AP2 har till syfte ar att framja medborgardeltagande (Public Participation) och har medlemmar i 26 1ander med aktiva nationella grupper i bl.a. USA, Canada,
Australien och lItalien. IAP2 arbetar bl.a. med att sprida kunskap om metoder och verktyg som kan bidra till att utveckla och 6ka medborgarnas méjligheter att ge

meningsfulla bidrag till olika beslutsprocesser. Fér mer information, se www.iap2.org.
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olika former for medverkan. Pa de lagre nivderna anvands i huvudsak traditionella metoder, men med 6kad involvering
blir det ocksa aktuellt att inkludera de deliberativa metoder som beskrivits ovan.

Informera Konsultera Involvera Samarbeta Ge inflytande

+ Oka kundernas « Fa feedback pa e Arbeta e Atti * Att 6verldmna

forstaelse av en mojliga tillsammans partnerskap delar av
fraga |6sningar, med med beslutsansvaret
forslag eller konsumenter konsumenter till de som
beslut for att battre utveckla deltari
forsta alternativa processen

synpunkter och
overvaga forslag

|6sningar

Figur 3 Forenklad bild av “Spectrum of Public Participation”

Ambitionen for deltagande paverkar givetvis ocksa deltagarnas férvantningar och darmed intresset for att delta. Valet av
metod och verktyg for kommunikation och samverkan ar saledes starkt beroende av vilka "I6ften” som ges fill
deltagarna. (I ena andan av spektrumet ar 16ftet enbart att ge information och i den andra att implementera det som
gruppen beslutar). Hur syftet med deltagande hanger samman med val av metod visas i Figur 4.

Level and Purpose Promise to consumers and Examples of methods
stakeholders

Inform ¢ We will keep you informed. e Company website

To provide consumers with ¢ We will not withhold relevant ¢ Direct mail to consumers
balanced and objective information. e Information distributed as part of
information. the billing process

o Media campaigns

Consult ¢ We will keep you informed. e Surveys

To obtain consumers feedback on | ® We will listen to you and acknowledge e Formal consultation papers
analysis, alternatives and/or your concemns and aspirations. e Focus groups

decisions. o We will be open to your influence. e Randomised control trials

¢ We will provide feedback on how your
input has influenced the outcome.

Involve o We will keep you informed. e Focus groups

To work directly with consumers o We will work with you to ensure that o Deliberative workshops

to address a pre-set question and your concerns and aspirations are e Citizens Assemblies
understand their concerns and glrecltly rejlected in the alternatives « Deliberative polling
aspirations. eveloped.

¢ We will provide feedback on how your

input has influenced the outcome.

Collaborate ¢ We will look to you for advice and e Stakeholder groups
To partner with consumers in innovation in formulating solutions. o Citizens juries
each aspect of the decision, o We will incorporate your advice and ¢ Action Research

recommendations into the decision-
making process to the maximum extent
possible.

including defining the issue,
developing alternatives and
identifying preferred solutions.

Empower o We will implement what you decide. * Negotiated settlements

To place final decision-making in * Participatory budgeting

the hands of consumers — to
delegate.

Figur 4 lllustration av hur syftet med deltagande hdanger samman med val av metod, Kélla: Citizens advice.
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De olika nivaerna innebér ingen gradering dar 6kad involvering har ett hégre varde, utan ar snarare ett satt att tydliggora
att olika metoders lamplighet hanger samman med det syfte man har med kunddeltagandet. | planeringsarbetet bor
saledes alla nivaer évervagas for att identifiera viket alternativ som ar mest anvandbart for den fraga man vill undersodka.
| sammanhanget bor givetvis ocksa beaktas vilka férvantningar den egna organisationen har pa kundernas aterkoppling
och eventuella férslag. Ar det realistiskt att férvanta sig tydliga besked om preferenser i komplexa fragor eller konkreta
idéer till forbattringar, exempelvis nér det galler kundinformation?

Preliminart beddéms Ei:s prioriteringar i relation till ovanstaende former for medverkan vara inom omradena

informera, "konsultera” och méjligen "involvera”. "samarbeta” och "ge inflytande” kan daremot vara problematiskt med
tanke pa de forvantningar som kan uppsta pa dessa nivaer. Léften om att inkludera deltagarnas synpunkter ar knappast
mojligt da Ei ska sta sjalvstandig infor beslut om regelférandringar. Det kan ocksa vara vart att notera att syftet att fa
information fran kunderna om hur de ser pa olika fragor forts till nivan involvera. Har bor tydliga 16ften till deltagarna
ingd, som innebar att deras synpunkter kommer att beaktas och att feed-back kommer att ges. Praktiska erfarenheter

visar att det knappast ar mgjligt att fa denna form av engagemang fran deltagarna om inflytande inte kan utlovas.

2.3 Fallstudier - urvalsprinciper
2.3.1 Val av organisationer

Malet for denna del av uppdraget ar att sammanstalla kunskap om relevanta aktorers praktiska erfarenheter av att pa ett
metodiskt satt fanga upp kundperspektivet i férandringsprocesser, dar forstaelse for kundernas drivkrafter och
beteenden ar av stor betydelse. Sarskilt fokus kommer att ligga pa erfarenheter som har nara koppling till regel- och
policyutveckling och som skulle kunna implementeras i en svensk kontext. Erfarenheter som syftar till
kunskapsuppbyggnad om drivkrafter och hinder for beteendeférandringar kopplat till efterfrageflexibilitet ar av sarskilt
intresse. Utifran den kunskapsbas som redogjorts for tidigare i detta avsnitt listas har ett urval av aktdrer och intressanta
exempel pa metoder som dessa anvant for dialog med konsumenter och intressenter. Fran denna sammanstallining
gors sedan ett mindre urval av fallstudier for fordjupad analys i samrad med Ei.

Kartlaggningen av aktdrer och intressanta metoder for kommunikation med konsumenter och andra kundgrupper som
inte ar representerade i de storre intresseorganisationerna (sma och medelstora féretag samt servicenaring) omfattar
féljande tre grupper:

1. Reglerares eller konsumentorganisationers egna erfarenheter av att utveckla och anvanda metoder som
innebar nagon form av direkt kontakt med kundgrupper, kundrepresentanter och kundorganisationer/natverk.

2. Reglerares eller konsumentorganisationers erfarenheter av att utveckla och anvanda metoder som bygger pa
interaktion med relevanta tredjepartsaktorer, s som intresseorganisationer, aggregatorer och
energitjansteforetag, med syftet att 6ka kunskapen om kundernas drivkrafter och preferenser i forhallande till
dessa aktérers verksamheter.

3. Andra relevanta aktorers erfarenhet av att utveckla och tillampa metoder fér kundmedverkan i
forandringsarbete/beslutsprocesser som antingen rér elmarknadens utveckling eller andra marknader med
jamfoérbara forhallanden (t.ex. energieffektivisering och vattenforsorjning).

Urvalet av intressanta "case” for fordjupad analys gors i ett forsta steg inom omrade 1 enligt ovan. Har ingar de
organisationer som pekats ut av Ei i anbudsforfragan, t.ex. Ofgem, och BEUC. Vidare gors en genomgang av aktiviteter
och metoder som anvands inom EU:s olika nationella tillsynsmyndigheter for energi. Antalet konkreta metodexempel
fran denna grupp ar dock begransade. Av detta skal har kartlaggningen vidgats till att omfatta aven delstatliga och
federala tillsynsmyndigheter utanfér EU, till exempel fran USA, Kanada och Australien.

Nya aktorer inriktade pa olika former av energitjanster gentemot slutanvandare haller pa att etablera sig pa
elmarknaderna inom EU, dven om utvecklingen har kommit olika Iangt i medlemslanderna. Dessa aktérer och deras
samarbetsorganisationer ar oftast etablerade parter i de konsultationer som tillsynsmyndigheter och
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konsumentorganisationer genomfér. Trots detta kan det vara intressant att titta ndrmare pa om det finns erfarenheter av
metoder som specifikt syftar till att ta tillvara tredjepartsakttrers kunskap om kundernas preferenser och drivkrafter
(omrade 2 ovan) och hur man i sa fall valt att mer systematiskt samarbeta med sadana partner.

Som framgar av foregaende avsnitt finns det inom offentlig verksamhet en hel del erfarenheter av att engagera
medborgarna i s.k. deliberativa processer. Det mest tydliga exemplen galler fysisk planering, utbyggnad av infrastruktur
och miljéfragor dvs. fragor som ofta har ett direkt inflytande 6ver manniskors vardag. Utanfér Sverige forekommer ocksa
att energiforetag arbetar med program for energieffektivisering, laststyrning, etc., manga ganger som en del av géllande
regelverk. Detta galler i synnerhet pa marknader utan atskillnadsregler sdsom i delar av USA. Dar det beddms som
relevant ingar aven denna typ av metoderfarenheter i forstudien.

For respektive aktor gors en kort beskrivning av den eller de metoder som anvands fér att kommunicera med
konsumenter och mindre foretag. | den man det finns tillganglig information omfattar beskrivningen nedanstaende
fragor:

e Vilket syfte/behov man haft med att engagera kunderna i den aktuella processen?
e Vilken nytta man haft av att ta med kundperspektivet?

e Vilka motiv man haft for att valja den metod som anvands?

e  Vilka styrkor respektive svagheter man identifierat for den valda metoden?

e Vilka forslag eller férandringar som anvandningen av metoden lett fram till?

e Vilka eventuella effekter de andringar som genomforts haft pa kundernas agerande t.ex. i form av
férandrat beteende och acceptans?

Fragorna behandlas mer utforligt i samband med de intervjuer som gors for utvalda fallstudier.

2.3.2 Val av fallstudier i férhallande till typ av aktivitet

En rad generella exempel pa deliberativa metoder och processer som myndigheter kan utnyttja for att interagera med
kunder, medborgare och mindre féretag kring fragor som paverkar deras vardag har presenterats i féregaende avsnitt.
Utdver dessa exempel finns aven mer traditionella och véaletablerade metoder som anvands inom marknadsanalys som
kan bidra till att forstad kundernas preferenser och intresse for olika I6sningar. Vid kartlaggningen av olika aktorers
aktiviteter har vi forsokt fanga upp samtliga metoder som innehaller nagon form av direkt kommunikation med kunder,
intressentgrupper och deras representanter, bade genom fasta och mer formaliserade grupper och genom mer tillfalliga
konstellationer.

Eftersom mer utvecklade dialoger med ett bredare deltagande eller innovativa metoder inte férekommer i nagon stérre
utstréckning, har vi ocksa inkluderat mer traditionella former fér kommunikation i denna 6versikt. Det galler dels
konsultationer i olika former, dels metoder som snarare hor till omradet marknadsanalys. Exempel pa det senare ar
anvandning av enkater, paneler, fokusgrupper och djupintervjuer. En éversiktlig beskrivning av dessa metoder ges
nedan.

e Anvandning av enkéter och paneler ar bada deskriptiva metoder, som innebar att deltagarnas beteende
klassificeras och beskrivs genom direkta svar. Med "en panel” avses oftast en utvald grupp som besvarar
fragor vid ett antal aterkommande tillfallen, medan urvalet fér en enkat endast anvands vid ett enskilt tillfalle.
Svaren finns ofta i deltagarens omedelbara medvetande och handlar om vad man goér, vad man tror sig gora
eller hur man varderar olika foreteelser. De har metoderna gar forhallandevis snabbt att genomféra och med ett
stérre antal deltagare kan resultaten sakerstéllas statistiskt.
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e Fokusgrupper eller gruppintervjuer kan anvandas for att forsta de faktorer som ligger bakom t.ex. ett
enkatresultat och som inte kan forklaras statistiskt. Gruppdiskussionen ger information om vilka olika synsatt
som férekommer i relation till en viss fraga och vilka olika lokala omstandigheter som paverkar deltagarnas
synséatt. Diskussionen leds av en moderator och for att fa en otvungen och livlig diskussion sa bestar gruppen
oftast av deltagare med liknande bakgrund och erfarenheter. Metodens styrka ligger i att motstridiga
synpunkter tillats, vilket bidrar till en forstaelse for vilken spannvidd det finns i olika synsatt och erfarenheter i
forhallande till en viss fraga. Fokusgrupper utnyttjas ocksa ofta i ett forsta steg innan man utformar en mer
omfattande enkatundersokning.

e Djupintervjuer anvands da man vill komma &t mer komplexa motiv och fa en djupare forstaelse for orsakerna
som ligger bakom ett visst beteende. Ambitionen &r att fa intervjupersonen att dppna sig och inte bara fokusera
pa de rationella orsakerna till olika val, utan aven de emotionella. Denna typ av intervjuer ar tidskrdvande och
man kan inte rédkna med att fa statistiskt sékerstéllda data, men det ar heller inte syftet med djupintervjuer. De
ar istéllet ett hjalpmedel for att analysera manniskors individuella egenskaper och forsta skillnader pa djupet.

2.4 Tillsynsmyndigheter for energi

En &versiktlig genomgang av samtliga tillsynsmyndigheter inom EU visar att Ofgem i Storbritannien forefaller att vara
ensam om att systematiskt anvénda deliberativa metoder. Ett flertal myndigheter har dock olika former av fasta
intressentgrupper dar konsumentorganisationer ingar. Dessa gruppers utformning och inflytande 6éver verksamheten
varierar ganska mycket mellan de olika myndigheterna. Darutéver finns konsumentfragor med som ett sarskilt omrade
inom samtliga reglermyndigheters verksamhet. Ansvar och ambitionsniva nar det galler konsumentinformation, inkl.
information om klagomalshantering och prisjamforelser i enlighet med géllande regelverk inom EU, skiljer ganska
mycket mellan de olika myndigheterna. Flera av myndigheterna refererar ocksa till forskningsverksamhet och
aterkommande uppfdéljningar som man genomfér inom konsumentomradet.

| detta avsnitt ges en dversiktlig beskrivning av de konsumentinriktade aktiviteter som bedrivs av de reglermyndigheter
som Ei valt ut fér vidare fallstudier i detta projekt. Avsnitt 2.4.1 presenterar reglermyndigheter som ar medlemmar i
CEER (Council of European Energy Regulators) och avsnitt 2.4.2 presenterar reglermyndigheter utanfér Europa.
Reglermyndigheter som ingick i forstudien, men som inte valdes ut som aktor for fallstudier och intervju beskrivs
oversiktligt i Appendix 1.

2.4.1 Maojliga fallstudier fran europeiska tillsynsmyndigheter

Information om de olika tillsynsmyndigheternas verksamhet har i férsta hand inhdmtats fran deras egna hemsidor.
Ytterligare scanning for att identifiera projekt som fokuserar pa konsumentdialog har gjorts via féljande kallor:
konferenssidor, rapportering fran internationella samarbetsorganisationer inom energi och regleromradet (CEER, ACER,
Agency for the Cooperation of Energy Regulators, ERRA, Energy Regulators Regional Association, ICER International
Confederation of Energy Regulators), organisationer inriktade pa innovativa metoder fér demokratiskt deltagande och
beteendeinriktad forskning (OECD, IEA) och plattformar dar innovativa metoder fér medborgardialog presenteras
(Association for Public Participation, IAP2).

Gemensamt for alla reglermyndigheter ar att man har ett informationsansvar i férhallande till de konsumentregler som
géller pa den inre marknaden. Hur man hanterar detta ansvar skiljer sig dock véldigt mycket &t. E-control i Osterrike har
t.ex. en mycket omfattande informationsverksamhet som omfattar betydligt mer &n vad deras roll som reglermyndighet
kraver, bl.a. inom milj6 och energieffektivisering. Myndigheter i flera Iander t.ex. Grekland, Slovenien och Malta,
administrerar ocksa stdd till fornybart och dven dessa lander har ett stort fokus pa bade teknisk- och
konsumentinformation. Exempelvis har Slovenien en mycket valutvecklad informationsdel med spel och liknande, men i
férsta hand med fokus pa energieffektivisering och fornybart. Nar vi bedémt vilka reglermyndigheter som ar intressanta
att titta vidare pa har vi dock inte lagt tonvikten pa den informationsinriktade verksamheten.
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Vidare anvander sig alla myndigheter av en 6ppen konsultationsprocess, ocksa detta i enlighet med EU:s riktlinjer

for "good governance”. Det finns givetvis olikheter i hur val och 6ppen denna process &r organiserad. Vissa myndigheter
har tydliga inbjudningar till helt dppna hearings och publicerar sammanstallningar av inkomna synpunkter. Andra
publicerar i huvudsak beslutsunderlag pa hemsidan med hanvisningar till géllande lagstiftning for att inkomma med
synpunkter. Vi har beddmt att olika former for konsultation inte star i fokus i denna utredning, vilket innebar att vi inte valt
att basera urvalet av myndigheter i detta avsnitt pa goda exempel pa konsultationsprocesser.

Slutligen har en stor del av de europeiska myndigheterna nagon form av raddgivande grupp (Advisory Council e. dyl.)
knuten till sig som aven innehaller konsumentrepresentanter. Enbart férekomsten av ett sadant rad har inte bedémts
som skal att inkludera myndigheten i den prioritering som gjorts i detta avsnitt. En mer detaljerad scanning av vilka som
ingar i dessa radgivande grupper och hur deras roll ser ut skulle dock kunna vara intressant.

Bland tillsynsmyndigheterna inom CEER beddms f6ljande Iander anvéanda sig av arbetssatt som faller inom ramen for
en mer utvecklad kunddialog eller aktiviteter med ett innovativt férhallningssatt till kundmedverkan och kunddialog: UK,
Irland, Italien, Nederlanderna och Osterrike.

2411 Ofgem, UK

Ofgem, tillsynsmyndighet i UK, betonar att malet fér dem som reglerare ar att satta nuvarande och framtida
konsumenters intresse i forsta rummet med sarskilt fokus pa de mest sarbara kunderna. For att na detta mal behdvs en
forstaelse for vad som verkligen ar viktigt for konsumenterna och det ar detta som ar syftet med det s.k. ”’Consumer
First Programme”.

Programmet kan sagas besta av tva delar. | den ena delen av programmet genomférs oberoende kvantitativ och
kvalitativ konsumentrelaterad forskning som stdd fér regelutveckling och policybeslut. Tusentals kunder ar involverade i
dessa forskningsaktiviteter genom regelbundna enkatstudier, workshops och innovativa metoder sa som videobaserad
forskning och event dar konsumenter och marknadsaktorer deltar tillsammans.

Den andra delen av programmet syftar till att 6ka organisationens och medarbetares férstaelse for kundernas
synpunkter, varderingar, preferenser och erfarenheter. Fér detta &ndamal har man bildat ett antal grupper, bade for
hushallskunder och fér kommersiella kunder.

Consumer First Panel

| "Consumer First Panel” deltar ca 80 representanter fran fyra olika omraden i UK. Enligt tidigare redovisad nomenklatur
ar denna panel narmast att betrakta som en medborgarpanel. Medlemmarna traffas regelbundet for att under en ca 3
timmar lang workshop diskutera nyckelfragor som paverkar konsumenternas deltagande pa marknaden, men aven
andra energirelaterade fragor. Deltagarna ar ett representativt urval baserat pa en rad demografiska faktorer sa som
kon, alder, socioekonomisk grupp, boendeform etc. Man har ocksa sett till att kunder fran samtliga storre elleverantorer
finns med i urvalet. Gruppens medlemmar byts ut efter en viss period for att medlemmarna ska avspegla den
genomsnittliga konsumenten och inte utvecklas till experter. Nagon information om hur man praktiskt gatt tillvaga for att
fa fram deltagarna har vi dock inte hittat.

Ofgem beskriver syftet med metoden enligt féljande:
e Consult with consumers when developing new policies or exploring change.
e Understand consumer views on key energy market issues.

¢ Analyse and compare consumer attitudes and behaviour to design policy conclusions that can benefit
consumers.

Tillgangliga aldre utvarderingar (2009) antyder att man i huvudsak &gnat sig at ganska enkla och konkreta
konsumentfragor som pedagogiska elrakningar och utformning av elpriser dar enkelhet och transparens efterstravas.
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Det finns ocksa rapporter fran 2019 och 2020 da man fokuserat pa elnatets framtida utveckling och nattariffer samt
delning av data i energisektorn. En annan aktivitet avsag kundernas attityder till och forstaelse for malen fér minskad
klimatpaverkan. Upplaggen vid dessa senare ftillfallen forefaller att ha omfattat betydligt mer detaljerade férberedelser an
de tidigare beskrivna panelmdétena. De kan snarare betraktas som utvecklingsprojekt med inledande analys och
forberedelsearbete inkl. inledande kontakter med kunderna, f6ljt av workshopar med fokusgrupper som ett vasentligt
inslag (se PP-presentationer). Workshoparna har ockséa kvalificerade moderatorer och betydande inslag av utbildning
for att skapa forstaelse for fragestéaliningarna. Det forefaller som denna utveckling ar resultatet av tidigare erfarenheter
men det kan vara vart att fréga om i intervjuerna.

Consumer Challenge Group

En annan grupp ar "Consumer Challenge Group” som bl.a. fokuserar pa tariff- och prisreglering. Initialt skulle man
kunna betrakta denna grupp som en medborgarjury, men gruppen bestar inte av slumpvist utvalda medlemmar utan av
konsumentexperter (6 pers. varav 4 fran konsumentsidan och 2 fran industrin enligt ett aldre faktablad). Gruppen sags
agera som “kritiska vanner” och tillfér extra kompetens som inte kan uppnas enbart genom den marknadsinriktade
forskningen. Medlemmarna sitter pa personligt mandat men hamtas i huvudsak fran intresse- och
konsumentorganisationer. Gruppen kan jamféras med Ei:s insynsrad, men forefaller att ha ett stdrre fokus pa
kommunikation kring regelfdrandringar.

Non-domestic Large User and Small and Medium User groups

For kommersiella kunder finns en anvandargrupp for stora kunder och en for mindre och medelstora kunder. Dessa
grupper traffas 2-3 ganger om aret. Vid dessa tillféllen lamnar Ofgem information om pagéende arbeten och det ges
aven mojlighet att framféra synpunkter pa problem som man upplever. Har finns en betydande likhet med de
referensgrupper som skapas till Ei:s olika projekt. Skillnaden verkar framst vara att detta ar stdende grupper som
representerar en specifik kundkategori och som behandlar regelutveckling i ett brett perspektiv.

241.2 CRU, Irland

CRU har skapat en sarskild intressegrupp for att regelbundet kunna engagera sig med konsumentgrupper kallad The
Consumer Stakeholder Group (CSG). Ar 2014 etablerade man denna struktur fér kundengagemang. CSG traffas
regelbundet, normalt 4 ganger per ar, och bestar av representanter fran ett flertal intresseorganisationer. Vid métena
presenterar CRU aktiviteter och nyckelfrdgor som inkluderas i paAgaende konsultationer och informerar om framtida
aktiviteter. Vissa workshops med fokus pa pagaende policyutveckling organiseras ocksa ad hoc och efter behov av
CRU. CSG ger CRU mogjlighet att uppdatera sina intressenter om pagaende arbete inom sitt ansvarsomrade och utgoér
samtidigt en plattform dar representanter fran konsumentgrupper kan ta upp konkreta fragor direkt med CRU.

Vid sidan av CSG finns ocksa ett antal andra styrgrupper med representanter fran branschen. Industry Governance
Group (IGG) bestar av elhandlare dar det administrativa ansvaret for gruppen ligger hos Retail Market Design Service
(RMDS). En annan grupp &r Gas Market Arrangements Retail Group (Gmarg), som koordinerar marknadsdesignfragor
med administrativt stod fran Gas Networks Ireland.

CRU genomfor ocksa arligen (sedan 2011) en stérre kundundersokning dar man kartldgger varderingar, erfarenheter
och deltagande pa el och gasmarknaderna. Cirka 2000 hushallskunder och 650 foretag deltog i den senaste
undersokningen. Dessa undersodkningar utgor en viktig informationskalla for CRU nar de bedémer i vilken grad hushalls-
och foretagskunders ar ndjda med sina energileverantorer, den service de erbjuds och marknadens funktion vad galler
valméjligheter och konkurrens. Undersdkningen ger CRU en forstaelse for kundernas erfarenheter och attityder i
forhallande till energimarknaderna, stodjer CRU:s marknadsdvervakning och ger underlag till policydiskussioner,
policybeslut och utvecklingsarbete. Undersékningen lagger stor vikt vid jamforbara data (tidsserier). Arets undersékning
baserades inte pa intervjuer genomférda vid fysiska méten med respondenterna (pga Covid19) utan datainsamlingen
har skett med stdd av telefonintervjuer och panelintervjuer online. Nar det géller hushallskunder baserar sig
undersokningen pa ett nationellt representativt urval och man anvander sig av s.k. Computer Based Telephone
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Interview (CATI) och Acumen Online Panel (en professionell organisation for marknadsanalys). Undersdkningen nar ut
till dver 1000 respondenter pa el- respektive gasmarknaden. Totalt intervjuades ca 2000 hushallskunder.

Ytterligare en intressant aktivitet som inte direkt berér verksamhet inriktad pa kunddialog ar den handbok man tar fram
som stdd for skyddet av energikonsumenter kallad "The Electricity and Gas Suppliers’ Handbook”. Handboken utgér ett
samlat regelverk for energileverantorer vad galler all interaktion med energikonsumenter och innehaller bade principer
och regler som energileverantérer maste halla sig till. Exempel pa omraden som ingar ar utformning av fakturor, regler
for bortkoppling, klagomalshantering, sarbara kunder etc. Handboken innehaller ocksa regler for andra kundgrupper an
hushall som syftar till att skydda sma och medelstora féretag. Vid revision av handboken, som senast gjordes 2019,
hade man ett flertal rundor med konsultationer dar bade industrin och flera konsumentorganisationer och
intressegrupper var engagerade.

2413 ARERA, ltalien

Verksamheten som riktar sig till konsumenter omfattar konkreta verktyg for klagomal, hjalp att forsta sin elrékning,
tillgang till férbrukningsdata, sarskilt stod till sarbara kunder etc. Underlaget ar i manga fall fokuserat pa regelverket med
legala hanvisningar etc. Nagot sarskilt forum for kundkontakt har inte etablerats vid sidan av en méjlighet till direkt
kontakt for radgivning etc.

ARERA har ett permanent radgivande forum knutet till myndigheten, The Permanent Observatory of Energy, Water and
District Heating Regulation. Detta ar en grupp som formerats for att skapa en innovativ permanent form av
kommunikation kring myndighetens arbete inom el-, gas- och vattendistributionsomradet. | gruppen ingar en bred
representation av nationella intressentgrupper. Etableringen av gruppen utgdr en del av det dvergripande syftet att 6ka
intressenters aktiva medverkan i myndighetens beslutsprocesser.

Observatoriets aktiviteter omfattar bade moten i ett samlat forum (Plenary Forum), dar alla medlemmar deltar. Inom
forumet finns fem separata arbetsgrupper, som analyserar sektorspecifika fragor och problem (el, gas, vatten,
fiarrvarme och energieffektivisering). Arbetsgrupperna organiserar sjélvstandigt sina aktiviteter som &r av undersékande
karaktar. De rapporterar sina resultat till forumet, identifierar fragor som kraver ytterligare utredningsinsatser och kan
aven formera tekniska paneler. Sjalva forumet omfattar representanter fran 60-70 organisationer. Arbetsgruppen for el
inkluderar ca 25 organisationer varav ca halften fran kundsidan och halften fran energiindustrin. Méten halls ungefar
varje kvartal.

Att underlatta en saker integrering av fornybar decentraliserad produktion med stdd av innovativa I6sningar for natdrift
och -design ar ett prioriterat omrade for ARERA. Detsamma galler atgarder som stimulerar till efterfrageflexibilitet och
aggregering av lokala resurser. Ett resultat av denna prioritering ar att ARERA ar mycket aktiv nar det géller att stotta
innovation och har sedan 2010 stéttat ett antal regulatoriska experiment (s.k. regulatoriska sandlador) bade nar det
galler ny teknologi och nya affarsmodeller. ARERA har legalt stdd for att sjalvstandigt utforma regulatoriska experiment,
under férutsattning att man anvander 6ppna anbud fér genomférande och beaktar konsultationer med allmanheten. Nar
forsdken avslutats ar det myndigheten som sjalv tar fram villkoren for de regelférandringar som inférs. Det finns en rad
olika typer av marknadsaktérer som ansvarar for innovationerna i de initiativ som tagits, t.ex. DSO, TSO, ansvariga for
laddinfrastruktur och aggregators. Flexibilitet och demand respons ér ett av fem prioriterade omraden inom ARERA:s
arbete med innovation och regulatoriska sandlador, som pabdrjades 2017. Ett av syftena har ar att med hjalp av
aggregering av forbrukarflexibilitet och smaskalig férnybar produktion 6ppna upp marknaden fér systemtjanster fér nya
aktorer som kan bidra till den framtida balanshallningen.

2414 ACM, Nederldanderna

Authority for Consumers and Markets (ACM) ar Nederlandernas konkurrens- och konsumentskyddsmyndighet som
aven ansvarar for tillsyn pa en rad specifika omraden (energi, telecom, transporter, postservice, vardtjanster).
Harigenom har ACM ocksa ett omfattande upplagg for konsumentinformation med en sarskild webbportal, ConsuWijzer.

15 ISGAN, Casebook on Innovative Regulatory Approaches with Focus on Experimental Sandboxes, 2019
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Denna portal omfattar bade generell konsumentinformation och specifika sidor fér de branscher som myndigheten
ansvarar for. Med hjalp av kampanjer och olika verktyg informerar man konsumenter om deras rattigheter. Syftet ar att
underlatta for kunderna att géra medvetna val och delta aktivt pa marknaden. Portalen omfattar aven
klagomalshantering och ger ddrmed ACM kunskap om vilka problem som finns pa marknaden och underlag for att
ingripa mot foretag som inte foljer regelverket.

ACM betonar sin roll i energiomstalliningen och pa hemsidan anger man energiomstalining som ett sarskilt
verksamhetsomrade for 2021. Inriktningen ar dock i huvudsak utrednings- och forskningsverksamhet. Har lyfter man
fram "konsekvenser for konsumenterna av omstaliningen till ett hallbart energisystem” som ett sarskilt fokusomrade. En
konsekvens som man pekar pa &r hogre kostnader for konsumenterna och av detta skal kommer ACM att ta initiativ till
en studie av "energy affordability for consumers”, dar man aven kommer att titta pa langsiktiga aspekter.

En annan aspekt av denna prioritering ar att man sarskilt kommer att uppmarksamma utformningen av information till
konsumenterna om hallbara energiprodukter och tjanster. Aggressiva férsaljningsmetoder och pastdenden om
hallbarhet fran energileverantdrer och tjansteforetag kommer att granskas. | arbetet ingar ocksa att utbilda konsumenter
och féretag om deras rattigheter och skyldigheter och vid behov vidta atgarder eller genomféra forskning inom omradet.

Med stod av tidigare lagstiftning har ACM ocksa erfarenheter av s.k. requlatoriska sandlador. Under perioden 2015 till

2018 fanns en mgjlighet till undantag fran gallande regelverk for decentraliserad férnybar elproduktion.

The 2015-2018 Electricity Act Experiments scheme made it possible for cooperatives and Owners' Associations to
deviate from the 1998 Electricity Act. With the exemption scheme, the Ministry of Economic Affairs and Climate Policy
stimulated the development of a sustainable energy supply in the Netherlands. The scheme is part of the Energy
Agreement to produce 16% renewable energy by 2023.

Under 2020 genomfdrdes en konsultation om en eventuell férlangning och férandring av detta program. Méjliga framtida
fokusomraden som lyftes fram var:

e Merging (of flexibility) of small consumers.
e Demand response by grid operators (better aligning demand for electricity with supply).
e  More movement in network tariffs.

Emellertid beslutades att inte férlanga programmet (baserat pa The Council of State advises).

Utan att referera till detta tidigare regelverk skriver ACM pa sin webbplats att man kommer att titta pa mojligheten att
tillata viss experimentverksamhet inom flexibilitetsomradet fran natféretagens sida. Enbart en éversiktlig beskrivning av
dessa planer finns tillganglig. Upplagget innebar att inledningsvis satsa pa mindre pilotprojekt. Med stdd av dessa
erfarenheter kan sedan fors6ksverksamheten utvidgas till hela landet. Pa detta satt kan energiomstaliningen bli mer
effektiv. Samtidigt betonar man att marknadens funktion inte bor stdras " Then it must be the case that the market is not
disrupted. In short, there is room for experiments, but under preconditions and with clear definitions”.

2415 E-control, Osterrike

Vid sidan av den mer traditionella rollen om tillsynsmyndighet har E-control ocksa ansvar for fragor relaterade till
produktion fran kraftvarme och férnybara energikallor (uppféljning av maluppfyllelse for férnybar produktion, stédsystem,
markning etc). Konsumentinformation ar ett viktigt omrade fér E-control. Vid sidan av traditionella konsumentfragor sa
som hantering av leverantdrsbyte och rakningar, har man ett stort fokus pa energieffektivisering, fornybar energi och
kundernas mdjligheter att vara aktiva pa marknaden. Fragor som man tar upp ar egenproduktion och egenkonsumtion
med fokus pa solceller och mgjligheter att dra nytta av dynamisk prissattning genom anvandning av lagring och
forbrukarflexibilitet. Ett annat fokusomrade ar peer-to-peer handel och medborgarenergigemenskaper. Inom de flesta av
dessa omraden finns en omfattande digital produktion, med pedagogiskt material s& som Youtube-filmer,
informationsblad och berakningsverktyg. Uppgifter om tillgénglig laddinfrastruktur ar ytterligare ett informationsomrade
som E-control ansvarar for.

DNV — Report No. 10287469, Rev. 3 — www.dnv.com Page 21



DNV

Som direkt stdd till kunderna har man en s.k. hotline med ett kostnadsfritt telefonnummer dit konsumenter kan ringa
med alla typer av fragor. E-control har ocksa ett tydligt fokus pa sarbara kunder och har publicerat en rad utvarderingar
kring energifattigdom. Vidare ligger ocksa klagomalshantering (dispute settlement) och publicering av jamforelsepriser
for el och gas inom E-controls egna ansvarsomrade. Darutdver finns regionala informationscenter som kan férmodas ha
en dialog med konsumenter.

Nar det galler organisation sa finns en radgivande styrelse knuten till myndigheten. Denna s.k. “advisory board” bestar i
férsta hand av representanter fran andra berérda ministerier och naringslivsorganisationer. Enligt regelverket ska dock
en representant fran Consumer Protection Association inga i denna radgivande grupp som totalt bestar av ca 15
medlemmar.

2.4.2 Fallstudier fran tillsynsmyndigheter utanfér Europa
24.21 Australien - Australian Energy Regulator, AER

AER forefaller att ha en helhetssyn nar det galler att engagera olika intressentgrupper. Man betonar att engagemang
fran de som paverkas av myndighetens beslut bidrar till att bygga fértroende och ge battre beslut, skapa transparens
och férutsagbarhet. Av sarskilt intresse ar det regelverk som inférdes 2013 som innebar att elnatsforetagen ar skyldiga
att rapportera hur deras engagemang med konsumenterna har sett ut och hur de har hanterat alla de relevanta
synpunkter som kommit fram i detta sammanhang.

These changes to the NER reflect a desire by both rule makers and different levels of government for a much greater
emphasis on consumer engagement. The guideline aims to support these initiatives and give guidance on our
expectations of consumer engagement, but is not binding on either gas or electricity service providers. We intend to
apply the guideline to all electricity and gas transmission and distribution network service providers (service providers),
who must act in the long-term interests of consumers. The guideline states our expectations of how service providers
engage with their consumers—that is, their 'end users’.

Som ett resultat av denna lagandring sa har AER tagit fram riktlinjer for hur natféretagen bor arbeta med dessa fragor.
Riktlinjerna ar konkreta och beskriver en tydlig metod for kunddialog. De inkluderar bl.a. det spektrumet fran
International Association of Public Participation (IAP2) som redovisats i tidigare avsnitt's.

Ytterligare en handbok inriktad pa metoder fér kunddialog har tagits fram av Energy Networks Association (ENA) och
CSIRO ar 2016 (Customer Engagement Handbook, Engagement Draft April 2016)"7. Kopplingen till AER:s handbok
beskriver man sa har: The Handbook does not duplicate the Australian Energy Regulator’s (AER) Consumer
Engagement Guideline for Network Service Providers, but is intended to complement and build on it (and other
guidelines) to help network businesses plan, execute, evaluate and continuously improve their engagement activities.
Aven denna handbok tar sin utgangspunkt i IAP2:s spektrum och innehéller intressanta exempel och utvecklade
analyser av olika metoder fér kommunikation som kan vara anvandbara i ett bredare perspektiv. Ett exempel ar en
illustration av nar olika verktyg fér medborgardialog ar Iampliga att anvénda (se Figur 5). Det finns mycket annat
material med metodbeskrivningar, men nagot referat av rapporten har inte bedémts som relevant att inkludera i denna
arbetsfas.

16http’s://www.aer.gov.au/system/files/AER%20-%2OConsumer%2Oengagement%ZOQuideline%20for%20network%ZOService%20providers%20-%20November%2020
13.pdf

17 https://www.energynetworks.com.au/assets/uploads/customer_engagement_handbook_engagement_draft_april_2016.pdf
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Figur 5 lllustration av nar olika verktyg for medborgardialog ar lampliga att anvanda (anpassad fran Robinson,
2003)

Som ett led i det 6kade engagemanget for konsumentfragor har AER infort ett ramverk for det egna samarbetet kallat
“Stakeholder Engagement Framework” som omfattar konsumenter och deras representanter, industri,
intresseorganisation (peak bodies) och andra berérda. P4 konsumentomradet finns tre grupper, alla expertgrupper med
ett fatal deltagare, med olika roller. Den forsta gruppen (CCG) bestar enbart av konsumentorganisationer och ar inriktad
pa slutkundsmarknaden. Den andra gruppen (CCP) fokuserar pa natverksamhet och deras roll ar att sarskilt fokusera
pa forandringar som foreslas av foretagen och deras information till kunderna. Den tredje gruppen (CRG) medverkar i
processen att besluta om parametrarna i intaktsregleringen.

Customer Consultative Group (CCG)

Gruppen skapades 2009 i samband med att riktlinjer for slutkundsmarknaden skulle tas fram infor en marknadsreform.
Gruppen ska bidra med rad kring tvarsektoriella fragor och évergripande konsumentaspekter. | gruppen finns 12 olika
konsumentorganisationer fran hela Australien representerade. Representanterna ges mdjlighet att informera AER om
hur deras grupp paverkas av olika fragor samtidigt som det finns utrymme for att diskutera de nyckelfragor som beror
konsumenterna med 6vriga deltagare i gruppen. Formella méten halls vanligtvis tre ganger per ar. Gruppdeltagarna
forvantas inhdmta synpunkter fran sina medlemmar innan métena och ldmna kommenterar inom féljande omraden:

e Utveckling inom energimarknaderna som paverkar konsumenterna och som ligger inom AER:s ansvarsomrade.

e  Strategier for informationsspridning och anvandning av externa natverk som kan bidra till att férstarka
kommunikationen med lokalsamhallen, konsumentgrupper och energikonsumenter.

e  Synpunkter pa fragor som efterfragas av AER.
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Consumer Challenge Panel (CCP)

Att utveckla regelverk for tillsyn dver natféretagen innehéller ofta tekniska och komplexa fragor som gor det svart for
vanliga konsumenter att delta och bidra med synpunkter. De experter som deltar i CCP har till uppgift att lyfta fram
konsumentperspektivet for att fa en battre balans i férhallande till 6vriga synpunkter som évervags av AER da forslag
fran natféretagen behandlas. Panelen formerades forsta gangen i juli 2013 som en del av AER:s reform for battre
reglering och bestar av sex medlemmar som utses av AER for en period pa tre ar. Medlemmarna har omfattande lokal
och internationell expertis inom omraden som ekonomisk reglering, energisystem och konsumentfragor. Gruppen
lamnar rad och synpunkter pa natféretagens forslag (t.ex. angaende tariffer) och om dessa kan anses forsvarbara med
hansyn till den service som kunderna far och i férhallande till konsumenternas langsiktiga intressen. CCP beddmer
ocksa kvaliteten i den process dar féretagen involvera sina kunder i det egna forslagsarbetet, vilket &r ett obligatoriskt
inslag i den australiska regleringen.

Consumer Reference Group (CRG)

CRG é&r en expertgrupp som hjalper AER att ta fram de ekonomiska parametrarna i intaktsregleringen for 2022, bl.a. vad
géller inflationsprognoser och tillaten avkastning (WACC). Gruppens nuvarande mandat stracker sig fran 2020 till 2023.
CRG bidrar ocksa till att utveckla en effektiv konsultationsprocess kring dessa fragor genom att ge rad om utformning av
dialogen med kunderna och aven sjélva engagera sig direkt med konsumenterna och aterkoppla till AER. Gruppen
bestar av 8 medlemmar, varav en representant ar fran Energy Consumers Australia. Australiens CRG utformar
sjalvstandigt sina aktiviteter, vilka t.ex. kan omfatta konsultationer med konsumenter, skriftliga rekommendationer till
AER betraffande inflationsbedémningar och kapitalkostnad och synpunkter pa beslutsprocessen. CRG ar inget
beslutande organ och har heller ingen férhandlande roll. Deras uppgift ar istallet att vara en oberoende radgivande
grupp till AER med fokus pa konsumentintresset.

2422 Ontario Energy Board

Ontario Energy Board (OEB) ar den oberoende tillsynsmyndigheten for el- och gasmarknaden i provinsen Ontario, i
Kanada. OEB:s uppdrag &r i sammanfattning att i allmanhetens intresse framja en livskraftig, hallbar och effektiv
energisektor som bidrar till en palitlig energiforsorjning till rimliga kostnader. OEB har ocksa till uppgift att skydda
konsumenterna och agera i allménhetens intresse. OEB beslutar om néattarifferna pa bade transmissions- och
distributionsniva, faststaller priser for standardiserade leveranskontrakt for el och utfardar licenser for alla
marknadsaktorer, inkl. producenter, elhandlare och natféretag. Aven inom gasomradet krévs att priserna godkénns av
OEB och licenser kravs for aktdrer som saljer gas till hushallskunder samt sma och medelstora féretag.

Beslut om férandringar i priser och licenser féregas av formella konsultationsprocesser (hearings och liknande) som kan
ta flera manader att genomféra och det samma galler fér mer generella policybeslut. Processen inkluderar normalt
publicering av rapportutkast for synpunkter, genomférande av workshops dar intressenter kan Iamna sina synpunkter
och bidrag. Ibland tillsatter organisationen ocksa arbetsgrupper som bidrar till policyutvecklingen och utformningen av
konkreta bestdmmelser och riktlinjer.

Nar det galler konsumentskydd sa har OEB tagit fram uppférandekoder fér gas- och elhandelsféretagen och har dven
etablerat en process for klagomalshantering. Darutéver tillhandahaller man ocksa omfattande konsumentinformation.
Bl.a. har man tagit fram ett s.k. utility scorecard dar man redovisar matt pa samtliga féretags prestationer inom féljande
fyra omraden. fokus pa kunder, effektiv drift, policy och regelefterlevnad och finansiell prestation.

OEB arbetar ocksa aktivt med att engagera kunderna for att fa med kundperspektivet vid utveckling av olika
policyfragor. Man har en tydlig ambition att genom direkta kontakter involvera kunderna sa mycket som mojligt for att
uppna battre resultat. Har anvands flera olika verktyg sa som fokusgrupper, marknadsundersokningar och
forskningsaktiviteter.
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Ett av de viktigaste medlen for att engagera kunderna ar dock OEB:s konsumentpanel som skapades 2015. Panelen
bestar av en stor och diversifierad grupp med representanter fran bade mindre féretag och konsumenter fran alla delar
av Ontario och ses som en garanti for att myndighetens arbete speglar konsumenternas intresse och prioriteringar. Pa
hemsidan uppmanas konsumenter att delta i konsumentpanelen och man kan enkelt registrera sig via en sarskild
webbplats. Man beskriver panelen som en mojlighet for kunderna att:

e  Contribute ideas and provide feedback on the policies, programs and processes we are developing.
e  Provide insights about how the broader Ontario public is thinking and feeling about energy matters.
e  Help assess the effectiveness of our outreach and communications activities.

Det finns tva typer av paneler. Den forsta formen innebar att man deltar personligen i méten som genomférs pa olika
orter i provinsen. Har medverkar man i diskussioner som leds av personal fran OEB. Sedan 2015 har OEB genomfort
denna typ av konsultationer med éver 100 paneldeltagare pa fyra olika platser. Den andra formen &r online-paneler dar
man deltar fran sitt hem vid en tidpunkt som man sjalv valjer. Under 2017 deltog ca 2000 hushalls och féretagskunder i
denna typ av panel. Storleken pa denna typ av panel bidrar till ett battre statistiskt underlag som blir mer representativt
for alla medborgare i provinsen Ontario. Darutéver har man dven skapat en mindre panel fér 300 representanter fran
mindre foretag for att sakerstalla att man &ven tar hansyn till denna betydelsefulla kundgrupp.

Avslutningsvis kan det ocksa vara intressant att namna ett forskningsprojekt kring forbrukarflexibilitet som genomférts
med stdd fran OEB. | detta pilotprojekt har hushallskunder till Oshawa Power fatt méjlighet att testa alternativa och
enklare former av tidstariffer (reglerade elhandelspriser) och hur ytterligare feedback kan hjélpa dem att battre hantera
kostnader och elanvandning. Kunderna har fatt tillgang till verktyg s& som avancerade webbportaler och interaktiva
appar som anpassas till de enskilda kundernas situation®. | pilotprojektet deltog ca 2000 kunder. Appens funktioner
beskrivs enligt foljande'®:

The pilot app we designed and developed helps them visualize their habits, identify actionable insights, compare their
usage to their own history as well as the consumption of their neighbors and earn badges for a job well done. App alerts
as well as texts keep customers tuned in to the importance of conscientious energy usage.

Projektets overgripande mal att astadkomma en energibesparing pa 4-6 % uppnaddes utan problem. Feedbacken fran
deltagarna var mycket positiv och resultaten visade att deltagarna fatt en 6kad forstaelse for sin energianvandning och
andrat sina energivanor.

2.5 Ovriga aktorer
2.5.1  Fallstudier fran konsumentorganisationer

Vid en Oversiktlig internationell inventering av konsumentorganisationer med sarskilt fokus pa energifragor sa kan man
konstatera att malgruppen sarbara kunder har en dominerande plats. Ett exempel pa en organisation med denna
inriktning ar Smart Energy Consumer Colloborative?® i USA. Ett karnomrade fér manga konsumentorganisationer
verksamma inom energiomradet ar konkret radgivning och utbildning inom vissa sakomraden, t.ex.
uppvarmningsprodukter och energibesparing, anvandning av férnybar energi, smarta hemlésningar och val av
elleverantor. Ett exempel pa en organisation med denna inriktning ar Whish? i UK?' som ar en icke vinstdrivande
medlemsorganisation. Manga av dessa organisationer ar ocksa aktiva som remissinstanser i fragor som beror
konsumenterna, men exempel pa organisationer som systematisk arbetar med deliberativa processer ar fa. En

18 https://www.oeb.ca/newsroom/2018/pilot-project-gives-oshawa-power-customers-opportunity-test-new-electricity-price
19 https://www.publicissapient.com/work/ontario-energy-board
20 https://smartenergycc.org/

2 https://www.which.co.uk/

DNV — Report No. 10287469, Rev. 3 — www.dnv.com Page 25


https://smartenergycc.org/

DNV

organisation som utmarker sig i detta avseende ar Citizens Advice som av detta skal inkluderats bland férslagen till
mojliga fallstudier.

Erfarenheter av att arbeta med behavioural insight eller en mer systematisk kunddialog ar inte heller sarskilt vanligt
bland myndigheter med ansvar for konsumentfragor. En forklaring till detta som bl.a. framforts av Konsumentverket ar
att man i forsta hand ser sig som en neutral aktér som ska bidra till att skapa medvetna konsumenter. Nar man vill
paverka konsumentbeteende handlar det om att ga fran omedvetna till medvetna val och inte att paverka
konsumentbeteende i en viss riktning, t.ex. att bli mer aktiv eller handla hallbart?2.

Inom saval myndigheter som privata organisationer forekommer dock en hel del intressant forskning kring
konsumentbeteende och preferenser som kan vara av intresse. Av detta skal har vi inkluderat ett antal organisationer
med intressanta forskningsaktiviteter bland férslagen till méjliga fallstudier.

2.5.11 Citizens Advice

Citizens Advice?® ar en konsumentorganisation i Storbritannien som identifierar sig sjalv som en "Charity”. De &r en
paraplyorganisation fér konsumentradgivning och finansieras delvis med statliga medel. Citizen Advice har tagit fram en
rapport ” Strengthening the voice of consumers in energy networks business planning” dar man presenterar
rekommendationer for att 6ka kundernas deltagande pa energimarknaderna. | rapporten har man identifierat tre
metoder/arbetsformer for kundernas deltagande som kan paverka natféretagens planer och aktiviteter. Dessa omraden
kan aven tillampas fér myndighetsniva och beskrivs enligt nedan:

o Direct engagement with end-consumers. Companies can use this to collect evidence of consumer needs,
priorities and preferences. This provides a company with the information needed to understand and respond to
consumer needs and ambitions.

o  Stakeholder Panels. In these panels, consumer representatives use consumer research findings and their
wider expertise to advocate on behalf of consumers at a strategic and policy level, and monitor company
performance in order to ensure that it delivers outcomes for consumers on an ongoing basis.

e  Consumer Challenge Groups. In these groups, consumer champions evaluate the quality of a company’s
engagement, challenge the interpretation of results, and assess how effectively the company has used the
outputs of engagement to inform their business plan.

Enligt Citizens Advice bor regeringar och regleringsmyndigheter involvera medborgarna pa ett meningsfullt satt i en
diskussion om framtida inriktning fér branschen. Man papekar ocksa att regeringen och reglermyndigheten ar mer
lampade an de enskilda féretagen nar det géller att engagera kunderna i dialog om fragor som ar langsiktiga, berdr hela
branschen eller dar besluten ligger hos myndigheten. Har bér man 6vervaga deliberativa metoder dar deltagarna far tid
att lara sig mer om fragorna, diskutera pa djupet och komma med genomtankta synpunkter.

Man lyfter ocksa fram de omraden som man beddmer att konsumenternas engagemang behdver forstarkas inom.
Nagra ar specifika for Storbritannien, men de flesta stammer val verens med de omraden som Ei prioriterar:

e Priorities for electricity and gas network investment areas in the context of the energy transition and the needs of
future users.

o  Willingness to accept, and implications of alternative forms of connections to the electricity network.

e Understanding of and attitudes to biogas, shale gas and hydrogen use in the gas network.

22 Kalla: intervju med Marija Borenius, Konsumentverket

23https://www.citizen:sadvice.org.uk/GIobal/Citizen:sAdvice/E nergy/CitA_Strengthen%20Consumer%20Voice%20in%20Energy%20Networks%20Price%20control_201
8.pdf
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e Attitudes to and willingness to accept managed electric vehicle charging by electricity network operators in
emergencies to prevent supply interruptions.

e Willingness to participate in electricity flexibility markets, implications for households and businesses.

Sveriges Konsumenter

Sveriges Konsumenter ar en ideell paraplyorganisation med 20 medlemsorganisationer. Medlemsorganisationerna
medverkar i verksamheten pa olika satt, till exempel i styrelsen, projekt, arbetsgrupper och som Sveriges Konsumenters
representanter i bl.a. standardiseringsarbete. Sveriges Konsumenter bildades 1992 i samband med EU-intradet for att
starka konsumenternas roll i Sverige och EU. Anda sedan starten har organisationen varit aktiva i den europeiska
konsumentorganisationen BEUC (se nedan) och i den varldsomspannande konsumentorganisationen Consumer
International.

Sveriges Konsumenter bedriver opinionsbildning genom medverkan i media, olika arbetsgrupper, kommittéer m.m.
Organisationen har ocksa en roll som remissinstans, organiserar seminarier och publicerar rapporter. | vissa sakfragor
driver man ocksa externt finansierade projekt och tester. Ett projektexempel &r medverkan i arbetet med att etablera den
europeiska databasen AskREACH for produkters kemikalieinnehall, som ar ihopkopplad med Kemikalieappen, en
mobilapp for konsumenter. Kemikalieappen gor det enklare fér konsumenter att gora giftfria val, genom att anvanda sin
ratt att veta, i enlighet med den europeiska kemikalielagstiftning Reach artikel 33. Ett annat exempel ar ett projekt som
Sveriges Konsumenter bedrivit tillsammans med Elsékerhetsverket med stod fran EU dar man med genomfort tester
som pavisat brister hos elprodukter fran natjattar som Wish, Amazon och Aliexpress. | dessa fall blir kdparen
privatimportdr med ansvar for att kontrollera att produkten ar séker, vilket innebar en betydande risk fér kunden.

For att fanga in konsumentsynpunkter i olika frdgor som organisationen arbetar med har man skapat en
konsumentpanel med sjalvvalt deltagande. De som anmaler sig som deltagare i panelen far fragor via mail ett antal
ganger per ar.

2.5.1.2 BEUC

BEUC (Bureau Européen des Unions de Consommateurs) ar en europeisk paraplyorganisation for nationella oberoende
konsumentorganisationer. BEUC foretrader Europas konsumenter i férhallande till EU:s institutioner och bevakar
konsumentintresset vid politiska beslut pa EU-niva. BEUC:s kontor ar stationerat i Bryssel och fér narvarande har man
45 medlemmar fran 32 lander. Svensk representant ar Sveriges konsumenter. Verksamheten omfattar
konkurrensfragor, konsumentrattigheter och digitala rattigheter, inom en rad omraden sa& som energi, finansiella tjanster,
mat, halsa, sakerhet, hallbarhet och handelsfragor.

BEUC:s arbete inom energiomradet delas in i tre &mnesomraden — konsumenters rattigheter, energimarknaden och
férnybara energikallor. Inom det férsta omradet ligger fokus pa de atgarder som gors for att skydda konsumenter pa den
gemensamma energimarknaden t.ex. tydlig information pa fakturor, smidiga processer for leverantdrsbyten och verktyg
for prisjamforelser. Nar det galler energimarknader konstaterar BEUC att det i manga lander rader brist pa konkurrens
och betonar behovet av att utveckla lagstiftningen sa att kunderna kan fa dra nytta av de férdelar som skapas av effektiv
konkurrens, sa som lagre priser och battre service till konsumenter. Inom det tredje omradet, fornybara energikallor har
fokus legat pa utformning av erbjudanden om "grén energi” och att miljdnyttan av sadana erbjudanden ska kunna
verifieras pa ett tydligt satt och att s.k. green washing ska forhindras. Under senare ar har ocksa konsumenternas roll
som prosumenter uppmarksammats av BEUC.

BEUC bedriver inte nagon konkret dialogverksamhet direkt med konsumenter utan arbetar i férsta hand med att ta fram
policyrekommendationer, faktamaterial och analyser med stdd av sina medlemsorganisationer och andra partners. Ett
exempel pa policyrekommendationer ar den vision for Europas energikonsumenter som tagits fram i samarbete med
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CEER och som sammanfattas i akronymen ASPIRE (Affordability, Simplicity, Protection, Inclusiveness, Reliability and
Empowerment). En reviderad version med tidsperspektivet 2030 publicerades i oktober 202024,

Ett annat exempel ar ett faktablad om efterfrageflexibilitet (Europe's Energy System needs Household Flexibility to go
Carbon Neutral) som publicerades i september 20202%. Har slar man fast sex principer som bor galla for att fa kunderna
ombord, vilka listas nedan:

e Potentialen for forbrukarflexibilitet inom bostadssektorn ar betydande.
e Hushallen med ratt finansiella incitament kan flytta sin férbrukning.

e Hushallen ar villiga att delegera kontroll under forutsattning att de far garantier for att deras behov kan
tillfredsstallas.

o Delegering av kontroll inte ska vara obligatorisk och att konsumenterna ska ha mdjlighet att ta éver
automatiserade beslut.

e  Standarder for strikt cybersakerhet ska finnas pa plats for anslutna produkter.

¢ Kundernas grundldggande rattigheter till integritet och datasékerhet ska skyddas.

Ett avslutande exempel pa en mer férdjupad analys &r ett projekt som tagits fram med finansiellt stod fran EU:s
konsumentprogram (2014-2020). Resultatet av detta arbete publicerades 2019 i rapporten "The future of energy
consumers - Bright or Burdensome?”?%. | rapporten behandlas pagaende trender kopplat till klimatomstalining,
decentralisering och digitalisering och hur dess trender férvantas paverkar framtida affarsmodeller och
konsumentbeteenden. Utifran denna analys presenteras reflektioner kring hur konsumenternas engagemang pa
marknaden kan komma att férandras och rekommendationer som syftar till att skydda konsumenternas intressen inom
ramen fér denna utveckling. Avslutningsvis behandlas &ven utveckling av regleringsmodeller och hur regelverket skulle
kunna utvecklas till nytta fér konsumenterna utan att géra avkall pa behovet av konsumentskydd.

2.5.1.3 Konkurrens- och konsumentverket, Danmark

Konkurrens- och konsumentverket i Danmark har ett laboratorium dar man gor observationsstudier av
konsumentbeteende. En studie som man gjort avser kunders beteende i férhallande till fakturor och jamforelsesiter
baserat pa filmning av kunder (hur lIaser man, hur anvander man webbplatsen). Verksamheten bedrivs i samarbete med
Roskilde Universitet.

2.5.2 Fallstudier fran professionella genomférare

2.5.21 Delberativa processer

Betydande erfarenheter kan antas finnas hos organisationer som faciliterat deliberativa processer for lokala och centrala
myndigheter. OECD:s rapport ger exempel pa sadana organisationer i en sammanstallning éver vilka som organiserat
de exempel pa aktiviteter som finns med i rapporten. Denna sammanstallning visar att det vanligaste alternativet (37 %)
ar att anlita en privat aktor specialiserad pa allmanhetens deltagande och deliberativa metoder, sa som MASS LBP
(Kanada), Missions Publiques (Frankrike) och Nexus Institute (Tyskland). P& andra plats med 29 % kommer privata icke
vinstdrivande organisationer s som the New Democracy Foundation i Australien, Healthy Democracy i USA och
Involve i Storbritannien.

Aven offentliga aktérer fdrekommer i viss utstriackning. Av exemplen i OECD:s sammanstélining genomférdes 16 % av
offentliga organisationer, oftast en statligt agd oberoende institution specialiserad pa allmanhetens deltagande och som
finansieras av regeringen. Exempel pa sadana organisationer &r Danish Board of Technology (fram till 2011), Participa
Lab i Spanien och the Office for Future Affairs i Vorarlberg i Osterrike. Slutligen var universitet och institut specialiserade

24 https://www.beuc.eu/publications/beuc-x-2020-094_ceer_beuc_2030_vision_for_energy_consumers.pdf
25 https://www.beuc.eu/publications/beuc-x-2020-073_factsheet_eu_energy_system.pdf
26 https://www.beuc.eu/publications/beuc-x-2019-055_the_future_of_energy_consumers.pdf
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pa deliberativ demokrati och allménhetens deltagande ansvariga i 8 % av fallen, har utmarks bland annat the Institute
for Participation and Democracy Research vid University of Wuppertal i Tyskland.

Vid en framtida introduktion av deliberativa metoder kan det finnas skal att titta ndrmare pa fler av dessa organisationer.
| denna rapport har vi dock valt att endast lyfta fram Involve fran Storbritannien, vilket ar en av de mer valkénda
genomférarna.

Involve, Storbritannien

Involve ar en valgérenhetsorganisation (charity) som har som mal att framja samtalsdemokratiska metoder och bidra till
demokratiutveckling. Involve har en ledande roll i Storbritannien nar det géller att utveckla, stdédja och framja
allmanhetens deltagande. Organisationen har sedan 2003 arbetat tillsammans med offentliga aktérer (departement,
parlament och myndigheter), civilsamhalle och akademi med att utveckla metoder som involverar allmanheten i beslut
som paverkar deras vardag. De fokusomraden man arbetar med definieras av Involve enligt féljande:

e Making the case — demonstrating why participation and deliberation are essential features for a healthy
modern democracy, and ensuring that those in positions of power and influence understand and support their
use.

o Embedding good practice — building the evidence, standards, capacity and thinking needed to move
institutions from one-off processes to sustained participatory and deliberative practice.

e Pioneering innovation and practice — encouraging widespread uptake of participatory and deliberative
processes, and promoting continuous learning and innovation to improve democracy.

Organisationen har bl.a. utfért uppdrag for Citizens Advice om metoder att involvera kunderna i reglerade verksamheter.
Arbetet redovisas i rapporten “Strengthening the Consumer Voice in Energy Network Company Price Controls” fran
2018. Rapporten presenterar férslag och rekommendationer till Ofgem, féretagen och Cotizens Advice relaterade till
inriktningen pa kunddeltagande under RIOII (se intervju med Citizens Advice).

2.5.2.2 Behavioural Insights

Det kan ocksa finnas skal att ta med organisationer som arbetar med "behavioural insight” i urvalet av fallstudier. Nagra
exempel pa sadana organisationer ges nedan.

The Behavioural Insights Team, Storbritannien

The Behavioural Insights Team (BIT) fran Storbritannien, ar ett féretag saméagt av the UK Cabinet Office,
valgorenhetsorganisationen Nesta och foretagets anstéallda. De metoder som utvecklats av BIT har dversiktligt
presenterats i avsnitt 2.2.1. BIT skapades 2010 som en del av premiarministerns kansli och var harmed den forsta
regeringsinstitution som bildats med inriktning pa att tilldampa beteendevetenskaplig forskning vid policyutveckling. BIT
forsoker forbattra policy och offentlig service genom att utnyttja beteendevetenskapliga idéer. Innan en uppskalning
sker, testas de idéer som tagits fram for att man ska forsta vad som fungerar och vad som inte fungerar i praktiken.

The Consortium for Energy Efficiency (CEE), USA

CEE samlar narmare 100 administratérer av el- och gasforetagens energieffektiviseringsprogram i USA och Canada.
CEE har 6ver 25 ars erfarenhet av att paskynda inférandet av energieffektiva produkter och tjanster inom bostader,
industri och kommersiella lokaler. Det beteendeinriktade arbete som CEE goér bygger pa ett dkat intresse for att tillampa
kunskaper fran beteendeforskning inom program for energieffektivisering och efterfrageflexibilitet, och nar det galler det
Okade intresset for digitalisering inom bade hushall och féretag. Exempel pa projekt som genomférs inom
organisationen ar djupgaende undersodkningar av specifika beteendeaspekter i enskilda energieffektiviseringsprogram,
tex. nar det galler resultatens varaktighet och konsekvenser for reglering av beteendeférandringar. Man tar ocksa fram
detaljerade beskrivningar av vilka effekter de beteendeinriktade program som genomforts av CEE:s
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medlemsorganisationer har haft. CEE publicerar varje ar en rapport med detaljerade exempel pa program som bygger
pa behavioural insight fran USA och Kanada. Rapporten beskriver dels de verktyg som anvants i programmen, dels de
utvarderingar som genomforts och vilka resultat som uppnétts.

2.5.3 Metodbeskrivningar och rad fran andra aktorer

2.5.31 Sustainable Energy Authority, Irland

Sustainable Energy Authority (SEA) har ett lite annorlunda initiativ kallat "Energy Community Program”. Hit anmaler man
sig sjalv som medborgare och har da mdgjlighet att engagera sig i olika aktiviteter. SEA beskriver det som att:

"Groups of people come together to improve how energy is used for the benefit of their community. They look at how
we can use energy in a sustainable, holistic way. Energy communities often look at projects in homes, transport and
local business. They also look at community buildings such as schools, community centres, and sports facilities”.

Programmen har saledes en mycket bred inriktning som ligger ndra samhallsplanering och hallbar stadsutveckling. For
att programmen ska bli framgangsrika sa kravs ocksa ett engagemang fran kommunens sida. Deltagarna medverkar
bl.a. genom att samla information som fungerar som input till en Energy Master Plan. Tanken ar att hushall, féretag
ideella organisationer och lokala serviceleverantorer alla ska delta och utgora en del av den bredare gemenskapen.
Medverkan kan ske t.ex. genom att delta i méten, medverka i enkatundersokningar dela sina energiuppagifter eller
genomféra energibesiktningar. De flesta av dessa grupper anvander flera olika metoder for att engagera medborgarna,
fran lokala méten, sociala media och nyhetsbrev till att bjuda in medborgarna till ett bredare deltagande i projekt.

2.5.3.2 Environmental Protection Agency, EPA - USA

USA:s miljomyndighet Environmental Protection Agency (EPA) har tagit fram en handledning for allmanhetens
deltagande och uppsdkande verksamhet som kan anvandas vid beslutsprocesser inom miljdomradet. Den malgrupp
man riktar sig till med denna "Public Participation Guide"?” &r statliga myndigheter och avsikten &r att den ska utgora ett
stdd i de fall da allmanhetens deltagande utgdr en betydelsefull del av processen. | handledningen, som till stor del
bygger pa IAP2:s metod, ges konkreta rad och exempel pa metoder for dialogprocesser som myndigheter kan anvanda.
Social inkludering, likabehandling och meningsfullt deltagande &r viktiga hérnstenar som lyfts fram i rapporten.

2533 American Public Power Association (APPA) - USA

Ytterligare en handbook “Public Participation for Community-owned Ultilities - An Implementation Guide,” som bygger pa
IAP2:s metod, publicerades 2007 av APPA. (Observera att APPA organiserar energiféretag som ar kommunagda och
inte regleras som privatagda foretag). Syftet var att stddja energiféretag i deras arbete med dialogprocesser. Den
beskriver problem och mdjligheter med dialogprocesser och presenterar det arbetssatt som baserar sig pa
erfarenheterna fran International Association for Public Participation. Vad som kan vara intressant med denna handbok
ar att den innehaller féljande fallstudier som ligger nara myndighetsarbete:

e Rekommendera atgarder for att uppna stadens klimatmal - Palo Alto, Kalifornien.

e Inférande av tidstariffer — Redding Electric Utility, Kalifornien.

27 https://www.epa.gov/sites/production/files/2014-05/documents/ppg_english_full-2.pdf
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3 FAS 2: FORDJUPADE FALLSTUDIER

| den andra fasen av studien genomférdes ett antal intervjuer med nyckelpersoner fran de identifierade fallstudierna.

Resultaten av fallstudierna presenteras enligt féljande: i avsnitt 3.1 presenteras de aktérer som Ei valde att géra mer
djupgaende fallstudier kring samt motiveringarna till varfor. Avsnitt 3.2 presenterar sedan de erfarenheter som de olika
aktorernas lyfte vid intervjuerna baserat pa ett antal nyckelfragor. | avsnitt 3.3 ges en kortfattad 6versikilig beskrivning i
matrisform av de metoder som studien framst berér, samt mappar vilken eller vilkka metoder som anvands av de aktérer
som ingatt i fallstudierna. Avsnittet sammanfattar dven kortfattat aktérernas relevanta erfarenheter av de olika
metoderna. Slutligen sammanstalls aktérernas asikter gallande studiens nyckelfragor samt deras mer generella
observationer och erfarenheter i avsnitt 3.4.

3.1 Urval

Baserat pa resultatet av forstudien (se kapitel 2) och beskrivningen av hur olika tillsynsmyndigheter,
konsumentorganisationer, professionella genomférare samt andra relevanta aktorer arbetar med kunddialog och
kundengagemang valde Ei att ga vidare med de fallstudier som listas i Tabell 2. Ei har valt att framst titta pa
tillsynsmyndigheter, vilka motsvarar deras egen verksamhet och darfor har hdg relevans. Ei anser att
forskningsbaserade erfarenheter av kunders beteende och pilotprojekt for paverkan inte ar fokus i denna studie. Inte
heller de organisationer som de upplever jobbar med "paverkan / kampanj” ar prioriterade just nu.

Utover de 10 organisationer som Ei valde ut tillkom tva extra organisationer, National Grid Energy System Operator och
Cadent Gas, efter rekommendation av Citizens Advice. Detta tilldgg bidrar med exempel pa organisationer i
Storbritannien som genomfér kunddialogen i praktiken.

Tabell 2 Val av organisationer for fordjupade fallstudier inklusive motivering

Typ Organisation Ei:s motivering
Storbritannien (Ofgem) | Ofgem och CRU beddms vara de Europeiska tillsynsmyndigheter som bedriver det mest
omfattande arbetet med kunddialog, samtidigt som dessa myndigheter ocksa har en uttalad
Irland (CRU) strategi att 6ka sitt kundengagemang.
Fokuserar pa snarlika utmaningar som de Ei prioriterar, samtidigt som de finns stora likheter
Nederlénderna (ACM) mellan Sverige och Nederldnderna i sittet att hantera kundfragor sa som regler for elavtal och
-
jo konsumentskydd.
2
'g Osterrike (E-control) Anvander sig av intressanta verktyg for kontinuerliga kundkontakter och kundinformation.
£
a Har en inriktning pa innovativa I6sningar i forhallande till regelutveckling, bl.a. genom deras
S, | ltalien (ARERA) , . . )
i) erfarenheter av regulatoriska sandlador, snabbhet med utrullning av smarta matare etc.
=
Australien (AER) Anledningen till att tillsynsmyndigheter dven utanfor Europa inkluderades ar att arbetet med
kundengagemang ar begransat i manga europeiska lander, varfor det kdndes motiverat att
Kanada komplettera med exempel fran lander som i stor utstrackning arbetat med medborgardeltagande
(Ontario Energy Board) | Pd ett strukturerat satt. Inom denna grupp valdes Australiens och Ontarios tillsynsmyndigheter for
energi, vilka bada har ett brett och genomarbetat arbete med kundengagemang.
BEUC
(Bureau Européen des Bedriver framst forskning om kundbeteende men anses valdigt relevanta da de ar en mycket aktiv
Unions de intressent i forhallande till EU:s arbete med kundfragor inom energiomradet.
_& Consommateurs)
=
6 Citizens Advice Har betydande erfarenheter av att jobba praktisk med kunddialog tillsammans med flera
(Storbritannien) organisationer pa den brittiska energimarknaden.
The Behavioural Insight | Deras arbetsmetoder for att fa forstaelse for kundernas preferenser och agerande &r ett omrade
Team (Storbritannien) som Ei ar valdigt intresserade av trots att deras kompetensomrade galler Behavioural Insight.
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3.2 Resultatet fran intervjuerna

Nedan ges en sammanfattning av de viktigaste resultaten fran intervjuerna, med fokus pa fyra nyckelfragor:

o Vilket syfte/behov man haft med att engagera kunderna?

Vilka metod(er) som anvants, och vilka motiv man haft for att valja den metod som anvands?

Vilka erfarenheter man fatt av att anvanda valda metod(er)?
e Vilka ar de viktigaste lardomarna?

Da BEUC, Citizens Advice och The Behavioural Insight Team skiljer sig fran de andra intervjuade genom att de inte
bedriver konkret dialogverksamhet direkt med konsumenterna, foljer intervjuresultaten fér dessa organisationer inte
samma struktur som for resten, utan fangar snarare deras rekommendationer och ger mer insikt i deras verksamhet.

3.2.1 Ofgem, Storbritannien

Office of Gas and Electricity Markets (Ofgem), vilka stdder Gas and Electricity Markets Authority, ar den statliga
tillsynsmyndigheten for el- och nedstroms naturgasmarknaderna i Storbritannien. Den bildades genom en
sammanslagning av byran for elreglering och byran for gasférsoérjning.

Underliggande behov och syfte: Behovet av engagemang ar att sékerstalla att konsumenternas rost hors i reglering
och politik.

Metod(er) som anvands och motiv for att valja dem: Ofgem har ett brett utbud av engagemang med olika
intressenter inom flera omraden (elmarknad, priskontroll av nat, netto noll etc.). Pa elmarknadsidan har Ofgem paneler,
undersokningar och skraddarsydd kvalitativ forskning. Pa natverkspriskontrollsidan har Ofgem inrattat ett ramverk kallat
RIIO?® med syfte att sakerstilla natbolagens affarsplaner 6verensstammer med kundernas behov. Detta gors bl.a.
genom att stélla krav pa natféretagernas eget kundengagemang. Som ett satt att utvardera hur natbolagen foljer
ramverket anvander Ofgem en sa kallad "Consumer Challenge Group” vilken bestar av exempelvis kundrepresentanter
och experter. Parallellt har Ofgem sin egen Behavioural Insight-forskning som hjalper dem att forsta vad konsumenten
faktiskt gor jamfort med vad de sager att de skulle goéra.

Erfarenhet av att anvanda metoderna: Ofgem anser att deras konsumentpanel ar valdigt anvandbar pa grund av dess
kvalitativa egenskaper och formagan att ga in pa en mycket djup niva i diskussionerna. Under konsumentpanelens
sessioner ger Ofgem aven konsumenterna information om de amnen som kommer att behandlas, vilket resulterar i mer
valinformerade asikter. Eftersom samma konsumentpanel anvands under ett helt ar (och man darmed nar djupare i sina
diskussioner da man kan bygga vidare pa den kunskap som man fatt under tidigare sessioner under aret) anser Ofgem
ocksa att det ger bra valuta fér pengarna. Ofgem inkluderar ofta dven beslutsfattare i konsumentpanelen for att ge 6kad
insikt. Beslutsfattare blir manga ganger forvanade éver konsumenternas asikter om vissa @mnen vilket ger dem ett
perspektiv som de inte dvervagt tidigare.

Ofgem har inte gjort ndgon noggrann utvardering av alla aktiviteter som de bedriver relaterat till intressentengagemang.
Aven om de tror att engagemanget ger varde, &r det svart att bevisa. Enligt Ofgems mening ar det viktigt att inkludera
beteendevetenskapsperspektivet, eftersom det ar bevisat att manniskor agerar annorlunda an vad de séger att de skulle
gora utifran hypotetiska situationer. Dessutom drivs beteendet (och beteendeférandringen) av manga olika aspekter
som vanligtvis inte fangas upp av ekonomiska och tekniska beslutsfattare. Kompetens om beteendevetenskap kan
antingen fas via externa eller interna resurser. Vad som ar mest lampligt &r enligt Ofgem ett beslut som ska fattas av
tillsynsmyndigheten.

28 Revenue = Incentives + Innovation + Outputs (“RIIO”) https://www.ofgem.gov.uk/sites/default/files/docs/2018/07/riio-
2_july_decision_document_final_300718.pdf
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De viktigaste lardomarna: Ofgem rekommenderar att inte bara valja en metod fér kundengagemang, vilket de menar
inte racker for att fa tillracklig information i samband med policyutveckling. For detta behdvs flera metoder, bade
kvalitativa och kvantitativa. Konsumentpaneler ger till exempel information om problemets djup, men de ger inte
tillrackligt med information om problemets omfattning.

3.2.2 CRU, Irland

The Commission for Regulation of Utilities (CRU) ar Irlands oberoende tillsynsmyndighet fér energi och vatten. Under
perioden 2019-2021 ar en av CRUs fyra strategiska prioriteringar att utveckla effektiv kommunikation for att stodja bade
kunderna och regleringsprocessen.

Underliggande behov och syfte: Ett av CRU:s framsta strategiska mal ar att inforliva konsumentrésten i deras
beslutsfattande. Det ar viktigt for CRU att na ut till konsumenterna pa ett satt som ar forstaeligt for dem.

Metod(er) som anvands och motiv for att vélja dem: CRU har flera aktiviteter relaterade till konsumentengagemang,
dar de tva huvudsakliga verksamheterna ar ar "Consumer Stakeholder Group” (CSG) och en arlig undersdkning.

CSG bestar av olika foretradare fran olika intressegrupper: grupper for laginkomsttagare, utsatta grupper, jordbrukare,
miljdaktivister etc.. CSG sammantrader varje kvartal och diskuterar amnen som CRU valt ut utifran vad de finner mest
relevant for konsumenterna vid den tidpunkten, eller om de ser ett behov av synpunkter pa t.ex. policyutveckling. Det ar
dock en tvavagskommunikation dar &ven CSG kan komma med forslag pa @mnen. Nar det géller metoder ar CSG mest
lik medborgarpaneler, och motivationen till att valja denna metod var att CRU 6nskade hitta en 1amplig plattform som
skulle goéra det mdjligt for olika konsumenters roster att héras genom ett mindre antal representanter. CSG har visat sig
vara ett effektivt satt for detta genom att individer representeras av organisationer som har samma intressen och
bekymmer. Vidare sakrar denna metod att ett brett spektrum av intressenter informeras om de konsumentrelaterade
fragorna som CRU arbetar med, samtidigt som den mdjliggor att intressenterna kan engagera sig och ge input i CRU:s
konsultationsprocess. CRU upplever att CSG sakerstéller att det finns en tillrackligt stark konsumentrost.

Den arliga undersokningen riktar sig till hushallskonsumenter och ar utformad som en icke-deliberativ undersékning
med raka och lattforstaeliga fragor. Ett av syftena med undersékningen &r att fa en arligt aterkommande analys och en
syn pa konsumenternas forstaelse for sektorn. Dvs. fa insikt i om konsumenterna har den information de beh&ver och
hur de agerar och reagerar pa en policyférandring. Detta gor att CRU kan forsta vad konsumenterna redan vet och
vilken information som behdver utvecklas mer. Formatet pa undersékningen valdes eftersom det ar latt att forsta for
konsumenterna, mycket enkelt att anvanda, och tillgangligt for konsumenterna pa ett enkelt satt.

For ett par ar sedan genomférde CRU en specifik undersokning riktad mot utsatta kundgrupper for att fa insikt i deras
erfarenheter etc.. Detta gjordes med hjalp av en tredje part/organisation som redan hade en sadan kundgrupp
tillganglig. CRU arbetar ocksa med att gora deras tjanster tillgangliga for alla, bland annat genom en "Access Officer”
som vid behov hjalper kunder att fa tillgang til deras tjanster. Det finns ocksa flera satt for kunder att skicka in ett
klagomal, till exempel via e-post, webbformular, telefon eller ett fysiskt brev.

Erfarenhet av att anvanda metoderna: CRU har mestadels positiv erfarenhet av bada metoderna. CSG &r bra for att
samla in kvalitativa och djupgaende asikter om viktiga &mnen, men kan vara ett svart format da deltagarna ofta har en
mangd olika asikter och intressen i ett specifikt &mne. Om det finns specifika amnen eller asikter som inte beror alla,
anordnar CRU uppfoljningsmoten for att se till att alla kan fa sina réster hérda. Den arliga undersékningen ger CRU
goda kvantitativa och representativa insikter om hushallskonsumenter och deras oro, men later dem inte interagera
direkt med konsumenterna. CRU menar att bada metoderna ar bra nar de anvands tillsammans, eftersom de
sammantaget ger bade kvalitativa och representativa insikter och gor det méjligt for CRU att fa hela bilden om specifika
amnen.
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De viktigaste lardomarna: En av de viktigaste lardomarna fran att anvanda bada metoderna ar att man kan anta att en
information eller ett amne ar Iattillgangligt eller intressant for konsumenterna, men nar man interagerar med dem inser
man att det faktiskt inte ar det. Detta har varit en nyckellardom fér CRU, och de har lart sig att de maste kunna anpassa
sig snabbt (t.ex. &ndra kommunikationsstrategin kring ett @&mne). Till exempel sag de att valdigt fa kunder faktiskt bytte
leverantor efter avregleringen. Denna insikt ledde till att skapa en annonskampanj for att uppmuntra kunder att byta
leverantér.CRU uppger att de kommer att fortsatta med de nuvarande metoderna, men de tittar ocksa pa nya format for
att engagera kunder: webbseminarier, online-portaler for att stalla fragor etc. CRU anser att de kan behéva olika format
med mer aktivt engagemang an de for narvarande anvander for att engagera aktiva konsumenter och energisamhallen.

3.2.3 ACM, Nederlanderna

Authority for Consumers and Markets (ACM) ar Nederlandernas konkurrens- och konsumentskyddsmyndighet som
aven ansvarar for tillsyn pa en rad specifika omraden (energi, telecom, transporter, postservice, vardtjanster).

Underliggande behov och syfte: Som tillsynsmyndighet har de en rattslig skyldighet att aktivt informera
konsumenterna om deras rattigheter.

Metod(er) som anvands och motiv for att vélja dem: Metoden som anvands ar "Consuwijzer”, vilket ar en plattform
for konsumentinformation, som inkluderar webbplats och en telefonlinje. Denna metod valdes for att uppfylla deras
rattsliga skyldighet.

Erfarenhet av att anvanda metoderna: ACM anser att Consuwijzer ar ett bra satt att formedla information till
konsumenterna. Férra aret fick de cirka 70 tusen fragor via plattformen, hade cirka 3 miljoner besokare samt de fick bra
nojdhetspodng. Utdver att tillhandahalla konsumentinformation anvander ACM aven denna plattform for att forsta
konsumenten och deras fragor, behov eller utmaningar. Denna kunskapsinhdmtning resulterar ibland i en stérre atgard.
Om exempelvis ett klagomal upprepas ménga ganger, kan dven ACM Iamna in formella klagomal till féretag eller ta upp
detta med ministeriet om det maste goras en lagandring. | vissa fall har detta férfarande utlést en lagandring.

De viktigaste lardomarna: Efter att ha implementerat Consuwijzer, insag ACM for nagra ar sedan att de fick manga
fragor om samma @mne och mycket data som kunde bidra till att férbattra plattformen och darmed informera
konsumenterna pa ett battre satt. ACM har darfor satt ihop ett litet team som via dataanalys tar reda pa mer om
konsumenternas behov och problem for att fortsatta forbattra plattformen. ACM:s framsta rad, utifran sin erfarenhet, ar
att anvanda data for att fa 6kad forstaelse om konsumenterna.

3.2.4 E-Control, Osterrike

E-Control &r Osterrikes oberoende el- och gasreglerare.

Underliggande behov och syfte: | det sa kallade "tredje energipaketet” finns det ett krav pa att ha en enda
kontaktpunkt for alla energi- och gaskonsumenter. | Osterrike har E-Control denna roll och ser déarmed sig sjélva som ett
servicecenter for konsumenter. Aven om lagen inte definierar hur de ska fullgéra denna roll bedriver E-Control ett antal
konsumentengagemang for att sékerstalla att alla konsumenter kan na dem utan hinder och att de kan samarbeta direkt
med konsumenterna.

Metod(er) som anvands och motiv for att vilja dem: E-Control har flera aktiviteter for att pa olika satt interagera med
konsumenterna. Eftersom de ar konsumenternas enda kontaktpunkt har E-Control etablerat ett brett utbud av satt som
starker konsumenternas majligheter att na dem och fa information: konsumentservicecenter, sociala mediekonton,
informationsvideor om specifika amnen, WhatsApp konto, etc. Detta for att se till att konsumenterna utan hinder kan na
dem pa det satt de vill. E-Control har ocksa ett prisjamforelseverktyg av leverantorer, dar bland annat konsumenter med
smarta matare kan ladda upp sin konsumtionsdata for att fa en jamférelse av olika erbjudanden baserade pa verkliga
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data eller en jamforelse av inmatningstariffer. Nar E-Control vill fa information om specifika @&mnen anvander de bade
undersdkningar och fokusgrupper. Amnena fér bade undersdkningar och fokusgrupper véljs utifran vilka fragor som ar
relevanta for E-Control och konsumenter vid den specifika tidpunkten. Metoderna (undersékningar och fokusgrupper)
valdes med vagledning fran en byra (tredje part) baserat pa vilka &mnen som skulle diskuteras, samt E-Controls tidigare
erfarenheter. Byran hjalpte ocksa till att na ut till konsumenterna och underlatta verksamheten.

Traditionellt har en arlig undersdkning varit ett satt att fa allman information om konsumenterna, exempelvis géllande
forstaelse for E-Controls tjanster. Pa senare tid har E-Control startat kompletterande undersékningar om specifika
amnen relaterade till den "nya energivarlden”, exempelvis kartldaggning av vad konsumenterna vet om nya tariffer,
flexibilitet, om de har smarta matare eller solcellspaneler, hur de kommer att bete sig efter regelandringar etc.
Undersokningarna gors bade online via frageformular, samt genom telefonintervjuer fér de konsumenter som ar svara
att né online.

For att fa mer djupgaende och kvalitativ insikt har E-Control dessutom gjort fokusgrupper om specifika amnen. Varje
grupp bestar av cirka 7-9 hushallskonsumenter, med méjlighet att ha olika konsumenttyper i varje grupp (t.ex.
konsumenter som inte ar aktiva online, konsumenter med solcellspaneler etc.). Denna metod valdes eftersom E-Control
ville jamfora resultaten mellan olika grupper.

E-Control har ocksa en lagstadgad referensgrupp, "Consumer Taskforce”, bestdende av organisationer relevanta for
konsumentskyddsfragor och myndigheten med ansvar fér konsumentskydd. Med denna grupp diskuteras fragor med
koppling till policy- och regelutveckling samt hur detta kommer paverka konsumenterna.

For att sakerstalla att de nar utsatta kundgrupper och kunder som ar svara att na, har E-Control direkt och regelbunden
kontakt med sociala organisationer. Detta skapar méjlighet att dela erfarenheter, férklara vilken roll E-Control har och
vilken hjalp de kan erbjuda samt forklara relevanta marknadsaspekter. Kontakten ger aven méjligheter att be om
kundernas asikter i vissa fragestaliningar samt att erbjuda utbildningar nar det anses relevant.

Erfarenhet av att anvianda metoderna: E-Control anger att det inte finns nagon specifik metod som passar alla
andamal och att de far olika informationsniva beroende pa vilka metoder som anvands. De rekommenderar andra att
hitta en byra (tredje part) for vagledning i att vélja de mest relevanta metoderna for sitt specifika amne, hjalpa till att na
ut till konsumenterna och underlatta i samband med de valda aktiviteterna. Ju mer konkret man ar i de fragor man vill ha
svar pa, desto lattare ar det att hitta ratt metod och fa énskade resultat.

De viktigaste lardomarna: Med energiomstaliningen uppstar nya, mer komplexa och mer differentierade typer av
fragor fran konsumenterna, vilka inte alltid ar raka och latta att besvara. Konsumenterna &r ocksa mer olika &n vad man
ursprungligen trodde, vilket blev mycket tydligt av de utférda undersdkningarna. E-Control har insett att de behdver
anpassa sina tjanster och erbjuda olika I6sningar och information till olika konsumentgrupper, vilket kan vara en
utmaning. E-Control har ocksa upplevt att de sjalva har mycket data om konsumenternas behov och oro eftersom de ar
den viktigaste kontaktpunkten for konsumenterna for el- och gasfragor. De arbetar nu med hur man bast samlar in och
ateranvander denna data i sitt dagliga arbete.

3.2.5 ARERA, ltalien

Den italienska tillsynsmyndigheten fér energi, nat och miljé (ARERA) ar en oberoende myndighet som bedriver
reglerings- och tillsynsverksamhet inom energi-, naturgas- och vattentjanster, samt avfalls och fjarrvarme. Ar 2014
inrattade ARERA det permanenta observatoriet for reglering av energi, vatten och fjarrvarme, aven kallat Observatoriet
("The Observatory”), som ett satt att engagera konsumenter i regleringsprocesser.

Underliggande behov och syfte: Observatoriet inrattades pa grund av en resolution (211/2014), som innehaller
riktlinjer fér hur man kan 6ka ansvaret for landets oberoende tillsynsmyndigheter. Observatoriet syftar bland annat till att
Oka intressenternas deltagande i tillsynsmyndighetens beslutsprocesser, utarbeta samradshandlingar i fragor som
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omfattas av tillsynsmyndighetens reglering, och inhdmta information fran intressenter och konsumenter for att utvardera
de resultat som faktisk uppnas genom policyandringar.

Metod(er) som anvands och motiv for att vélja dem: ARERA anvander sig av flera metoder fér
konsumentengagemang, t.ex. konsultation om nya regleringar, regelbundna méten med konsumentorganisationer, ad
hoc samrad och méten. Observatoriet ar en ny metod for konsumentengagemang, bestaende av en grupp med
representanter fran olika organisationer. Observatoriet bedriver sin verksamhet badde genom plenarforum ("Planery
Forum”), dar alla representanter deltar och genom méten i fem arbetsgrupper ("Working Groups”). Plenarforumet
sammantrader en gang om aret, och arbetsgrupperna drivs som sjalvstyrande organ med ansvar for att organisera sin
egen verksamhet hur de vill — en form av sjalvautonomi. Det finns ingen direkt vagledning eller styrning frain ARERA i
arbetsgrupperna, men de stéder dem normalt med information eller resurser efter behov (t.ex. genom att presentera ett
valt amne, tillhandahalla experter eller konsulter osv.). Plenarforumet kan beskrivas som ett mellanting mellan en
radgivande ndmnd och ett autonomt organ, medan arbetsgrupperna mest liknar referensgrupper fér konsumenter (och
andra intressenter).

Observatoriet ses som ett sétt for representanterna/deltagarna att 6ka sina kunskaper i @mnen och en plats dar de kan
informeras, diskutera, stélla fragor och i vissa fall ocksa komma med rekommendationer for ARERA. Det anvands inte
direkt for policy- och regelutveckling da offentligt samrad anvands for den typen av engagemang. Motiveringen for att
driva Observatoriet som ett sjalvstyrande organ ar att sékerstalla initiativfrinet, utan begransningar fran myndighetens
struktur.

Erfarenhet av att anvanda metoderna: Mangfalden av intressenter och sjalvautonomi gor det svart att producera
relevanta resultat, och endast ett fatal arbetsgrupper har kunnat definiera och na sina egna mal. Nagra intressanta
resultat har dock uppnatts, exempelvis nar arbetsgruppen for elrelaterade fragor fokuserade pa férdelning av
systemavgifter. ARERA tillhandahdll en lista 6ver experter tillgangliga for gratis stod (urval skedde genom ett offentligt
anbud). Gruppen valde att anvénda och diskutera med en av dessa experter, som kunde tillhandahalla data om
férdelning av systemavgifter och skriva en slutrapport. Som ett resultat av detta bad de ocksd ARERA att ha en arlig
Overvakning av systemavgifterna och géra denna information 6ppen for alla. Sedan dess har ARERA regelbundet
publicerat alla uppgifter om fordelning av systemavgifter i sin arsrapport.

De viktigaste lardomarna: ARERA ser en férandring i hur intressentorganisationerna (inklusive konsumenterna)
narmar sig komplexa amnen inom reglering av energisektorn, eftersom intressenterna har fatt en hdgre kompetens och
kunskap om sektorn, sarskilt bland de som aktivt deltar i observatoriet.

3.2.6 AER, Australien

Australian Energy Regulator (AER) ar tillsynsmyndighet for grossistmarknaderna for el och gas i Australien. Det ar en
del av Australian Competition and Consumer Commission och tillampar de regler som faststéllts av Australian Energy
Market Commission.

Underliggande behov och syfte: Ministeriet bad tillsynsmyndigheten AER att ga ifran det traditionella passiva sattet att
engagera sig (dvs. endast samrad) till att géra engagemanget mer aktivt.

Metod(er) som anvands och motiv for att vélja dem: AER har sin egen verksamhet fér kundengagemang, men de
ber ocksa distributions- och transmissionsféretagen att engagera berdrda parter for att aterspegla konsumenternas
asikter. AER anvander en rad metoder som de valt genom att titta pa internationell basta praxis: deliberativa paneler
(konsumentpaneler), "Consumer Challenge Panel”’, "Consumer Reference Group” och "Consumer Consultative
Group”, "Behavioural Insights” (endast mycket specifika projekt), samt en webbplats dar konsumenter far hjalp att hitta

information om energi.
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Erfarenhet av att anvdnda metoderna: AER genomfdr begransade utvarderingar om sina nuvarande aktiviteter for
kundengagemang, men har en del insikter. AER har bland annat insett att deras "Consumer Consultive Group” inte ar
tillrackligt mangsidig och att inte alla konsumenter ar representerade, men utdver detta ar det allmanna intrycket att den
fungerar bra. "Consumer Challenge Group” har varit under en oberoende granskning dar AER fick reda pa att
intressenterna anser att gruppen har bidragit positivt till regleringsbeslut — aven i fall da besluten haft en betydande
paverkan. Det kom aven fram att "Consumer Challenge Group” i nulaget bara fokuserar pa att se 6éver energibolagens
affarsplaner och intressentengagemang trots att deras ursprungliga avsedda fokus var bredare.

De viktigaste lardomarna: Rekommendationen fran AER é&r att det behdvs en mangd olika metoder for att ha ett bra
intressentengagemang. AER rekommenderar ocksa att man har en tydlig bild av vad resultatet av en
engagemangsaktivitet bor vara for att korrekt kunna valja metod.

3.2.7 Ontario Energy Board, Kanada

Ontario Energy Board (OEB) ar Ontarios — en provins i Kanada — oberoende tillsynsmyndighet for el- och
naturgassektorerna.

Underliggande behov och syfte: OEB vill ge konsumenterna méjlighet att interagera med dem och att konsumenterna
ska kunna ge feedback om deras arbete. OEB vill aven testa sitt satt att tdnka kring policyutveckling och testa sina
marknadskommunikationsstrategier.

Metod(er) som anvands och motiv for att vélja dem: OEB har traditionellt fyra huvudsakliga satt att interagera med
konsumenterna:

1. Personliga fokusgrupper: Personliga konsumentpaneler bestdende av 100 bostadskonsumenter och 25
smaforetag, inrattade i fem regioner i provinsen. Detta gor det mojligt for OEB att na ett brett spektrum av
konsumenter (urbana, indigiouns, landsbygd osv.), vilket ar viktigt for att uppna trovardigheten.

2. Fokusgrupper online: Konsumentpaneler online bestaende av cirka 5-15 konsumenter som deltar vid
webbseminarier, dar OEB visar olika innehall och later konsumenterna ge feedback.

3. Fokusgrupper via telefon: Framst for stérre foretag, eftersom de ofta ar upptagna och har lite tid att engagera
sig i fokusgrupper. OEB gor en-mot-en telefonintervjuer med viktiga kontaktpersoner inom féretagen.

4. Online-undersokningar: Kvantitativa undersdkningar bestaende av lattférstaeliga och mindre detaljerade fragor
an for konsumentpanelerna. Svar fran omkring 2000 bostads- och 300 smaforetagare. Gor att de kan fa
statistiskt representativa resultat.

OEB anvander ett tredjepartsféretag nar man kontaktar konsumenter och som vard fér panelerna / fokusgrupperna.
Detta ar viktigt for OEB pa flera satt. Dels for att forskningsforetaget har ett brett utbud av konsumentpaneler éver hela
landet som redan finns tillgangliga. Dels hjalper det OEB med resurser eftersom de inte har denna kompetens internt.
Dessutom sakerstaller det att feedbacken fran konsumenterna ar opartisk — att en tredje part presenterar innehallet
underlattade for deltagarna att lita pa att det inte finns nagon "OEB-agenda".

Erfarenhet av att anvinda metoderna: OEB upplever att de personliga fokusgrupperna har meningsfulla diskussioner
och kommer fram till kvalitativa och djupgédende asikter om vissa &mnen. OEB ser dock tecken av grupptankande, dar
en dominerande person kan éndra andras asikter. Denna metod ar dock mycket dyr eftersom OEB bade betalar for
resor, facilitatorer, mat och boende, samt ett honorar till deltagarna. Det tar ocksa lang tid att producera resultat, och
deltagarna i fokusgruppen maste bytas ut var 12-18:e manad néar de blivit utbildade och darmed partiska. OEB anser att
det ar lattare att na konsumenterna da man anvander sig av fokusgrupper online an vid personliga fokusgrupper.
Fokusgrupper online ger dock inte samma djupgaende diskussion och denna metod medfoér ocksa att OEB blir
begransade i vilket innehall som kan presenteras for deltagarna. Nar det galler policyutveckling behdvs mer djupgéende
diskussioner och dverlaggningskommunikation &n vad som fas med fokusgrupper online. Fokusgrupper via telefon
upplevs som en svar metod eftersom man behdver vara mycket foérberedd, och detta anvands darfor endast fér en
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begrénsad konsumentgrupp (stora féretag). Med online-undersékningar kan resultat fas snabbt, varfor det &r en bra
metod for kvantitativa resultat. Det ar aven en billig metod som kan ge mycket bra data. Nackdelen med online-
undersokningar &r att de inte ger kvalitativ feedback.

De viktigaste lardomarna: OEB konstaterar att en av de viktigaste lardomarna fran att samarbeta med konsumenterna
ar att de inte alltid svarar pa policy- och regleringsidéer eller information som férvantat, och att OEB inte bor fatta beslut
gallande konsumenterna utan att fraga dem om deras asikt. De uppgav ocksa att det ar viktigt att uppratthalla en
relation med fokusgrupperna, och att de maste tdnka pa hur de beaktar fokusgruppernas input. Om de inte tar hansyn
till fokusgruppernas input maste de forklara varfor. Som ett exempel innehaller OEB:s rapporter alltid ett avsnitt om
feedback fran konsumenter samt om hur den input de fatt har anvants.

3.2.8 National Grid ESO, Storbritannien

National Grid ESO (NG ESO) ar elsystemoperator i Storbritannien och de regleras av Ofgem.

Underliggande behov och syfte: Via ramverket RIIO staller Ofgem krav pa att NG ESO ska ha ett engagemang med
intressenter for att sékerstalla att deras affarsplaner aterspeglar intressenternas asikter sa mycket som mdgjligt.

Metod(er) som anvands och motiv for att vélja dem: Som en del av deras intressentengagemang har NG ESO flera
aktiviteter: stora workshops med intressenter, bilaterala méten med intressenter, anvandargrupps- och webbseminarier.
Vissa av dessa metoder kravs av tillsynsmyndigheten medan de sjalva inrattat andra baserat pa sin forskning eller
tillsynsmyndighetens riktlinjer.

Erfarenhet av att anvinda metoderna: NG ESO anser att deras workshoppar ar anvandbara for att halla
intressenterna informerade, men de fick mer insikter fran att traffa dem bilateralt. NG ESO anser tilldgget av metoden
med en anvandargrupp mycket vardefullt. Anvandargruppen bildas av viktiga representativa medlemmar, till exempel
branschorganisationer och leverantérer, och hjalper NG ESO under hela beslutsprocessen.

De viktigaste lardomarna: NG ESO anser att det ar viktigt att framstalla forvantningarna pa varje engagemang pa ett
tydligt satt for att det ska bli framgangsrikt. Det ar viktigt att diskutera och framstalla férvantningarna bade for den egna
organisationen for att utforma aktiviteten for engagemang pa ratt satt, och fér kunder och intressenter som genom detta
blir mer motiverade att delta och ge bra information. En av de mest utmanande aspekterna, men ocksa nyckeln, ar att
bestdmma hur man ska hantera all information som samlas in under engagemanget samt sakerstalla att det ar tydligt
hur det reflekteras i deras affarsplan.

3.2.9 Cadent Gas, Storbritannien

Cadent Gas &ager, driver och underhaller det stérsta naturgasdistributionsnatet i Storbritannien och transporterar gas till
11 miljoner hem och foretag i West Midlands, nordvastra England, 6stra England och norra London.

Underliggande behov och syfte: Som gasdistributionsféretag var de en av de forsta natbolagen som blev ombedda att
félja Ofgems 6kade krav pa natbolagens engagemang med sina intressenter. Detta krav staller Ofgem pa natbolag bade
som levererar el och gas. Aktiviteten ar en del av deras ramverk RIIO vilket avser att ndtbolagens affarsplaner méter
deras kunders behov.

Metod(er) som anvands och motiv for att vidlja dem: Inom deras engagemang anvander Cadent Gas flera metoder,
bland annat kundforum, personliga intervjuer med intressenter och konsumentpaneler. Vissa av dessa metoder kravs av
tillsynsmyndigheten medan de sjalva inrattat andra baserat pa sin forskning eller tillsynsmyndighetens riktlinjer.

Erfarenhet av att anvdnda metoderna: Cadent Gas upplevde att kundforumet verkligen var anvandbart eftersom det
ledde till en mer ingaende forstaelse for verksamheten och problemen bland konsumenterna. Den var férmodligen aven
den mest kostnadseffektiva metoden. En-till-en-intervjuer var ocksa anvandbara for att mer kvalitativt forsta ett problem.
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Cadent Gas anser att konsumentpanelerna ibland domineras av vissa individer med mycket starka asikter. Darfor
rekommenderar de att dessa atfoljs av kvantitativa insikter och statistiska analyser.

De viktigaste lardomarna: Cadent Gas menar att det ar viktigt att stélla tydliga férvantningar pa dem som ingar
exempelvis vid ett kundforum och vara kortfattad i vad man vill f& ut av dvningen. Konsumenterna maste marka att du
lyssnar och att du reagerar pa deras feedback och anstréangning. Cadent Gas hade genom Ofgems krav pa
kundengagemang kontakt med ca. 35 000 kunder. Vid processens slut insag de dock att mycket av feedbacken var
likartad och att de inte tillkom nagon ny information efter de forsta 4 000 kunderna. Tillracklig insikt skulle med andra
ord kunna fatts genom engagemang med farre konsumenter. De rekommenderar ocksa att man inkluderar olika
geografiska omraden och andra mangfaldsfaktorer. Cadent Gas blev sarskilt 6verraskade éver skillnaden i asikter
mellan olika aldersgrupper, varfér de anser att alder ar en nyckelfaktor att tanka pa.

3.2.10 BEUC

BEUC ar en europeisk paraplyorganisation for nationella oberoende konsumentorganisationer.

BEUC bedriver ingen konkret dialogverksamhet direkt med konsumenterna, utan arbetar framst med att ta fram
rekommendationer, faktamaterial och analyser med stdd av sina medlemsorganisationer och andra partners. Ett
exempel pa policyrelaterade rekommendationer ar visionen for Europas energikonsumenter som utvecklats i samarbete
med CEER och sammanfattats i forkortningen ASPIRE.

"Let's ASPIRE” initierades eftersom BEUC och CEER sag att energimarknaderna inte var designat for

konsumenter. "Let's ASPIRE” ar ett lobbydokument som ska anvandas i kommunikationsverksamhet med EU-
kommissionen, liksom for BEUC:s medlemmar att anvanda som riktlinje nér de utvecklar sina energimarknader. Karnan
i det senaste dokumentet, ” Let’s Aspire! CEER-BEUC 2030 Vision for Energy Consumers”, handlar om hur vi ser till att
overgangen till netto noll gors pa ett satt som fungerar fér konsumenterna och hjalper konsumenterna att engagera sig i
energisektorn. Dokumentet innehaller inte rdd om hur man interagerar med konsumenterna, men BEUC utvecklar nu ett
mer detaljerat stdndpunktsdokument om hur man engagerar konsumenter.

BEUC framhdll att goda jamférelsesverktyg av leverantérer och tariffer ar viktigt for att sékerstélla att konsumenterna ar
delaktiga i energiomstallningen. En annan metod BEUC ser som viktig for konsumenternas delaktighet ar att ha
informationskampanijer for att 6ka konsumenternas kunskap, till exempel om energieffektivitet, flexibilitet och fornybar
energi.

BEUC rekommenderar tillsynsmyndigheter att alltid anvénda enkelt sprak nar de kommunicerar med konsumenter. Man
maste forsta att konsumenter inte &r, och inte kommer att bli, energiexperter. Kommunicera bara vad konsumenterna
behodver veta, men gor det pa ett tydligt och forstaeligt satt. PA manga marknader som idag har dynamiska prisavtal, far
konsumenterna till exempel information om att de kan spara pengar om de flyttar sin konsumtion, men inga detaljer om
hur mycket de kan spara, hur de kan flytta sin konsumtion, och hur detta kommer att paverka deras dagliga komfort och
livsstil. Detta ar vad konsumenterna bryr sig om. BEUC sager att tillsynsmyndigheterna bor ha all nédvandig data for att
kunna utveckla dessa skraddarsydda rad till konsumenterna.

3.2.11 Citizens Advice

Intervjun utférdes fran Citizens Advice:s perspektiv i egenskap av att de &r medlemmar i Ofgems
konsumentutmaningsgrupp (Consumer Challenge Group), vilket ar en del av Ofgems utdkade intressentengagemang
inom ramverket RIIO.

Citizens Advice ar det officiella konsumentorganet for energi i Storbritannien. Det finns nagra lokala enheter inom
organisationen som ger rad och andra med mer av en paverkansroll. De deltar bland annat i Ofgems
konsumentutmaningsgrupp (Consumer Challenge Group) som konsumentrepresentant for att utvardera intressenternas
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engagemang som bedrivs av energinatsforetag. Intervjun fokuserade pa erfarenheterna fran Citizens Advice som
konsumentrepresentantgrupp for det intressentengagemang som energiféretagen gjorde enligt Ofgem-férordningen.

Citizens Advice rekommendation om metoder for att interagera med konsumenter ar att engagemanget maste ga bade
brett och djupt. Engagemanget maste vara tillrackligt brett for att na tillrackligt manga konsumenter. Det ar viktigt att inse
att intressenter inte bara ar en typ av konsumenter, utan det finns manga olika konsumenttyper (laginkomsttagare,
hoéginkomsttagare etc.) och intressenter som exempelvis flexibilitetsleverantdrer. Manniskors prioriteringar star ofta i
konflikt med varandra. Det ar viktigt att forsta att dessa olika prioriteringar finns och vad natféretaget kan géra for att
uppfylla olika behov och 6nskemal.

| allmanhet har Citizens Advice observerat att férdelen med att skapa incitament fér energiféretag att samarbeta med
konsumenterna (genom exempelvis ramverket RIIO) ar att du skapar en lank mellan foretag och konsumenter. Som
sadan blir konsumenterna mer medvetna om energilandskapet och det ar mer troligt att de engagerar sig i aktiviteter
som underlattar utmaningarna i framtidens energisystem. En annan fordel ar att natféretag (distributionsféretag) ofta ar
lokala, till skillnad fran tillsynsmyndigheter, sa det finns aven en geografiskt lokal anknytning. Citizens Advice menar
ocksa att om kundengagemang ar en skyldighet som angivits av tillsynsmyndigheten maste tillsynsmyndigheten ge
véagledning till energiféretagen hur man skapar intressentengagemang pa ett bra satt samt hur detta engagemang
kommer att utvarderas.

3.2.12 Behavioural Insights Team

BIT grundades 2010 av den brittiska regeringen. 2014 blev de ett oberoende konsultsallskap vilka &gs av den brittiska
kabinetten, innovationsorganisationen NESTA och deras anstallda. De arbetar med regeringar, lokala myndigheter,
féretag och valgorenhetsorganisationer, med malet att ha en social inverkan genom att tilldmpa beteendevetenskap pa
sina partners utmaningar.

BIT har utvecklat ramverk for att upptacka problem, utforma bevis-informerade I6sningar och testa dessa I6sningar.
EAST®'-ramverket ar till exempel en konsoliderad version av MINDSPACE-ramverket (avsnitt 2.2.1) och fungerar som
véagledning for regeringar for att generera interventioner baserade pa beteendeforskning. Ett annat ramverk som BIT
utvecklat ar TEST-ramverket vilket beskriver de olika stadierna av att genomféra en studie for att testa och iterera
interventioner i praktiken.

BIT rekommenderar att man inkluderar kompetens for beteendeforskning i regeringar och tillsynsmyndigheter. Huruvida
denna kompetens och kapaciteten ska finnas internt (d.v.s. via resurser inom organisationen) eller externt (d.v.s. att
kompetensen hyrs ifrdn utomstaende experter) beror pa organisationens prioriteringar.

3.3 Kartlaggning av de olika organisationernas metoder

| detta avsnitt presenteras matriser som kartlagger vilka metoder de olika organisationerna som ingar i fallstudierna
anvander.

Matrisens rader listar olika metoder for kunddialog. Den férsta matrisen, Tabell 3, ger en kortfattad beskrivning av
metoderna genom att beskriva deras sardrag for ett antal begrepp. Den andra matrisen, Tabell 4, férsoker i den man det
ar mojligt att kartlagga vilka metoder organisationerna som ingar i fallstudierna anvander sig av.

Metoderna som anvands av organisationerna i realiteten passar ofta inte helt exakt med en metod som den beskrivs i
teorin, men kartlaggningen ar gjord sa gott det &r majligt. For de fall dar en organisations metod markerats gentemot tva
metoder i matrisen passar beskrivningen av organisationens metod nagonstans mitt emellan hur de tva metoderna
beskrivs i teorin.

Vi har aven tagit med traditionella metoder som inte ar inkluderade i forstudien: referens/radgivande grupper €j
deliberativa, konsumentinformation och radgivning, konsumentinriktat FoU, och innovationsgrupper o.dyl. Dessa
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inkluderades for att alla metoder som lyftes under intervjuerna med de olika fallstudierna skulle kunna kategoriseras in i
matrisen for att ge en sa heltackande bild som mdjligt.

En organisation har endast markerats for en viss metod om metoden tydligt identifierats som prioriterad. De flesta
organisationerna ar exempelvis inblandade i nagon typ av forskning eller utfér ibland undersokningar, men ar det inte
nagot som tydligt lyfts fram &r de metoderna inte markerade.

Matrisen innehaller endast de metoder som minst en organisation anvander sig av. Ovriga metoder fran férstudien har
sorterats bort.
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Tabell 3 Sammanstillning av egenska

Metod svenska

Deliberatival/ ej
deliberativa
opinionsundersokningar

Metod engelska

Deliberatvie/ non del. polls

er hos de metoder som lyfts fram i fallstudierna

Komplexitet djup

Viss kunskapsférmedling

Utfall

Opinionsyttring

Varaktighet

Ad hoc

Statistisk urval, stort antal
deltagare

Ovrig information

Enskilt deltagande online

Medborgarjuryer

Citizens’ jury

Detaljerad info och egen
analys

Rekommenderar val av
alternativ

Ev. permanent

Representativ liten grupp
10 — 15 st.

Organisationen bor strava att om
mojligt félja rekommendationen

Medborgarpaneler,
kunder eller
representanter

Citizens advisory panel

Kunskapsfoérmedling men
mindre komplexa fragor

Policyrekommendationer
och kunskapsutbyte

Ev. permanent

Representativ storre grupp
50 — 100 st.

Organisationen satter agendan,
ex. Ofgem Consumer first panel

Brukarrad, Kundforum

Consumer reference
group, Customer Forum

Specifik egen
informationsinhamtning

Rek. och granskar
konsumentaspekter

Ev. permanent

Experter/medborgare
begrénsad grupp

Gruppen satter sjalv agendan, ex
Customer challenge groups

Planning cell/
distribuerad dialog/3:e
parts aktor

Planning cell / Distributed
dialogue

Strukturerat
bakgrundsmaterial

Intuitiva synpunkter,
opinionsyttring

Ad hoc och flera tillféllen

Urval med malgruppsfokus,
alt sjalvselektering

Parallella méten utan facilitator,
alt lokala moéten o samlat
slutmote

men ad hoc for resp. fraga

grupp, fa deltagare

S_trukturerade Structured dialogue KL_JnskapsformedIlng men | Samlade _ Ad hoc och flera tillfallen Reopresentatlvt urval, Lokala méten som f6ljs upp
dialogforum mindre komplex rekommendationer malgruppsfokus samlat

Malgruppsfokus,
Fokusgrupper Delberative focus groups | Begransad information Intuitiva synpunkter Aterkommande deltagande sjalvselektering inom

Workshops/dialogforum

Deliberative workshops

Kunskapsférmedling men

Intuitiva synpunkter och

Ad hoc och flera tillfallen

Sjalvselektering

Inkluderar ej féreskrivna

mindre komplex rekommendationer konsultationer (EU)
Referens/radgivande . Experter och repr. for -
grupper ¢j deliberativa Mer komplexa fragor Rekommendationer Permanent organisationer Enbart fasta grupper tas upp har
Konsymgntllnformatlon Konsument- eller Feedback fran mottagare | Permanent Mottagare sjlvvald Ut9ver vad som Eegelverket
och radgivning kundanpassad kraver tas upp har
Konsumentinriktad FoU Inte tillamplig Konsumentkunskap Ad hoc Inte tillamplig EaE EraEGRTE [ he e

projekt

Innovations grupper
o. dyl.

Inte tillamplig

Policy rekommendationer

Fast aktivitet under en viss
period

Inte tilldmplig

Fokus pa strategi- och
metodutveckling
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Tabell 4 Kartlaggning

Metod svenska

av vilka metoder or

ARERA, IT

ganisationerna anvander sig av

ACM, NL

E-control, AU

AER, Australien

OEB, Kanada

Citizens Advice

BEUC

Deliberatival ej
deliberativa

‘ Ofgem, UK

Annual survey

‘ CRU, IR

Annual survey
(ej deliberativ,

Annual survey

Online paneler

opinionsundersokningar enkater)
Consumer
Consumer Reference Group
Medborgarjuryer challenge - delvis
group Consumer
Challenge Panel
Medborgarpaneler, . Consumer Customer .
kunder eller C::;umer = Stakeholder Consultative fPOT(';JSsor:’IlIJg Eczl:gcrjnmenderad
representanter P Group Group grupp
Consumer Observatory
Brukarrad, Kundforum challenge working Consumer Rekommenderad
Challenge Panel metod
group groups
LI L Krav pa Rekommenderad
distribuerad dialog/3:e rav p Krav pa natforetag e
. natforetag natféretag
parts aktor
Strukturerade Online fokusgru
dialogforum grupp
Fokusarupper Ad hoc vid Ad hoc vid policy-
grupp behov och regelutv.
. Ad hoc for
Workshops/dialogforum vissa fragor
Referens/radgivande Stora kunder o Lrlusiiny Consumer
grupper ej deliberativa SMEZ® CoEmEnes | |HETER A Taskforce
Group o andra
The Electricity
Konsumentinformation Omfattande and Gas Omfattande Omfattande - Lo Om deliberativa Generell och Inkl. | Om Bl som
o g s S - s Omfattande nivd | Omfattande niva .
och radgivning niva Suppliers niva niva metoder policy rek. verktyg
Handbook
A . Hallbarhets- Flex (tariffer och Professionell . Professionell
Konsumentinriktad FoU | BIT experiment aspekter energianvéndning.) | genomférare Flera projekt genomfdrare

Innovations grupper
o.dyl.

Regulatoriska
experiment

Regulatoriska
experiment

Avser deliberativa
metoder

Avser Bl som
metod

29 Sma och medelstora féretag (SME Eng. small and medium-sized enterprises)
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Nedan ger vi en kort sammanfattning av relevanta erfarenheter av att anvanda de olika metoderna, baserad pa vad som

kommit fram i intervjuerna.

Deliberatival/ej deliberativa opinionsundersékningar: Opinionsundersokningar ger goda kvantitativa och
representativa insikter om ett &mne, dock pé en hogre niva an mer djupgdende metoder. De ar billiga och kan
na ut till manga konsumenter pa ett effektivt satt, och resultat kan fas snabbt. OEB anser att undersdkningarna
ocksa ger dem mycket bra data som de kan anvanda.

Medborgarjuryer: Metoden ar ganska lik medborgarpaneler, men oftast med farre deltagare. Fran de
intervjuer som utforts verkar det vara vanligare att anvanda medborgarpaneler &n medborgarjuryer, varfor
intervjuerna ger begransad erfarenhet om denna metod.

Medborgarpaneler, kunder eller representanter: | linje med medborgarjuryer &r medborgarpaneler bra for
kvalitativa och djupgaende asikter. Ofgem brukar informera konsumenterna om de @mnen som kommer att
behandlas, vilket resulterar i mer valinformerade asikter. Ofgem inkluderar aven ofta beslutsfattare i panelen
for att ge 6kad insikt. OEB upplevde att de i sina medborgarpaneler hade meningsfulla diskussioner och fick
kreativa svar om de amnen som presenterades. OEB papekar dock att denna metod ar mycket dyr eftersom de
betalar for alla kringkostnader samt for ett arvode till deltagarna. Det tar ocksa lang tid att producera resultat,
och medlemmarna i gruppen borde bytas ut var 12-18:e manad nar de blivit utbildade och darmed partiska.
OEB sag ocksa effekten av gruppténkande vid denna metod. CRU menar att det kan vara ett svart format
genom att deltagarna har en mangd olika asikter och intressen. CRU I6ser detta genom att anordna
uppfoljningsmoten for specifika fragor som bor foljas upp. AER upplever att deras Consumer Consultive Group
inte ar tillrackligt mangsidig och att inte alla konsumenter ar representerade, men tycker i allmanhet att
metoden fungerar bra.

Brukarrad/kundforum: | linje med medborgarjuryer och medborgarpaneler ar brukarrad en bra metod for att
fa detaljerade och kvalitativa resultat. ARERA har valt att organisera Observatory Working Groups som
oberoende arbetsgrupper, och konstaterar att mangfalden av intressenter och sjalvautonomi gor det svart att
producera relevanta resultat. Endast ett fatal arbetsgrupper har lyckats med att definiera och na sina mal, men
nagra intressanta resultat har dock uppnatts. Vid en oberoende granskning av AER:s Consumer Consultative
Group kom det fram att deltagarna tycker att metoden har bidragit positivt till regleringsbesilut.

Planning cell/distribuerad dialog/3:e parts aktor: Bade Ofgem och AER anvander denna metod nar de
staller krav pa natféretag om kundengagemang, och det &r en rekommenderad metod fran Citizens Advice.
Fordelen med denna metod ar att du skapar en lank mellan natféretag och konsumenter, darmed blir
konsumenterna mer medvetna om energisektorn och vill troligen engagera sig mer i aktiviteter. En annan fordel
ar att natféretag (distributionsforetag) oftast ar lokala. Det ar dock viktigt att tillsynsmyndigheterna ger
vagledning till natféretagen om hur de kan genomféra kundengagemanget pa ett bra satt samt hur det kommer
att utvarderas. Ofgem utvarderar t.ex. National Grid ESO och Cadent Gas kundengagemang, som bada har
goda erfarenheter och flera initiativ omkring detta — bade via metoder som kravs av tillsynsmyndigheterna och
egna. National Grid ESO papekar att det ar viktigt att tillsynsmyndigheterna ar tydliga i sina férvantningar.

Strukturerade dialogforum: Vi har valt att klassificera OEB:s online paneler/fokusgrupper som denna metod,
dock ar det inte en helt exakt match. OEB anser att konsumenterna ar lattare att na online, men att de inte fick
samma robusta diskussioner som vid in-person fokusgrupper. De blir ocksa begransade i vilket innehall som
kan presenteras for deltagarna. De menar aven att det behdvs mer djupgaende diskussioner och
kommunikation vid policyutveckling &n vad som uppnas vid denna metod.

Fokusgrupper: Metoden ar ganska lik medborgarjuryer och -paneler, dock ad-hoc och oftast med en mindre
grupp. E-Control anvander denna metod vid behov, och har aven olika fokusgrupper med olika konsumenttyper
i varje grupp for att kunna jamfora resultaten mellan olika grupper.
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e Workshops/dialogforum: Som ndmnts under "medborgarpaneler’, anvander CRU sig av ad hoc
workshops/méten vid behov om det finns specifika fragor som bor foljas upp med intressenterna i Consumer
Stakeholder Group.

o Referens/radgivande grupper ej deliberativa: De flesta tillsynsmyndigheter har nagon form av referensgrupp
som kan ge expertrad vid behov. Dessa kan anvandas vid policyutveckling, t.ex. har E-Control en "Consumer
Taskforce” bestdende av representanter inom konsumentskyddsfragor som de diskuterar policyutveckling med
och hur detta kommer paverka konsumenter. ARERA anvander inte referensgrupper direkt vid policyutveckling,
men har fasta méten en gang om aret.

¢ Konsumentinformation och radgivning: De flesta tillsynsmyndigheter har ocksd ndgon metod for att
informera och aven ge rad till konsumenter, men omfattningen varierar. E-Control &r ett exempel pa en
organisation som anvander detta i stor grad, dar de har etablerat ett brett utbud av satt for att informera och
underlatta for kunderna att na dem. Detta for att sakerstalla att alla kunder, oavsett typ, kan na dem utan
problem.

o Konsumentinriktat FoU: Det var begransad information i intervjuerna om hur de olika organisationerna
arbetar med konsumentinriktad FoU och deras erfarenheter omkring detta. Dock har Ofgem erfarenheter fran
experiment pa beteendevetenskap, och sager i intervjun att det ar viktigt att inkludera detta perspektiv eftersom
det ar bevisat att manniskor agerar annorlunda an vad de sager att de skulle under hypotetiska situationer.
Detta ar ocksad rekommenderat av BIT, och bade Ofgem och BIT sager att detta kan géras bade internt och
externt.

¢ Innovationsgrupper: Det kom inte fram i intervjuerna specifikt hur de olika organisationerna arbetar med
innovationsgrupper och deras erfarenheter omkring detta.

3.4 Sammanstallning av generella observationer och reckommendationer
fran fallstudierna

Nedan ger vi en sammanfattning av de viktigaste resultaten fran intervjuerna, med fokus pa de fyra nyckelfragor som
redovisat for de fallstudier som avser tillsynsmyndigheter.

3.4.1 Vilket syfte/behov har man haft med att engagera kunderna?

| flera av de lander dar tillsynsmyndigheterna ar mycket aktiva i sin kunddialog, framfor allt i Storbritannien och
Australien, har det funnits en uttalad politisk ambition om ett 6kat konsumentengagemang inom samhallsservice och
infrastrukturférsérjning och inte enbart inom energimarknaderna. Ofgem gar i detta sammanhang ett steg langre genom
att sla fast att myndighetens uppgift &r att sétta nuvarande och framtida konsumenters intresse i férsta rummet. Ovriga
myndigheter betonar snarare behovet av att alla intressenter deltar i myndighetens beslutsprocesser. ARERA lyfter i
detta sammanhang fram behovet av input till utvarderingar av policyférandringar och innovativa Iésningar.

De flesta myndigheter framhaller att de behdver 6ka sin forstaelse for kundernas erfarenheter och attityder i férhallande
till energimarknaderna och vad som verkligen ar viktigt for konsumenterna. Exempelvis betonar bade CRU och OEB att
denna forstaelse aven ar betydelsefull som underlag till policydiskussioner och utvecklingsarbete och i férlangningen
ocksa bidrar till battre policybeslut. Vidare betonas att engagemang fran de som paverkas av myndighetens beslut
ocksa skapar transparens och férutsagbarhet och bidrar till att bygga fértroende for myndigheten.

Slutligen staller Ofgem och AER krav pa energiféretagen att anvanda sig av en systematisk kunddialog. Detta krav utgor
en integrerad del av tillsynen, dar man utvarderar féretagens eget kundengagemang och bedémer hur konsumenternas
asikter aterspeglas i foretagens planering.
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3.4.2 Vilka metoder har anvants och vilka motiv har man haft for att valja dessa
metoder?

De myndigheter som inkluderats bland fallstudierna anvander sig alla av ett flertal metoder beroende pa syfte och vilka
sakfragor som behandlas. De studerade myndigheterna kan dock utifran sina prioriterade metoder grovt indelas i tre
grupper aven om det finns betydande éverlapp mellan grupperna. Den forsta gruppen omfattar myndigheter som
etablerat deliberativa metoder for sin kunddialog samtidigt som de anvander mer traditionella metoder. Den andra
gruppen har ett starkt fokus pa att utveckla metoder for konsumentinformation och radgivning. Den tredje gruppen har,
utéver mer traditionella metoder fér kunddialog, ett sarskilt intresse for att engagera konsumenter och andra externa
intressenter i policyutveckling och innovation.

Ofgem, CRU, AER och OEB anvander sig systematiskt av deliberativa metoder for en aktiv kunddialog och motiverar
detta med att det finns ett sarskilt behov av att framja engagemang fran konsumenter och mindre féretag, for att hantera
den obalans som finns i relation till andra mer professionella intressenter. Har ses nya metoder foér dialog och aktiv
medverkan som en viktig méjlighet att na ut till konsumenterna pa ett satt som ar forstaeligt for dem. Som ytterligare ett
motiv lyfter OEB fram att deras metoder for kunddialog ocksa ger mojligheter att testa strategier for
marknadskommunikation.

De myndigheter som i férsta hand anvander sig av mer utvecklade metoder fér konsumentinformation ar ACM och E-
Control. Dessa myndigheter betonar inledningsvis sin legala skyldighet att ta pa sig denna roll. Darutéver ar behovet av
att underlatta for kunderna att géra medvetna val och delta aktivt pa marknaden det primara motivet. Har ingar ocksa att
utbilda konsumenter och féretag om deras rattigheter och skyldigheter. ACM papekar sarskilt att den del av
verksamheten som omfattar klagomalshantering ocksa bidrar till kunskap om vilka problem som finns pa marknaden
och som myndigheten har till uppgift att hantera. E-Control har ett uttalat mal att alla konsumenter ska kunna na dem
utan hinder och att de i detta arbete ska ha direkt kontakt med konsumenterna.

Metoder inriktade pa att framja policyutveckling och innovation anvands i férsta hand av ARERA och i viss utstrackning
ocksa av ACM. Bada dessa myndigheter har erfarenheter av regulatoriska sandlador. En metod som dock inte omfattas
av denna studie. ARERA:s intressentengagemang som aven omfattar konsumenter ar i stor utstrackning knutet till det
s.k. Observatoriet. Ett forum med tillhérande arbetsgrupper som har en férhallandevis sjalvstandig roll i férhallande till
myndigheten. Detta motiveras av behovet av initiativfrihet i forhallande till utvardering av policyférandringar och bidrag
till nya innovativa lésningar.

3.4.3 Vilka erfarenheter har man fatt av att anvanda de valda metoderna?

De myndigheter som anvander sig av medborgarpaneler eller konsumentforum ar éver lag positiva till metoden, aven

om fa har gjort mer systematiska utvarderingar. Egenskaper som anges som vardefulla for dessa typer av metoder ar
mojligheten att ga in pa djupet i diskussionerna och ge kompletterande information till deltagarna sa att mer
valinformerade asikter kan komma fram. Metoderna ar darfor sarskilt Iampliga for diskussion kring policyfragor.
Samtidigt &r detta i vissa fall ett svart format da deltagarna ofta har en mangd olika asikter och intressen inom de
omraden som diskuteras. | vissa fall har man ocksa sett tendens till gruppténkande, dar en dominerande person
paverkar évrigas asikter. Den har typen av metoder har ocksa hdga kostnader eftersom man oftast betalar ersattning till
deltagarna inkl. ersattning for resor och aven har kostnader for externa facilitatorer etc. En sarskild méjlighet som
framhalls ar den positiva effekt som man fatt av att bjuda in beslutsfattare till méten. Dessa blir manga ganger férvanade
Over konsumenternas asikter om vissa amnen vilket ger dem nya perspektiv.

Flera av de myndigheter som har etablerade grupper for konsumentdialog betonar nyttan av att kombinera resultaten
fran kunddialogen med kvantitativa undersékningar och olika typer av utvecklingsprojekt. Detta galler t.ex. CRU som

betonar nyttan av den arliga statistiska undersdkning som man genomfor. P4 samma satt lyfter OEB fram online-
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undersokning. Dessa kan till lag kostnad ge snabba kvantitativa resultat med anvandbara data. Slutligen framhaller
Ofgem behovet av att inkludera beteendevetenskapliga analyser och resultat och arbetar darfor aktivt med Behavioural
Insight.

De myndigheter som prioriterat att arbeta med utvecklade metoder baserade pa kundinformation framhaller det stora

antal kunder som man kan na med dessa metoder. Genom denna bredd far man ett tillférlitligt underlag som i vissa fall
kan leda till att myndigheten genomfor storre féréandringar och atgarder pa marknaden.

Bland fallstudierna ar det endast ARERA som har erfarenheter av att arbeta med intressentgrupper som har en

sjalvstandig roll i forhallande till myndigheten. Den slutsats man drar ar att det varit svart att producera konkreta resultat
frAn grupperna, men att det finns ett antal arbetsgrupper som uppnatt sina mal och producerat intressanta resultat.

Sammanfattningsvis betonas betydelsen av kunskap om vilka metoder som ar lampliga i férhallande till det syfte man
har. Att anlita professionella aktorer for vagledning vid val av metod och &ven for att f& hjalp med att na ut till
konsumenterna liksom att ansvara for det praktiska genomférandet &r en rekommendation fran ett flertal av
fallstudierna.

3.4.4 Vilka ar de viktigaste lardomarna?

Vilj metoder baserat pa vad du vill uppna

Vilken metod man valjer beror i hdg grad pa vad man vill uppna. Ju mer konkret man ar i de fragor man vill ha svar p3,
desto lattare ar det att hitta ratt metod som ger de resultat man vill ha.

Val av metod hos fallstudierna verkar delvis bero pa vad de vill uppna och pa vilken typ av erfarenhet och kunskap de
redan har om en given metod. Nagon valjer ocksa att anvanda tredjeparts aktorer, bade for val och utférande av en
metod. E-Control rekommenderar t.ex. att hitta en byra fér vagledning i att valja de mest relevanta metoderna for de
aktuella problemet/fragorna/amnet.

Grad av reflektion 6ver val av metod och hur kundengagemanget har hjalpt i policy- och regelutveckling hos
fallstudierna varierar. For nagra t.ex. Ofgem, OEB och CRU, tycks det ganska genomtankt varfor de har valt de
specifika metoderna utifran vad de vill uppna och vilka resultat de olika metoderna leder fram till. Andra ser ut till att ha
valt metod utifran vad de redan kanner till och &r inte lika reflekterade kring vilka resultat de vill uppna.

Slutsatsen ar att man borde ha en tydlig bild pa varfér man valjer att engagera konsumenter och vad man vill uppna
med detta, och sen valja metod utifran det. Da har man ocksa stérre sannolikhet med att lyckas ta hansyn till
konsumenternas syn pa ratt satt och fa "valuta for pengarna”.

Ingen metod passar alla 6nskemal

Det kan vara bra att anvanda flera metoder for att fanga upp hela bilden. De flesta aktérerna i fallstudierna verkar
féredra en kombination av kvalitativa metoder som ar mer djupgéende, t.ex. medborgarpaneler, samt kvantitativa
metoder som fangar upp en mera representativ bild, t.ex. opinionsundersékningar.

Se till att involvera ett brett spektrum av konsumenter

For att fa representativa resultat och uppratthalla trovardighet i resultaten ar det viktigt att inkludera ett brett spektrum av
konsumenttyper (t.ex. laginkomst- och rika konsumenter, olika aldersgrupper och kén, aktiva och passiva konsumenter).
Dock kommer konsumenternas problem och prioriteringar ibland sta i konflikt, och det ar darfér viktigt att det finns en
viss mdjlighet till kompromiss. CRU léser detta genom att ha uppféljningsmdéten med de intressenter som har specifika
problem som inte ar relevanta for hela gruppen, eller som maste hanteras i efterhand.

For att na utsatta kunder och kundgrupper som ar svara att na, anvander flera tillsynsmyndigheter sig av tredje parts
aktorer som redan har en etablerat kundbas. Flera, daribland CRU och E-Control, har ocksa flera satt for kunder att na
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dem, bade online, via telefon och fysiska brev. E-Control har ocksa regelbunden kontakt med sociala organisationer for
att dela erfarenheter, be om kundernas asikter och erbjuda utbildninger nar relevant.

For flera av fallstudierna kom det fram att aktérerna blev 6verraskade néar de bdrjade samla in kunskap om vad olika
konsumentgrupper/-typer ar intresserade av, vad de tar till sig av information, etc. Flera, t.ex. OEB och E-Control, har
darfor insett att de behdver anpassa sina tjanster och erbjuda olika Idsningar och information till olika
konsumentgrupper.

Anvand dina data

Tillsynsmyndigheter har oftast en stor pool av data om konsumenterna, deras behov och problem, som normalt inte
anvands. Det rekommenderas darfér att man skapar bra rutiner kring hur man inhdmtar data och anvander det i
beslutsprocesser och det dagliga arbetet. Ett tips kan vara att inratta ett dataanalys-team.

Outsourcing av konsumentengagemang kan vara vardefullt

Att fa hjalp av ett tredjepartsforetag for val av metod och utférande kan vara en god idé. Till exempel anvander bade
OEB och E-Control sig av detta, dar OEB sager att det har varit valdigt vardefullt — bada nar det galler tillgang pa
resurser till utférande och kontakt med konsumenter, samt att feedbacken fran konsumenterna blir opartisk — det skapar
tillit till att det inte ar en 'OEB agenda’ som foranlett diskussionerna.

Man kan aven outsourca konsumentengagemang till natféretagen, som bland annat Ofgem och AER gér. Har staller de
krav pa hur natféretagen ska engagera konsumenterna, vagleder dem i val av metod samt utvarderar hur de utfor sitt
engagemang och om de levererar som utlovat. Detta har flera fordelar, till exempel genom att natféretagen ofta ar
lokala, och att konsumenterna far mer information och stérre forstaelse om vad natféretagen gor. Detta tycks 6ka
sannolikheten att konsumenterna engagerar sig och tar en aktiv del i energisystemet. Responsen fran bade
tillsynsmyndigheterna och natféretagen ar att detta fungerar mycket bra.

Enligt National Grid ESO och Cadent Gas var nackdelarna, speciellt i bérjan, att de saknade tydlig vagledning fran
tilsynsmyndigheten (Ofgem) och att de inte hade nagon tydlig uppfattning om vad som exakt forvantades av dem.
Ofgem uppdaterar dock vagledningen for intressentengagemeng (enligt RIIO-ramverket) och fortsatter att forbattra den
for att undvika denna typ av utmaningar.

Detta kommer naturligtvis med en ekonomisk kostnad, vilket kan vara utmanande sarskilt fér sma féretag med
begransade resurser. En 16sning kan vara att tillsynsmyndigheten skapar ett ramverk dar natféretagens skyldigheter
motsvarar deras storlek.
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4 FAS 3: ANALYS OCH SLUTSATSER

| den tredje och slutgiltiga fasen av studien analyseras utfallet av arbetet i de tidigare faserna samt slutsatser dras kring
hur olika metoder kan bedémas.

Avsnitt 4.1 beskriver de kriterier som bor ligga till grund vid val av metod for att identifiera kunders beteenden och
drivkrafter i samband med regel- och policyutveckling och avsnitt 4.2 presenterar hur en vardering av identifierade
metoder kan goras. Detta kapitel avslutas med en beskrivning av hur en metod fér att identifiera kunders beteenden och
drivkrafter i samband med regel- och policyutveckling tas fram utifran ett relevant exempel med givna férutsattningar.
Metodens |amplighet beddms utefter en svensk kontext.

4.1 Kiriterier for val av metod

| rapportens inledande avsnitt redovisas 6versiktligt generella kunskaper om beteende och energifrdgor och om
erfarenheter av olika metoder fér medborgardeltagande. Fokus i redovisningen ligger pa erfarenheter fran foljande tva
omraden:

e Metoder som bygger pa behaviour Insight (Bl), som férenklat kan beskrivas som en stegvis process dar
konkreta atgarder baserade pa beteendekunskap tas fram.

e  Metoder fér medborgardeltagande inom ramen for s.k. deliberativ demokrati eller samtalsdemokrati.

Inom bada dessa omraden finns ett flertal sammanstallningar av fallstudier och praktiska erfarenheter. Tillganglig
litteratur omfattar &ven konkreta metodbeskrivningar med generella rad och slutsatser samt regelratta handbdcker, ofta
med fokus pa en viss typ av verksamhet. Resultaten fran de intervjuer som genomforts inom ramen fér de utvalda
fallstudierna visar ocksa att dessa tva omraden har en dominerande stéllning bland de erfarenheter av
kundengagemang och kunddialog som lyfts fram. Darutéver framhalls &ven vissa mer traditionella metoder, vilket
framgar av matrisen som presenterats i Tabell 3 i féregaende avsnitt.

Metoder baserade pa Behavioral Insight, dvs. projekt som syftar till att generera kunskap genom att analysera
kundernas faktiska beteende och val i forhallande till en viss foreteelse, omfattas inte av den fortsatta analysen i detta

avsnitt. Detta innebar inte att sddana metoder ses som mindre vardefulla utan endast att de kriterier som presenteras
har till vissa delar inte ar tillampliga pa sadana metoder.

| litteraturen liksom vid de genomfdrda intervjuerna betonas att syftet med att engagera kunderna i den aktuella
processen ar avgorande for val av metod. Olika metoder passar for olika andamal. Vilken nytta man har haft av arbetet
med kunddeltagande och kundengagemang hanger valdigt starkt samman med hur val man lyckats med att specificera
sina mal och férvantade resultat vilket illustreras av nedanstaende beskrivning av kriterier for framgang:

Success comes down to careful planning, focused objectives, creative process design and nuanced targeting, rather
than the specific method chosen and how well the process is integrated into decision making structures, rather than the
methods used.

En central fraga vid val av metod for kunddialog &r givetvis hur denna kan bidra till den egna verksamhetens utveckling.
Med detta perspektiv blir malet for aktiviteten och det resultat eller utfall man vill &stadkomma den mest avgérande
faktorn vid val av metod. Varfor behdvs projektet? Hur kan aktiviteten bidra till battre reglering eller en battre
energimarknad?

Andra viktiga faktorer ar vilka nddvandiga avgransningar som finns och i vilket sammanhang resultatet ska anvéandas.
Fragor man bor stalla sig har ar t.ex. vad projektet kan tillféra till det vi redan vet, om projektet ar knutet till ett specifikt
beslut eller till allman policyutveckling, och i vilken utstrackning processen i sa fall kan paverka beslutet eller policyn.
Ytterligare kriterier som behdver 6vervagas handlar om vilka férvantningar som skapas hos deltagarna och vilka
mojligheter som finns att leva upp till sddana forvantningar.
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411 Mal och utfall

Baserat pa resultatet av intervjuerna och férstudien har alternativa mal fér medborgardeltagande strukturerats i foljande
tre huvudgrupper:

e Battre kunskap om kundernas preferenser, kunskapsniva och tolkning av sina méjligheter, bl.a. som underlag
for marknadskommunikation.

e Battre forstaelse for kundernas syn pa dvergripande policyfragor - horisontell scanning av varderingar,
forhallningssétt och acceptans.

e Utvardera policy- eller beslutsalternativ i en specifik fraga genom att fa fram rekommendationer eller tydliga
preferenser i férhallande till alternativa I0sningar.

Att fa en battre forstaelse for hur kunderna uppfattar marknaden och sina méjligheter ar det vanligaste motivet till att
utveckla metoder for kunddialog. Detta ar bl.a. ett viktigt underlag for att forsta hur den kundinformation som man
formedlar tas emot och hur den kan vidareutvecklas. Malet att fa forstaelse for kundernas syn pa évergripande
policyfragor hanger ofta ihop med stdrre policyforandringar eller inforande av nya reglermetoder. | sddana sammanhang
syftar kunddialogen ocksa till att starka fértroendet for organisationen och den pagaende férandringsprocessen.
Kunddialoger med ett konkret syfte att ge rekommendationer i férhallande till policyalternativ ar mindre vanliga. Vid
anvandning av metoder som bygger pa Behavioural Insight &r dock kundernas preferenser och val i férhallande fill
konkreta alternativ i fokus.

Utfall eller resultat fran kunddialogen bor givetvis primart vara uppfyllelse av det huvudsakliga mal som identifierats for
verksamheten enligt ovan. Det kan dock finnas skal att analysera hur 6nskvart utfall kan se ut mer i detalj och hur det
kopplar till de dvergripande malen. Fragor som man bor stélla sig har &r t.ex. vad ska vi ha uppnatt nar projektet ar
genomfort, kan vi f& 6kad kunskap om kundernas preferenser och val, hur tar vi tillvara idéer och rad, férvantar vi oss
konkreta forslag som ett resultat av processen etc. Utifran vilket eller vilka konkreta resultat man férvantar sig kan det
onskvarda utfallet delas in enligt nedan:

e Intuitiva reaktioner och reflektioner i férhallande till olika policyalternativ och I&sningar.

¢ Nya idéer och kreativt tdnkande.
e Konkret kunskap om kundernas preferenser och acceptans i férhallande till planerade policy initiativ eller
regelférandringar.

e Samlade rekommendationer eller konsensus i en viss fraga.

Det utfall som oftast betonas i intervjuerna ar den konkreta kunskap om kundernas preferenser som man fatt genom
kunddialogen. Samtidigt pekas pa behovet av att inkludera olika kundgrupper for att resultatet ska kunna ses som
representativt.

Att testa och fa spontana reaktioner pa alternativa I6sningar som man 6vervager ar ett annat resultat som lyfts fram.
Vidare finns exempel pa att rekommendationer fran olika former av radgivande grupper kan bidra till 6kat fortroende for
den egna organisationen.

Som ett forsta steg vid val av metod bor séledes de metoder som dvervags varderas utifran de mal och det utfall som
har hogsta prioritet. | Figur 6 illustreras schematiskt (utan specificering av metoder) hur en sadan bedémning kan se ut.
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Utfall Intuitiva Idéer Kund- Intuitiva Idéer Kund- Idéer Kund- Rekommen-

reaktioner kunskap reaktioner kunskap kunskap = dationer

Metod 1

Metod 2

Metod 3

Metod 4

Etc..

Figur 6 Schematisk tabell som illustrerar hur metoder kan bedémas efter mal och énskat utfall. De morkare
rutorna indikerar for vilka mal och utfall en viss metod inte ar lamplig.

Med stdd av denna typ av matris gors en inledande bedémning av vilka metoder som inte &r relevanta for att uppna ett
visst mal eller utfall (de moérka rutorna i matrisen ovan). Pa detta satt begransas antal mojliga metoder infor nasta steg i
processen. Som exempel kan namnas att Metod 1 i denna schematiska tabell skulle kunna vara workshop/dialogforum,
som i forsta hand inte &r en 1amplig metod om man 6nskar fa fram rekommendationer. Om malet exempelvis ar att
forsta kundernas syn pa en specifik fraga och fa ett resultat i form av konkreta rekommendationer &r antalet relevanta
metoder i figuren ovan begransade till metod 2 och 4. Om vi daremot enbart har som mal att fa battre forstaelse for
kundernas syn pa dvergripande policyfragor och 6ka var egen kunskap om kunderna ar metod 1, 2 och 3 i det
schematiska exemplet mest [ampade.

4.1.2 Deltagarnas forvantningar

Val sa betydelsefullt som organisationens évergripande mal och 6nskemal om resultat ar "det 16fte” som ges till
deltagarna, dvs deltagarnas forvantningar och vilka krav som stélls pa dem. Det engagemang och den tid som
kunderna lagger ner skapar en forvantan pa nagon form av nytta, vanligtvis méjlighet till inflytande, men andra aspekter
kan givetvis ocksa spela in s& som social samvaro, personlig utveckling etc. Generellt sett sa ger metoder som bygger
pa att deltagarna avsatter mycket tid ocksa stérre forvantningar pa inflytande. Aven omvérldens férvantade syn pa
gruppens legitimitet och potentiella ansvar ar av betydelse i detta sammanhang. De kriterier som bor 6vervagas utifran
krav pa deltagarna och deras forvantningar och behov kan sammanfattas i nedanstaende punkter:

e Tid som deltagarna forvantas avsatta — omfattning samt eventuell ersattning till deltagarna.
e Upplevelse av delaktighet - méjlighet for deltagarna att paverka.
e Djup i dialogen - mojlighet for deltagarna att diskutera med varandra.

e Legitimitet hos gruppen — huruvida omvarlden kommer acceptera gruppen som relevant, auktoritativ och
representativ, eller tvart om kommer kritisera gruppens medlemmar.

Generella erfarenheter av arbete med medborgar- eller kundinflytande visar att valet av metoder och verktyg ar starkt
beroende av vilken grad av interaktion man stravar efter och vilket inflytande man avser att ge deltagarna i processen. |
avsnitt 2.2.2.3 redovisades det s.k. "Spectrum of Public Participation”, som illustrerar hur stegvis 6kade ambitioner for
konsumenternas/kundernas medverkan i en beslutsprocess ocksa paverkar vilka metoder och verktyg som bor valjas.
De steg som identifierats i detta spektrum, dvs. informera, konsultera, involvera, samarbeta och ge inflytande, beskrivs
narmare i avsnitt 2.2.2.3. | de forsta delarna av spektrumet (informera, konsultera) ar traditionella metoder oftast mest
lampliga eftersom forvantningarna i forhallande till paverkansmojligheter och majlighet till dialog inte ar sarskilt hoga i
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dessa fall. Givetvis innebar detta ocksa lagre engagemang och risk for bortfall. Som tidigare namnts &r det givetvis
ocksa viktigt att beakta vilka férvantningar den egna organisationen har pa kundernas aterkoppling och eventuella
forslag samt att dessa forvantningar ar realistiska i forhallande till den metod som anvands.

Renodlade deliberativa metoder bor i férsta hand anvandas da man énskar en hégre grad av medverkan och
engagemang fran kundernas sida. En viktig erfarenhet har ar att anvandning av deliberativa metoder for att fa detaljerad
information fran kunderna om hur de ser pa olika fragor ocksa skapar férvantningar pa att deras synpunkter kommer att
beaktas, eller att man atminstone far feed-back om varfér detta inte varit mojligt. Det finns saledes ett tydligt samband
mellan avsatt tid och férvantningar om paverkan. Aven férvantningar om att f& mojlighet att diskutera inom gruppen &r
betydelsefulla och dar denna typ av 6dnskemal &r viktiga sa finns goda erfarenheter av att anvanda deliberativa metoder.
En indelning av de metoder som anvands i fallstudierna utifran graden av deliberativa inslag visas i Figur 7.

Med deliberativa inslag “Traditionella”

+*Deliberativa opinions- *Opinionsundersokningar *Enkéter och input fran
undersokningar med deliberativa inslag sociala media
*Medborgarjuryer *Referensgrupper *Referensgrupper
*Medborgarpaneler +Konsumentpaneler +Konsumentpaneler
Brukarrad/kundforum *Remisser/hearings
*Planning cells *Workshops/dialogforum *Workshops
[distribuerad dlalog oFokusgrupper -Fokusgrupper
«Strukturerade

dialogforum

Figur 7 Indelning av fallstudiernas metoder utifran graden av deliberativa inslag

Som papekats tidigare innebar denna indelning inte att en hdgre grad av deliberativa inslag skulle ha ett hdgre varde
utan ar snarare ett satt att tydliggora vilka krav och férvantningar som ar férknippade med vissa metoder.

413 Ovriga urvalskriterier

| nasta steg definieras hur andra kriterier eller begransande omstandigheter paverkar vilka metoder som ar mojliga att
vélja. Det kan handla om vilka méjligheter organisationen har att agera ur praktisk och legal synpunkt, vilka
resurser man har tillgang till etc. Det kan ocksa gélla yttre krav som kopplar till att ge resultaten legitimitet, t.ex.
representativitet och vem som ska ta hand om eventuella rekommendationer. En bruttolista med forslag till
urvalskriterier utifran organisationens krav och formaga som bor 6vervagas i detta andra steg redovisas nedan:

e Behov av representativitet — risk for att enskilda individer dominerar processen.

e Behov av att kunna hantera komplex eller teknisk information i gruppen.

e Risk for konflikter och formaga/behov av att hantera dessa.

e Krav pa involvering av experter i processen.

e Antal deltagare som det ar dnskvart/mgjligt att involvera — metoder for rekrytering.
e Behov av att utvardera forandringar over tid — tidsserier.

e Formaga att ta hand om resultat och rekommendationer fran processen.

o  Koppling till utveckling av kommunikationsstrategi.

e Nyttan av att anvanda tredjepartsaktor — legitimitet, resurser.
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Slutligen bér alltid kostnad och nytta vdgas mot varandra vid slutligt val av metod. Metoder fér kostnads- och
nyttoanalys ligger dock utanfor detta uppdrag. Generellt kan man dock saga att Medborgarpaneler &r den metod som
anses mest kostnadskravande eftersom den forutsatter ett stort antal deltagare for att fa representativitet,
aterkommande aktiviteter och professionell facilitering. Anvandning av deliberativa opinionsundersdkningar och
fokusgrupper har daremot férhallandevis laga kostnader. Detta géller aven distribuerad dialog i det fall da
motesaktiviteterna organiseras av intresseorganisationer och andra externa aktérer.

Utifran de mal och det utfall som definierats i steg ett prévas de metoder som dven beddéms méta kundernas
forvantningar mot de dvriga urvalskriterier som listats ovan. Saknas t.ex. mdéjlighet att ta tillvara rekommendationer fran
en medborgargrupp ar metoder som skapar sadana forvantningar inte lampliga.

Genom att forst identifiera urvalskriterier som utgor avgérande begransande faktorer eller tvingande krav kan i manga
fall ytterligare ett antal alternativa metoder uteslutas. Finns det t.ex. krav pa representativitet faller de metoder som
bygger pa sjalvselektering bort. Nedan ges ett schematiskt exempel pa hur detta steg i urvalsprocessen kan se ut. |
exemplet ar malet att forsta kundernas syn pa en specifik fraga och fa fram preferenser for val av 16sning. Krav A och B
ar tva separata tvingande krav som den metod som ska valjas maste uppfylla.

Utfall Idéer Kundkunskap Rekommendationer

Metod 1 + ++ +

Metod 2 - Uppfyller ej krav B

Metod 3 +++ ++ +++

Metod 4 - Uppfyller ej krav A

Metod 5 - Uppfyller ej A och B

Metod 6 ++ ++ ++

Figur 8 Schematisk tabell som illustrerar hur urvalskriterier som ar av avgorande betydelse kan anvandas for
att begransa antalet méjliga metoder.

| exemplet ar det alltsad endast tre av sex metoder som uppfyller bada de tvingande kraven A och B. Dessa aterstaende
metoder varderas utifran hur effektiva de beddoms vara for att uppna de olika formerna av utfall som ar aktuella (i skala
1-3). Om exempelvis utfallet “konkreta rekommendationer” prioriteras sa far metod 1 och 3 hégst poang i detta
schematiska exempel. | mer komplexa fall dar aven andra typer av utfall varderas kan en mer detaljerad bedémning
behdva goras, t.ex. genom sammanvagning av olika poang.

4.2 Vardering av identifierade metoder

For att underlatta det forsta steget vid val av metod har en 6versiktlig beddmning gjorts av de metoder som identifierats i
férstudien och vid intervjuerna. Utgangspunkten vid denna bedémning &r den indelning i mal och énskvarda utfall som
redovisats ovan. Som grund for bedémningen har tillganglig litteratur dar de olika metoderna beskrivs anvants
tilsammans med resultaten fran fallstudierna. Vid bedémningen har en indelning i féljande tre kategorier gjorts:

e Metoden ar lamplig att anvanda for att uppna det specifika mélet och 6nskade utfallet (gront).

¢ Metoden kan anvandas for att uppna det specifika malet och énskade utfallet, men har vissa svagheter (gul).
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e Metoden ar inte lamplig for att uppna det specifika malet och énskade utfallet (rétt).

Dessa oversiktliga beddmningar redovisas i nedanstdende tabell. Observera dock att dessa 6versiktliga varderingar av
de olika metoderna enbart ska ses som en indikation pa de olika metodernas styrkor och svagheter och att en mer
detaljerad vardering bor goras i samband med att mer detaljerade mal och férvantningar pa resultat formuleras.

Opinionsundersokningar
deliberative/ej delib.

Medborgarjuryer

Medborgarpaneler,
kunder/representanter

Brukarrad, Kundforum

Planning cell/
distribuerad dialog

Workshops/dialogforum

Strukturerade
dialogforum

Fokusgrupper

Referens/radgivande
grupper ej deliberativa

Konsumentinformation
och radgivning

Konsumentinriktad FoU

Innovations grupper
o.dyl.

Figur 9 Oversiktliga varderingar av hur olika metoder méter specificerade mal och utfall

Inledningsvis kan konstateras att det finns tre metoder som anses majliga i férhallande till samtliga mal och resultat,
namligen medborgarpaneler, brukarrad och strukturerade dialogforum. Detta kan méjligen vara en forklaring till att
dessa metoder fatt ganska stort genomslag bland de organisationer som omfattas av fallstudierna.

Nagra fortydligande exempel pa hur matrisen kan anvandas ges nedan:

e Om malet ar att fa forstaelse for kundernas preferenser i en viss fraga och fa fram konkreta rekommendationer
sa ar de mest lampliga metoderna fér kunddialog medborgarjuryer, medborgarpaneler eller brukarrad. | detta
fall kan ocksa FoU-insatser eller innovativ forsoksverksamhet bidra till maluppfyllelsen.
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e  Om malet istallet &r att fa en férdjupad kunskap om hur kunderna ser pa sina forutsattningar och maéjligheter pa
den nuvarande marknaden finns andra lampliga metoder. Exempel pa intressanta dialogmetoder ar i detta fall
fokusgrupper och strukturerade dialogforum men ocksa brukarrad. Metoder som inte bygger pa direkt
kunddialog kan ocksa vara lampliga i detta fall, t.ex. deliberativa opinionsmatningar, analys av information fran
konsumentradgivning och konsumentinriktad FoU.

e Ett tredje exempel kan vara énskan om att fa fram idéer och forslag till nya |6sningar for en viss fraga. | detta
fall &r det opinionsundersdkningar och fokusgrupper som inte bidrar till malet. Men aven medborgarjuryer,
brukarrad och anvandning av kunskap fran konsumentinformation ar mindre effektiva metoder.

Av dessa exempel framgar att man i de flesta fall kan begransa urvalet av metoder i ganska stor omfattning i detta férsta
steg. Att darefter ta hjalp av de dvriga urvalskriterier som identifierats for slutligt val av metod blir hdrigenom mindre
komplicerat. Hur detta lampligen kan goéras redovisas i nedanstaende avsnitt.

4.2.1 Exempel pa anvandning av urvalskriterierna vid val av metod

Ei har i detta uppdrag fort fram att nuvarande kunskap ar otillrdcklig nar det galler kundernas drivkrafter och intresse for
att vara mer flexibla i sin elanvandning. Mycket tyder pa att de incitament som finns idag for att dra nytta av férmagan till
efterfrageflexibilitet inte ar tillrackligt starka och/eller att barridrerna for deltagande ar alltfér hdga. Det finns darfor ett
tydligt behov av att sarskilt fokusera pa de metoder for kunddialog som kan anvandas for att fordjupa forstaelsen for
olika drivkrafter, preferenser och beteenden hos kunderna betraffande efterfrageflexibilitet. Denna prioritering kan
konkretiseras i foljande fraga:

I hur stor utstréckning och pa vilka villkor kan kunderna bidra med sin flexibilitet, i forsta hand oberoende av vilka
verktyg som anvénds (néttariff, mikro-produktion, lager, laststyrning etc.)?

For att belysa hur de olika stegen vid val av metod kan anvandas i ett konkret fall har vi valt att utga fran denna
overgripande fragestallning som ett exempel. Det bor dock betonas att detta exempel inte utmynnar i nagon definitiv
rekommendation om val av metod i just detta fall. Syftet ar i stallet att illustrera de vagval och dvervaganden som
behdver hanteras for att kunna identifiera den metod som ar mest lamplig utifran organisationens primara mal och
férmaga.

Inledningsvis kan man konstatera att ett flertal olika mal och implicita antaganden finns inbyggda i den till synes enkla
fragan ovan. Forsta steget vid val av metod blir saledes att klargéra de underliggande mal och oklarheter som
fragestaliningen innehaller.

Den forsta oklarheten géller vad som avses med ”...att kunderna kan bidra...”. Resultat fran tillganglig
beteendeforskning visar entydigt att det som kunderna sager att de kan tanka sig att géra ar nagot annat an vad de
faktiskt gor i en konkret situation. Erfarenheter fran bl.a. Behavioural Insight visar ocksa att 6kad kunskap om de faktiska
mojligheterna bidrar till att man reviderar sin bedémning av vad man "kan” géra. Om det prioriterade malet i detta fall
skulle vara att fa kunskap om vad kunderna faktiskt gor, sa ar de deliberativa metoder fér kunddialog som diskuterats i
det féregaende mindre lampliga. | stéllet bor da konsumentinriktad FoU kopplad till konkreta projekt, regulatoriska
sandlador och policyutveckling baserad pa Behavioural Insight anvandas.

| det féljande utgar vi dock ifran att fragan inte galler kunskap om vad kunderna faktiskt gér, utan handlar om kundernas
syn pa flexibilitet. Med denna ansats kan vi ga tillbaka till féljande grundlaggande mal som foreslagits som utgangspunkt
vid val av metod:

e Fa battre forstaelse for kundernas syn pa évergripande policyfragor.
e Fa battre kunskap om kundernas syn pa och tolkning av sina nuvarande mdjligheter.

e Fa battre forstaelse fér kundernas syn pa en specifik fraga, fa fram preferenser/val av I16sning.
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Eftersom utgangspunkten for fragestallningen i detta exempel inte ar att fokusera pa vilka verktyg som anvands sa kan
det tredje malet férvantas ha en lagre prioritet. Konkret kunskap om kundernas preferenser och val av alternativ ar svar
att fa, utan att dessa kopplas till olika alternativa I6sningar eller konkreta forslag. Samma slutsats galler vilket utfall som
den valda fragestallningen syftar till att uppna. Det 6nskade utfallet bor dédrmed i férsta hand vara att fa 6kad kunskap
om kunderna, och inte att fa in idéer och intuitiva reaktioner. Detta eftersom denna typ av utfall ar beroende av att det
finns konkreta I6sningar att forhalla sig till.

Vad som aterstar i malstrukturen &r saledes att vélja vilket av de tva aterstdende dvergripande malen ovan som bér
prioriteras, sa att den lampligaste metoden for kunddialog kan véljas. Vilka 6vervdganden som kan inkluderas vid valet
mellan dessa bada alternativ sammanfattas nedan.

1. Det prioriterade malet ar att fa battre forstaelse for kundernas syn pa overgripande policyfragor i
forhallande till behovet av flexibilitet. Exempel pa fragor som man i sa fall 6nskar fa belysta ar hur kunderna
ser pa sin roll nar det galler att bidra med flexibilitet, om det finns en forstaelse for att en anpassning av den
egna forbrukningen kan bli nédvandig i ett framtida elsystem etc. Valet att inte fokusera pa olika verktyg kan
ocksa vara lampligt vid denna typ av inriktning. Eftersom dialogen behandlar dvergripande policyfragor kan
kundernas forvantningar pa inflytande 6ver processen anses vara lagre an vid dialog om konkreta forslag.
Beroende pa metod kan det dock finnas betydande férvantningar om aterkoppling kring hur synpunkter har
tagits om hand. Enligt Figur 9 ar det i forsta hand deliberativa marknadsundersokningar, medborgarpaneler och
strukturerade dialogforum som i detta fall ligger ndrmast till hand. Vilken av dessa metoder som slutligen bor
véljas avgdrs av ovriga urvalskriterier.

2. Det prioriterade malet ar att fa battre kunskap om kundernas syn pa och tolkning av sina nuvarande
mojligheter, dvs. mojligheten och intresset for att vara flexibel. Exempel pa frdgor som man i detta fall
onskar fa belysta ar vilka konkreta mojligheter till anpassning man tror sig ha, vilka férutsattningar man ser som
viktigast for att man ska vilja engagera sig etc. En dialog med denna inriktning kommer sannolikt att &ven
handla om olika verktyg &ven om val av verktyg inte ar prioriterade i den dvergripande fragestallningen. (t.ex.
om jag skaffar elbil kan jag tdnka mig att &ven investera i lager, jag forsdker att maximera anvandningen av
min egenproducerade el sa jag ar redan flexibel). Enligt Figur 9 finns har en rad olika [ampliga metoder att valja
mellan. | detta fall kommer saledes de 6vriga urvalskriterierna att fa ett avgérande inflytande 6ver valet av
metod.

Prioriteringen av olika alternativa malsattningar i ovanstaende resonemang och vilka Iampliga metoder dessa
prioriteringar leder fram till illustreras i nedanstaende beslutstrad (Figur 10). Observera att detta forenklade exempel
endast inkluderar de metoder som beddmts som mest Iampliga (dvs. de som markerats med gront i Figur 9).
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Delib. opinions-
undersokning

Medborgar-
/ Kund- kunskap paneler
Overgripande

policy

Strukturerade
dialogforum

Fokusgrupper

Egna mf’)J'"@Jheter
Konsument FoU

Figur 10 Malstruktur som underlag for urval av lampliga metoder for kunddialog

Kundens
uppfattningar
och

varderingar

Kund-kunskap

Ytterligare en faktor som i detta fall kan ha betydelse for valet av metod &r synen pa de tva delfragor som indirekt finns
inbyggda i den 6vergripande fragestallningen, namligen:

e | hur stor utstriackning kan kunderna bidra med sin flexibilitet?

e Vilka villkor bér vara uppfyllda for att kunderna ska bidra?

Den forsta fragan handlar om vad deltagarna tror sig kunna géra och sammanhanger darmed med det andra malet om
att fa battre kunskap om kundernas syn pa och tolkning av sina nuvarande mojligheter. Den andra fragan lagger
daremot tonvikten pa vad kunderna kraver for incitament for att agera, vilket ligger narmare fragan om kundernas syn pa
overgripande policyfragor i férhallande till behovet av flexibilitet. Man kan dock havda att omfattning och villkor ar
Omsesidigt beroende av varandra, vilket kanske gor det svart att prioritera mellan de tva malsattningarna i denna
inledande del av analysen. | detta exempel har vi av detta skal inte gjort nagon prioritering mellan de tva évergripande
malen. Detta innebar att samtliga identifierade metoder i Figur 9 behdver analyseras med avseende pa 6vriga
urvalskriterier och mojligheterna att leva upp till deltagarnas férvantningar och behov. Med detta férhallningssatt blir
givetvis de aterstdende stegen i processen mer tidskravande. Processen kan dock underlattas om ett antal av de 6vriga
urvalskriterierna ar absoluta krav.

For att forenkla det sista steget i detta exempel har nedanstaende urvalskriterier definierats som absoluta krav pa den
metod som ska véljas:

e Metoden ska inte skapa hdga férvantningar pa inflytande inom den grupp som deltar i dialogen.
e Deltagarna ska utgora ett representativt urval.
e Metoden ska bidra till utveckling av eget larande och kommunikation med kunderna.

Vi vill sarskilt betona att dessa krav enbart ska ses som exempel och inte pa nagot satt avspeglar Ei:s faktiska
Overvaganden kring olika villkor for en framtida kunddialog.

| vilken utstrackning de sju metoder som valts ut i den inledande processen (se Figur 10) kan uppfylla dessa krav
illustreras i Figur 11.
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Delib. opinions-
undersokning

Svag egen

Laga férvantningar Repr. urval medverkan

Overgripande
policy
Kundkunskap

Medborgar- Hogre
paneler férvantningar

Strukturerade Begransade
dialogforum férvantningar

Brukarrad Hoéga férvantningar

Laga
férvantningar

Méjlighet till egen

Repr. urval medverkan

Fokusgrupper Ej repr. urval

Egna majligheter

Kundkunskap
Konsumentinfo fgfvgérsgsir?g:r —

Begransade

Ej repr. urval

Begransad egen

Konsument FoU medverkan

forvantningar Repr. urval

Figur 11 Exempel pa hur 6vriga urvalskriterier kan styra urvalsprocessen. Metoder som uppfyller det forsta
kriteriet prévas mot nasta osv.

Medborgarpaneler och brukarrad kréaver engagemang och tid fran deltagarna vilket ocksa skapar stora férvantningar pa
resultat och mojligheter att paverka. Dessa tva metoder faller alltsa pa det forsta kriteriet. Efter att kravet pa ett
representativt urval av deltagare har adderats sa aterstar endast tre metoder, varav tva fungerar bade for fordjupning i
policyfragor och i kundernas syn pa sina egna mdjligheter. Den tredje aterstdende metoden, konsumentinriktad
forskning, ar mer lampad for att forstd kundernas syn pa sina méjligheter. Den ar knappast en metod fér kunddialog som
Ei sjalv kan engagera sig i och detsamma galler deliberativa opinionsundersokningar.

| detta forenklade exempel skulle alltsa valet falla pa strukturerade dialogforum. Metoden kan anvandas bade for att 6ka
forstaelsen for kundernas syn pa évergripande policyfragor och for att fa kunskap om kundernas syn pa sina egna
mojligheter. Observera dock att detta forutsatter att de tva olika perspektiven behandlas vid separata tillfallen/forum dar
man kan valja att genomféra dialogen inom olika malgrupper vid ett flertal separata tillféllen.

Avslutningsvis ar det viktigt att betona att detta exempel ger en mycket schematisk och férenklad bild av hur processen
for val av Iampliga metoder for kunddialog kan ga till. | praktiken kommer kanske valet av metoder som man vill utveckla
att anvandas for flera delmal dar den samlade bedémningen ar att en metod fungerar tillrackligt bra for flera olika
andamal aven om den inte ar optimal i alla situationer. Det vasentliga ar dock att processen omfattar en noggrann
analys av samtliga relevanta kriterier som redovisats i tidigare avsnitt.

4.2.2 Utvarderingsprocessen i korthet

Det finns olika metoder som kan anvandas for att identifiera kunders uppfattning och drivkrafter i samband med regel-
och policyutveckling. For att utvardera vilken eller vilkka metoder som lampar sig bast i en situation bor flera relevanta
kriterier analyseras, vilka kan sammanfattas enligt nedan.
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Vad ar huvudsyftet med att involvera kunderna?

Det férsta som behdver klargoras ar varfor kunddialogen genomférs och vad man 6nskar uppna genom den:
e Fa battre forstaelse fér kundernas syn pa évergripande policyfragor.
e Fa battre kunskap om kundernas syn pa och tolkning av sina méjligheter.

o Faforstaelse for kundernas syn pa en specifik fraga och fa fram preferenser for val av 16sning.
Vilket resultat 6nskas fran processen?

Det ar aven viktigt att fundera kring vilket resultat man énskar fa fram efter kunddialogen:
e Dialogen ger intuitiva reaktioner och reflektioner i férhallande till olika policyalternativ och I6sningar.
e Dialogen bidrar med nya idéer och kreativt tdnkande.
e Dialogen leder fram till konkret kunskap om kundernas preferenser och acceptans.
e Dialogens slutresultat &r samlade rekommendationer eller konsensus i en viss fraga.
Vilka krav kan stéllas pa deltagarna och vilka forvantningar fran dem kan tillgodoses?
Vilka krav pa deltagarna metoden staller samt hur den kommer paverka deltagarnas férvantningar behéver dvervagas
géllande exempelvis:
e Tid som deltagarna férvantas avsatta — omfattning och eventuell ersattning till deltagarna.
e Upplevelse av delaktighet - mojlighet for deltagarna att paverka.
e Djup i dialogen - méjlighet for deltagarna att diskutera med varandra.

e Legitimitet hos gruppen — huruvida omvarlden kommer acceptera gruppen som relevant, auktoritativ och
representativ, eller tvart om kommer kritisera gruppens medlemmar.

Finns andra urvalskriterier som paverkar?
Aven andra kriterier och begransande omsténdigheter kan paverka en metods lamplighet och behéver darfér beaktas.
Exempel pa dvriga urvalskriterier:
e Behov av representativitet — risk for att enskilda individer dominerar processen.
e Behov av att utvardera férandringar over tid — tidsserier.
e  Koppling till utveckling av kommunikationsstrategi.
e Behov av att kunna hantera komplex eller teknisk information i gruppen.
e Risk for konflikter och formaga/behov av att hantera dessa.
e Krav pa involvering av experter i processen.
e Antal deltagare som det ar 6nskvart/majligt att involvera — metoder for rekrytering.
e Fdrmaga att ta hand om resultat och rekommendationer fran processen.

e Nyttan av att anvanda tredjepartsaktor — legitimitet, resurser.
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APPENDIX 1

Ovriga europeiska tillsynsmyndigheter

Nedan gers en kort beskrivning av den information om konsumentaktiviteter som finns tillganglig fér 6vriga
tillsynsmyndigheter inom EU. Tanken ar att avsnittet ska mojliggéra en jamforelse mellan dessa myndigheter och de
som valts ut och presenterats i avsnitt 2.4.1 .

CRE, Frankrike

Det som ligger ndrmast vad som skulle kunna kallas en konsumentdialog ar den framtidskommitté som skapades 2017
och dess sarskilda konsumentinriktade arbetsgrupp (se nedan). Detta ar givetvis inte en kunddialog men anda ett
intressant exempel pa en innovativ form av samrad. Syftet med framtidskommittéen beskrivs enligt féljande.

CRE has invited energy industry stakeholders to come together and adopt a collective approach to two key challenges:
ensuring the success of the energy transition, and capitalising on the digital revolution to benefit all electricity and gas
consumers. A multi-disciplinary forum for discussion and analysis, the Foresight Committee began work in October
2017. It aims to provide the benefit of its expertise to CRE, all operators and stakeholders in the sector, government and
consumers, to help them gauge current changes and their implications for the energy sector and wider society.

CRE was keen to bring together in its Foresight Committee the various talents, intelligence and energy of stakeholders
who share a desire to shape the future of the energy sector. A future that, in the medium term, holds the promise of
great innovations. It is important that the changes to come are properly channelled in a way that benefits society and
improves the well-being of citizens, in a world with more peace, sustainability, and solidarity.

CRE:s ordférande leder kommitténs arbete. Styrgruppen bestar av 37 medlemmar och inkluderar féretagsledare,
representanter fran institutioner och ideella organisationer inom sektorn, samt féretradare for akademi och framtradande
tankare. For att forbereda kommitténs arbete har CRE genomfort en oberoende studie i syfte att identifiera
betydelsefulla nyckeltrender. Detta omfattande arbete publicerades varen 2018 och utgor basen for framtidskommitténs
arbete.

Kommittén har bildat tre arbetsgrupper varav en har ett konsumentperspektiv. Denna arbetsgrupp analyserar
sambanden mellan férandrat konsumentbeteende och den digitala revolutionen. Har betonas konsumenternas
potentiella roll inom energiomstallningen, som ger dem tillgang till en rad verktyg for att hantera sin efterfragan pa energi
och forsta systemets forutsattningar och begransningar.

BNetzA, Tyskland

BNetzA har ett mer begransat ansvar for konsumentinformation och hanvisar till Federation of German Consumer
Organizations (vzbv) som ger mer detaljerad konsumentinformation. Den direkta kontakten med kunderna galler
klagomalshantering och formell tvistidsning. Bnetza tar ocksa fram policydokument inom aktuella omraden (t.ex.
anvandning av flexibilitet). Som underlag till dessa dokument finns givetvis resultat fran kundundersékningar, men dessa
ar mer att betrakta som delar av forskningsprojekt inom omradet.

CNMC, Spanien

CNMC har ett litet annorlunda perspektiv pa dialog med intressentgrupper. Man har skapat ett register dar alla som vill
interagera med myndigheten ska registrera sig. Registreringen ar frivillig och 6ppen for alla att ta del av. Det liknar i
princip modeller som anvands fér att registrera lobbyister i vissa lander.

CNMC har inte en sarskilt omfattande konsumentinformation utan hanvisar till andra myndigheter som har detta ansvar
t.ex. nar det galler tvistldsning och energiradgivning.
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Forsyningstilsynet, Danmark

Forsyningstilsynet (DUR) har ett s.k. kontaktutskott (kontaktutvalg) knutet till sig. Detta kontaktutskott utgor ett
formaliserat samarbete mellan DUR och branschen, inklusive konsumentorganisationer och reglerade verksamheter. |
detta forum kan DUR ha en direkt dialog med branschen och olika intressenter om fragor som &r relevanta for DUR att
diskutera. Kontaktutskottet kan inte ge rekommendationer till DUR, eftersom myndigheten ska vara sjélvstandig.
Eventuella rad till DUR framfors vid utskottets méten medan rad till ministeriet sker genom att referat fran métena delges
ministeriet. Medlemmarna i utskottet representerar 15 stycken utpekade intresseorganisationer fran bade
konsumentsidan och industrin.

DUR informerar ocksd om pagaende analysarbete dar man tittar pa nya mer avtalsbaserade modeller for reglering av
monopolverksamhet. Har studerar man sarskilt hur avtalsbaserade reglermodeller kan skapa nyttor som stmmer béattre
overens med konsumenternas énskemal, men ocksa paverkar risken for hdgre priser.

CREG, Belgien

En sarskild radgivande namnd for el och gas (Le Conseil Consultatif du Gaz et de I'Electricité) finns knuten till CREG
och till det federala ministeriet for energi. Dess uppgifter ar att

e pa eget initiativ eller efter forfragan fran CREG ta fram rekommendationer, studier och synpunkter i relation till
el och gasmarknaderna,

e att ldmna synpunkter pa alla férslag som skickas till namnden fran CREG,

e att vara ett forum foér diskussion om mal och strategier i forhallande till energipolitiken och specifikt gallande el
och gas.

Namndens sammansattning och funktion ar faststallt i ett kungligt dekret fran 3 maj 1999 och medlemmarna utses
genom ministerbeslut for en period om tre ar. For att fullfélja sitt uppdrag disponerar namnden egna medel som
bekostas av CREG. Namndens synpunkter och genomférda undersokningar ar offentliga och publiceras pa CREG:s
webbplats.

ERSE, Portugal

I linje med de 6vergripande regler som galler for ERSE (Energy Services Regulatory Entity), s& har myndigheten ett s.k.
Advisory Council knutit till sig. Detta rad har till uppgift att ta stallning till fragor som definieras i det regelverk som styr
myndighetens verksamhet. Radets yttranden ar inte bindande, men kan innehalla rekommendationer och férslag om
stdd till arbeten av intresse for den reglerade sektorn.

Gruppens sammansattning ar faststalld i regelverket som styr myndighetens verksamhet och medlemmarna férordnas
pa 3 ar. Radet bestar av tva sektioner, en for el och en fér gas samt en gemensam grupp for bade el och gas.
Ordférandena for respektive grupp utses av den minister som ansvarar for energifragor.

EWRC, Bulgarien

Myndigheten organiserar 6ppna moten for att ge maéjlighet till diskussion om forslag som tagits fram av myndigheten och
det ges aven mdjlighet att lamna in skriftiga kommentarer efter métet. Nar det géller kunderna férefaller myndigheten att
fokusera pa att folja upp kvaliteten i den service man formedlar. Exempelvis har man ett frageformular pa hemsidan som
de som haft kontakt med myndigheten uppmanas att fylla i.

Lettland, SPRK

Nar det galler dialog med kunderna lyfter SPRK fram de hearings och konsultationsrundor som man regelbundet
anordnar och betonar att de ar 6ppna for alla. Alla som deltar har ocksa ratt att yttra sig, komma med férslag om vilka
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fragor som ska diskuteras och argumentera for sin sak. Detta innebar att motesdeltagarna t.ex. kan vara konsumenter,
representanter fran konsumentorganisationer, olika institutioner, akademi eller oberoende experter. De synpunkter och
rekommendationer som kommer fram vid dessa hearings framférs som rad till myndighetens styrelse som fattar de
avgorande besluten. Information fran de hearings som genomférs ar offentlig och gors tillganglig pa myndighetens
webbplats bl.a. genom publicering av filmer fran métena. Aven kalender fér kommande hearings publiceras pa
webbplatsen.

| samband med att OECD ar 2016 genomférde en utvardering av SPRK:s verksamhet foreslogs att en radgivande
styrelse skulle knytas till myndigheten. Den 4 september 2020 inrattades en sadan radgivande styrelse (Advisory
Board), vars roll faststallts i den lag som reglerar myndighetens verksamhet. Den radgivande styrelsens uppgift ar att ge
rekommendationer kring regleringsstrategi och arbetets strategiska inriktning, samt ha éversyn éver genomférandet och
mojligheter till forbattringar. Sekretariatsfunktion till den radgivande styrelsen tillhandahalls av SPRK.

Energy Regulatory Office (ERO), Tjeckien

Den 4 januari 2021 6ppnade ERO ett nytt online-baserat radgivningscenter for konsumenter pa Facebook och
Messenger. Facebooksidan kompletterar évriga kanaler som myndigheten har, genom vilka kunderna kan be om rad
och hjalp. ERO framhaller att man kommer att hantera alla inlagg dagligen. Innehallet pa ERO:s hemsida har tidigare i
forsta hand omfattat generell konsumentinformation. Den nya inriktningen pa radgivning kommer att utvecklas
successivt enligt anvandarnas 6nskemal. P4 myndighetens webbplats valkomnas forslag fran anvandarna vad géller
innehall.

ANRE, Rumanien

Nar det galler myndighetens konsumentinriktade aktiviteter sa framhaller ANRE en pagaende kampanj for att 6ka
medvetenheten om energieffektivisering. Kampanjen &r ett initiativ fran EU-kommissionen DG JUST (DG Justice and
Consumers) som genomfors i samarbete med ANRE genom Department for Energy Efficiency. Konsumenterna kommer
att fa praktiska tips kring energieffektivisering och informeras om méjligheter till férandrade vanor som innebar minskad
forbrukning. Raden syftar till att minska hushallens energikostnader utan att paverka komforten.

Kampanjen syftar ocksa till att uppmarksamma allmanheten pa hur viktigt det ar att forsta vilka forandringar av
konsumtionsmonster som ar méjliga genom den utveckling som sker pa marknaden i form av diversifiering, liberalisering
och nya mgjligheter till matning och uppféljning av férbrukning.

Ovriga

Finland, Norge Polen, Grekland, Slovakien, Ungern och Schweiz har granskats 6versiktligt men inga relevanta
aktiviteter utdver generell kundinformation och normala konsultationsprocesser har identifierats har.
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About DNV

DNV is the independent expert in risk management and assurance, operating in more than 100 countries. Through its
broad experience and deep expertise DNV advances safety and sustainable performance, sets industry benchmarks,
and inspires and invents solutions.

Whether assessing a new ship design, optimizing the performance of a wind farm, analyzing sensor data from a gas
pipeline or certifying a food company’s supply chain, DNV enables its customers and their stakeholders to make critical
decisions with confidence.

Driven by its purpose, to safeguard life, property, and the environment, DNV helps tackle the challenges and global
transformations facing its customers and the world today and is a trusted voice for many of the world’s most successful
and forward-thinking companies.



