Kunder

Allt néjdare kunder

Ellevio har néstan en miljon kunder. 86 procent ér hushéll och 14 procent &r féretag. Var vikti-

gaste uppgift &r att ge dem en avbrottsfri elleverans — idag, i morgon och om 50 &r. Genom att

erbjuda stéd kring energianvéndning och omstallning vill vi ocksé vara deras partner i energi-

omstéliningen. Kundndjdheten mats regelbundet och har ékat vésentligt under 2023.

Ellevios kunder finns i Dalarna, Hélsingland, Géstrikland,
Véarmland, Narke, Bohuslan, Halland och Stockholms lan.
Genom férvérvet av Markbygden Net 2023 fick koncernen
dessutom fem vindkraftsbolag som kunder i Norrbotten.

Leveransséker och prisvédrd elleverans

Ett modernt, vél utbyggt och motstandskraftigt elsystem &r fun-
damentet f&r ett modernt samhélle. Som en av Sveriges stérsta
elnatséigare har Ellevio dérfér ett stort ansvar.

Basen for allt vi gér &r att ge kunderna en avbrottsfri och
prisvéird elleverans. Priserna fér éverféring av el ska vara fér-
utsebara och réttvisa.

2023 var paélitligheten i var leverans 99,99 procent. Det
&r en hdg niva, men varje stérning &r allvarlig, och vi har stor
respekt fr de konsekvenser ett avbrott kan f& fér véra kunder.
For att den héga palitligheten ska kunna uppratthallas krévs

Véra kunder 2023
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omfattande investeringar och 6kad flexibilitet och digitalise-
ring. Inte minst darfér att elbehovet kommer att 8ka explosions-
artat de kommande 20 &ren nér industrier och transporter ska
gd dver till eldrift.

Fortsatt stor efterfragan pa kundservice
Véra kunders behov av information och stéd fréin oss som energi-
faretag har 6kat de senaste &ren. Sérskilt stor var efterfragan
2022 nér elpriserna var rekordhdga och regeringen betalade
ut elprisstéd. 2023 blev ett lugnare ar med mer normala pris-
nivéer &ven om elpriset mot slutet av &ret aterigen dkade pé
grund av kallt véder och tillfalligt stopp i en av Ringhals kérn-
kraftsreaktorer.

Det &r tydligt att véra kunder &nskar &nnu mer hjélp av
oss &n tidigare — och det behovet jobbar vi hért fér att méta,
bade genom hég bemanning i kundservice, utveckling av
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véra digitala kommunikationskanaler och férbéttrad projek-
kommunikation.

Vér kundapp blir alltmer populér och i slutet av 2023 hade
182 000 kunder laddat ner appen och skapat ett konto. Det &r
en 8kning med 42 procent jamfért med aret fére. | genomsnitt
anvénde 59 000 unika kunder per ménad appen under 2023
(38 000).

N&jdare kunder men lagt fortroende fér branschen
F&r att kunna méta kundernas uppfattning om oss och sdker-
stélla att vi prioriterar rétt saker genomfér vi en rad initiativ
varje &r; bland annat manadsvisa undersékningar med ett stort
antal kunder. M&tningarna omfattar totalt ungefér 24 000
respondenter och riktar sig till bade konsumenter och fére-
tagskunder. Féretagskunderna delas upp i sma-, mellan- och
storkunder fér att vi ska kunna analysera resultaten pé ett
adndamélsenligt satt.

Métningarna f6r 2023 visade att bade privat- och féretags-
kunder blivit alltmer n&jda under aret. Fokus p& kommunikation
genom bland annat digitala nyhetsbrev och tj@nster samt sats-
ningar pé& att 6ka kéinnedomen om Ellevio var viktiga faktorer
for skad kundnsjdhet.

Kundné&jdheten méts baserat pd hur néjda kunderna &r
éverlag med Ellevio som elndtsféretag och den lag under &ret
pa ett snitt pa 62,6 for privatkunder (60,9) och pa& 63,7 for
fsretagskunder (60,3).

| den oberoende nationella méatningen Svenskt kvalitets-
index (SKI) mé&tning hésten 2023 fick hela energibranschen
ettlagre resultat &n féregéende ar. Ekonomisk kris och global
osdkerhet bed&ms paverka kundernas behov, krav och for-
véntningar. Fér Ellevio &r branschjamférelsen inte helt relevant
dé vi ar det enda renodlade stérre elndtsforetaget. Ovriga
stora elnétsféretag har &ven konkurrensutsatt elhandel under
samma varumdrke, vilket innebér att de &r mer synliga och mer
vélkanda.

Las mer om kundndjdhet p& sidan 37 och 95.
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Fortsatt arbete for forbéttrad kundupplevelse

Arbetet med att férbétira kundupplevelsen p&gér hela tiden

inom Ellevio, och under 2023 har vi bland annat:

e Gattimal med att byta ut gamla elmétare mot andra gene-
rationens smarta elmétare.

¢ Skapat en dedikerad grupp rédgivare pé kundservice som
fokuserar pé féretagskunder fér att ytterligare férbéttra var
service till denna kundgrupp.

e Férbattrat informationen infér och under strdmavbrott, dkat
antal kunder som far strémavbrottsinformation samt férbatt-
rat kommunikationen efter léngre strémavbrott.

e Utvecklat Ellevios kundapp dér kunderna bland annat kan
fslja sin elanvéndning per timme, se detaljer om avtal och
fakturor samt aktivera ticéinster inom energieffektivisering
och styrning. Nya funktioner &r bland annat familjedelning,
redovisning av kvartsvérden och méjlighet att se historiska
kostnader.

e Férbéttrat kundwebben sa att privatkunder kan f& personlig
information om elprisstéden, byta fakturasétt, géra autogiro-
ansdkan och anvéinda Mina Sidor bade fére och efter inflytt
i Ellevios nét. Véra féretagskunder har fatt majlighet att péa
webben gruppera sina anléggningar i egenvalda grupper.

e Utvecklat projektkommunikationen genom bland annat fler
digitala utskick och lansering av en ny och mer anvéndar-
vénlig projektkarta fér arbeten i félt.

e Okat och anpassat kommunikationen till vara kunder via
e-post, sms, nyhetsbrev och sociala kanaler samt skréddar-
syttinformation fill olika kundsegment via dataanalys.

182 000 921 000

konton i Ellevio-appen
i december 2023

nya smarta elmétare

hade installerats hos vara kunder

i slutet av 2023

9999%

leveranssdkerhet
i Ellevios nat 2023
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e Férbéttrat dialogen ytterligare med storféretag, kommuner
och regioner fér att 6ka férstaelsen for framtida effektbehov.

Smarta elmétare till alla
Under 2023 gick vi alltsé i mal med arbetet att installera andra
generationens smarta elmdtare hos vara kunder.

Med de nya métarna kan kunderna planera sin elanvénd-
ning efter nér priset &r som légst, férsté vad i hemmet som drar
mest el, se sin klimatpaverkan, vélja nér de ska ladda elbilen
och schemalégga sin uppvérmning. De kan ocksé létt gé dver
till spotprisavtal med sin elhandlare och snabbare ansluta sol-
paneler. Under 2023 har efterfrégan pa denna typ av tjdnster
dkat ytterligare. Totalt har vi bytt ut 921 000 elmétare sedan
2020.

For Ellevios del innebér de nya métarna att vi far tillgéng till
en stor madngd data som ger béattre dverblick éver tillstandet i
elndtet. Det gér att fel kan upptdckas och atgérdas snabbare,
vilket bidrar till kortare avbrott. Genom smart styrning kan
ocksé flexibilitet i elngitet 8ka, vilket bidrar till att 18sa kapaci-
tetsutmaningen i bland annat Stockholm.

Hjélp att installera solceller

Intresset fér att producera el fér eget bruk och f&r att sélja

el var mycket stort dven under 2023. Det sa kallade “gréna
avdraget” som innebdr att privatpersoner kan f& skatteavdrag
forinstallation av solceller, batterier och laddbox, har bidragit
och elpriskrisen 2022 gav ytterligare skiuts till utvecklingen.
Under andra halvéret 2023 skedde dock en inbromsning av
efterfragan, som en effekt av stabilare elpriser och tufft ekono-
miskt lége f&r ménga hushall.

P& Ellevios webbplats finns tips till kunder som vill installera
solceller. N&r kunden &r i géng och producerar egen el finns
vi ocksa till hands. Ellevio anordnar dven digitala tréffar fér
bostadsrattsféreningar i Stockholm och skickar nyhetsbrev il
de som &rintresserade av solceller. Under 2023 dkade antalet
anslutna solcellsanléggningar (mikroproduktion) inom Ellevios
n&tomrade med 67 procenttill 31 500.
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Hég tillvéxt inom laddinfrastruktur

Omstallningen till eldrivna transporter kréver bade privata
laddmailigheter och utbyggd publik laddinfrastruktur. Under
manga &r har antalet laddbara bilar 8kar snabbare &n antalet
laddplatser, men under 2023 skedde ett skifte. Laddinfra-
strukturen har kommit ikapp, och det &r nu betydligt lattare for
elbilséigare att hitta en plats att ladda sin bil.

Under 2023 antogs den nya EU-férordningen Alternative
Fuels Infrastructure Regulation (AFIR). Férordningen stéller
krav p& en |&gsta nivé av laddinfrastruktur ldngs Europas stora
vagar och kommer att p&verka utbyggnaden fér tung trafik
framéver.

For att férenkla fér kunder att ta en aktiv del i energiomstall-
ningen har Ellevio tagit fram tjéinsten Ellevio Smart Laddinfra.

Genom den hjélper vi féretag, kommuner och bostadsrétts-
fsreningar att p& ett kostnadseffektivt och smidigt satt etablera
laddinfrastruktur i gatu- och markmiljé. Vi tar ett helhetssansvar
som bland annat inkluderar tillst&ndsansékan, grévning och
anslutning.

P& vissa platser i elnétet dér vi har kapacitetsutmaningar
kan vi genom konceptet &ndé fa till snabba anslutningar. Det
gér vi genom ett villkorat avtal som ger oss méjlighet att vid
exceptionella tillféllen styra ned effekten p& laddarna. | gen-
gdld far kunden ett billigare abonnemang.

Under 2023 har Ellevio anslutit 174 publika laddgator (20)
och genomfért 136 laddinfrastrukturprojekt (113), merparteni
Stockholm.
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Samverkan i Stockholm
F&r att bidra till malet om en utslappsfri Stockholms inner-
stad 2030 grundade Ellevio 2021 den s& kallade Elekri-
fieringspakten tillsammans med Stockholms stad, Scania
och Volkswagen. Elektrifieringspakten har dven bidragit fill
SNABBSAM, som dr ett annat samverkansinitiativ som testar
|6sningar med syfte att frémja elektrifieringen av fordonsflot-
tan i Stockholm. Det langsiktiga mélet &r att hela Stockholm
pa sikt ska bli fritt fran lokala utslapp fran fossila brénslen.
For att framja dkad flexibilitet i elsystemet — och samtidigt
utveckla kunskapen om vad som krévs fér att driva och
hantera en flexmarknad - grundade Ellevio 2020 marknads-
platsen sthimflex tillsammans med bland andra Vattenfall.
Via sthimflex kan elanvéindare och elproducenter, féretag
och hushall mot betalning antingen producera mer el eller
minska sin elanvéndning nér efterfragan pé& eleffekt ér som
stérst. Fjarde sésongen av sthimflex ppnade den 1 decem-

ber 2023 och pégick till 31 mars 2024.

Réttvisa priser

Ellevios kunder betalar samma pris fér samma tjénst, oav-
sett var de bor eller verkar, men s& har det inte alltid varit.
Vi har jobbat med att inféra samprissétining sedan 2017
dé& Energimarknadsinspektionen beslutade att tillata det.
Vi har steg fér steg j@mnat ut priserna mellan t&torter och
mer glest befolkade omraden. | praktiken har det oftast
inneburit sénkta eller ofrandrade priser for glesbefolkade
omréden och mindre hajningar fér kunder i Stockholm.
Med négra f& undantag slutférdes samprisséattningen den
1 januari 2023.

Enligt 2023 ars utgava av Nils Holgersson-rapporten,
som kartléigger svenska avgifter och taxor fér bland annat
el, ligger Ellevios priser fortsatt ungefar p& genomsnittet
for riket som helhet.

Genomsnittlig prisféréandring per ar, %"
Jan 2019-jan 2024
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Ellevios kunder ska betala samma pris fér samma tjéinst, oavsett var
de bor. Det har lett fill séinkta priser pé landsbygden och hajda priser
i bland annat Stockholm de senaste fem &ren. Den 1 januari 2024
genomférde Ellevio en mindre prisékning om i genomsnitt cirka 2 pro-
cent som en f&ljd av inflation och ett hégre réntelége.

"IBeréknat utifréin de sex typkunderna Légenhet 16A =2 000 kWh, Villa 16A = 5 000 kWh, Villa 20A - 10 000 kWh, Villa 20A = 20 000 kWh, Villa 25A =20 000 kWh och Villa 25A = 30 000 kWh. Datan bygger p&
inrapporterad data till Ei. Nynéshamn och Vallentuna &r exkluderade dé dessa bada omrédens prisfsréndring infe &r representativ fér Ellevio under perioden. Edsbyn &r exkluderad d& detta nét ér férvarvat under perioden

och dess prisféréndring inte blir representativ for Ellevio.

Elkostnaden bestar av eléverforing, elanvéndning samt skatter och avgifter.
Kostnaden fér eléverfdring stod f6r 22 procent fér en villakund 2023.

Eléverféring — kostnaden for att fa elen transpor-

Elanvéndning - kostnaden fér den el som anvénds

terad genom elnétet till den plats dér den ska anvéndas
Eftersom det inte &r ekonomiskt I6nsamt att bygga parallella
elnat &r elanvéindaren kund hos det elnétsféretag som éger
elnétet i det omrade dér kunden bor eller verkar.

Fakturan bestar dels av betalning till elnétsféretaget (sé
som Ellevio) i form av en fast abonnemangsavgift och en rérlig
kostnad som péaverkas av hur mycket el man anvénder, dels av
skatt och moms. Avgiften técker kostnader fér elnéten, sésom
drift, felavhjélpning, underhéll, modernisering, kundservice,
inkép av el som kompensation fér nétférluster, kostnader fran
dverliggande nét med mera. Pé fakturan finns ocks& myndig-
hetsavgifter samt energiskatt.
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Elen képs fran ett elhandelsbolag som kunden sjélv véljer.
Fakturan bestar av en rérlig kostnad fér férbrukad el och ofta
en fast abonnemangsavagift.

Skatter och avgifter till staten

Over 50 procent av elkostnaden ar skatter och avgifter till
myndigheter, sésom energiskatt och moms. Skatten betalas
via fakturor frén elndts- och elhandelsféretagen, och bestar
av energiskatt (pa elnétsféretagets faktura) samt 25 procent
moms. Energiskatten var 49 ére per KWh inklusive moms
2023. Skatten indexuppréknas arligen av regeringen och
hsjdes darmed med drygt 9 procent till 53,5 &re per kWh
frén och med 2024.

Férdelning elkostnader - villa i Ellevios nét 2023 *

Elanvénd-

ning 39%

*Berdknat p& en kund med 20A-séikring och en férbrukning
om 20 000 kWh/ér. Elhandelskostnaden &r beréknad utifréin
elhandelspriser enligt fakturor fran GodEl (SE3) under 2023.
Elskatten bestod 2023 av energiskatt om 49 6re per KWh plus
moms p& elhandels- och eln&tskostnaden.
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N&jda kunder &r oerhért viktigt fér oss.
Det handlar om legitimitet och fértroende.

Kristine Nordstrom
CX Lead pa Ellevio

ANPASSAD KOMMUNIKATION LEDER TILL NOJDARE KUNDER

M Analys och nya insikter
leder till néjdare kunder

Kristine Nordstrém ar CX Lead pa Ellevio. Det innebdr att hon omvand-
lar kundinsikter till férbéttrad kundupplevelse. Hér berattar hon om hur
Ellevio har lyckats lyfta kundnéjdhetsindex fran en lag niva efter energi-

krisen 2022 till vésentligt hdgre resultat i slutet av 2023.

Vad?

- Tack vare béttre analys av kunddata har
vi kunnat férbéttra vara digitala tji@nster, var
kommunikation och var kundhantering.

Varfér?

- N&jda kunder &r oerhért viktigt fér oss. Det ar
en fraga om legitimitet och fértroende eftersom
véra kunder faktiskt inte kan vélja bort oss.

Hur?
~ Vi mater kundndjdhet bland konsumenter
varje manad, och har sett att kdnnedom, image

och hallbarhet & omraden som paverkar hur
néjda de &r. De som anvénder var app ér
ocks& mer néjda &n andra.

Vi har bérjat anpassa kommunikationen alltmer
utifrén hur kunderna bor och vilka intresseom-
réden de har. Att kunna anpassa budskap och
tonalitet utifréin kundens preferenser ger stora
majligheter att skapa relevant kommunikation,
négot vi kommer att fortsatta utveckla. Under
2023 lanserade vi bland annat ett nytt kom-
munikationsuppldgg fér nyinflyttade i véra
n&tomréden.
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