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Executive Summary 
Eide Bailly LLP (“We”, “Our”, or “Us”) performed an Internal Audit of Carson City (“City”) Utility Billing Division to 
evaluate associated process and controls. Our Internal Audit identified eight (8) findings. These findings provide 
opportunities for improvement to enhance the existing processes, achieve efficiency and effectiveness, and 
provide new ideas and opportunities to help address control gaps where necessary.   

The City’s Public Works Department is comprised of multiple divisions including the Operations Divisions which 
include streets, water, sewer, storm water, wastewater, environmental, and landfill. It also includes the 
Engineering Division which oversees all capital projects, the Transportation Division which include public 
transportation, and the Utility Billing Division.  

We performed process walkthroughs with Public Works and Utility Billing personnel to gain an understanding of 
the daily operations. The monthly billing process begins with Meter Technicians who drive assigned routes to 
obtain meter reads, which are uploaded into the Tyler Munis (Munis) system. The Utility Billing Specialists are 
responsible for reviewing any exceptions (misreads, no reads, high, low, or zero usage) and creating work orders 
for investigation, validation, re‐read or manual read if necessary. The Utility Billing Specialist completes the bill 
run process by generating bills through Munis for usage which are sent to customers. Exhibit 1 provides an 
overview of the Utility Billing process. 

Exhibit 1 
Overview of Utility Billing Process 

 Source: EB created process flowchart of Utility Billing Process 

We greatly appreciate and thank the input of the City’s Public Works Department, specifically the Department 
Business Manager, the Utility Billing Division and the Meter Division who contributed to enhancing our 
understanding of the utility billing process. 
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Background Information 
The Public Works Department is responsible for providing water, sewer and stormwater services to the City’s 
approximately 19,000 utility customers1. See Exhibit 2 for breakdown of services provided to the City’s utility 
customers. Utility billing activities are managed by the Utility Billing Division with meter reads managed by the 
Meter Division under the Water Division. Utility bills consist of usage charges based on metered usage, and 
water/sewer/stormwater base charges.  

Exhibit 2 
Breakdown of Utility Billing Customer Accounts 

Source: EB created from the City’s Consumption Report, Utilities‐Sewer Report, and Utilities‐Stormwater Report 

Utility Billing operates as an enterprise fund with primary source of revenue from utility rate charges. Water 
revenue in FY2022 was $16,801,538 and $6,151,723 in the first quarter of FY2023. The average water usage 
during the audit period is approximately 300,000 gallons per month peaking during the warmer months of May 
through October.  

Exhibit 3 
Monthly Revenue and Water Usage 

Source: EB created revenue chart and usage from Water Revenue Report 

1 Number of customers as of September 2022. 

Water, Sewer, & Stormwater 15,645   

Water & Sewer 891    

Water & Stormwater 990    

Sewer & Stormwater 230    

Water Only 863    

Sewer Only 268    

Stormwater Only 128    

Total 19,015   

UTILITY ACCOUNT SUMMARY
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In August 2021, the Utility Billing Division went live with the Munis system keeping them on par with the rest of 
the other departments in the City. The migration did not result in widespread service interruptions to 
customers, but it has presented the Utility Billing Division with challenges and opportunities for improvement in 
generating customers utility bills. While some of the challenges have been resolved, some have continued in one 
form or another.  

In May 2022, Munis underwent a system upgrade from the 2018 to the 2021 module. The upgrade was 
expected to resolve any remaining system issues; however, it has presented new challenges to the Utility Billing 
Division and its customers.  

Key Systems: 

 Tyler Munis – The City’s Finance Accounting and Reporting System, also utilized by the City to manage
utility billing processes

 Badger Beacon – The City’s automated meter reading software

Objective & Scope 
The objective of our internal audit was to assess the current state of operational efficiency and effectiveness 
with the new utility billing program related to the following activities: billing, pricing structure, refunds, 
discounts, adjustments and customer outreach. Additionally, to identify opportunities for improving utility 
billing controls, including recommendations for addressing control gaps and ineffective control design or 
operation. Lastly, to determine whether improvements planned by management are sufficient to address issues, 
where applicable. 

The scope of the engagement was for the period of August 1, 2021, through assessment completion date of 
September 30, 2022.  

We conducted this audit in accordance with the International Standards for the Professional Practice of Internal 
Auditing. Those standards require that we plan and perform the audit to obtain sufficient and appropriate 
evidence to provide a reasonable basis for our findings and conclusions based on our audit objectives. We 
believe that the evidence obtained provides a reasonable basis for our findings and conclusions based on our 
audit objectives. Our work was limited to those areas specified in the "Audit Objective, Scope, and 
Methodology" sections of this report. 

Methodology 
Based on the above objectives, we performed procedures including but not limited to the following:  

1. Obtained and reviewed policies and procedures (P&Ps), workflows, financial reports, monitoring

reports and staffing related to the utility billing processes for Water, Sewer, and Storm Water.

2. Performed walkthroughs and conducted 15 interviews with personnel from Utility Billing, Public

Works, Information Technology, Treasurer, Finance, and the District Attorney’s Office.

CITY PERSONNEL INTERVIEWED:

 Karen Leet – Public Works Department Business Manager

 Tonya Petri – Utility Billing Specialist

 Courttney Nicholas – Public Works Fiscal Analyst

 Darren Schulz – Public Works Director

 Edmund Quaglieri – Water Utility Manager

 Tom Grundy – Water Operations Supervisor



CARSON CITY: UTILITY BILLING DIVISON 

6 | P a g e

 Shadow Kelly – Water Meter Technician

 Charlie DeWitt – Water Meter Technician

 Sheri Russell – Chief Financial Officer

 Andrew Rasor – City Treasurer

 Beth Huck – Chief Deputy Treasurer

 Frank Abella – Information Technology Director

 Michael Swanson – IT System Administrator

 Dan Yu – Deputy District Attorney

 Adam Tully – Deputy District Attorney

3. Reviewed the City Ordinance and information on the City’s website regarding rates and customer 

classifications (e.g., commercial and residential).

4. Performed sample testing for completeness and accuracy of new accounts, customer billing, and billing 

adjustments, based on AICPA statistical sample methodology.

• We tested a sample of 25 out of 188 new accounts for the audit time frame. We reviewed work 

orders related to account creation, verified start dates, and all required fields to ensure new 

accounts are opened accurately and account information is complete and accurate.

• Random sampling of population of just over 19,000 accounts. Based on a 95% confidence level 

and 5% margin of error, we sampled 93 samples. We verified billing, customer and account 

information, timing, services billed, and base rates charged to the customers for completeness 

and accuracy.

• We recalculated usage charges based on customer’s consumption and authorized rates per the 

City’s rate schedule for completeness and accuracy.

• We tested a sample of 30 out of 521 adjustments and verified for accuracy of calculation, proper 

approval and adequate supporting documentation.

5. Verified systems and inputs into the Munis Billing Module for completeness and accuracy. We reconciled 

meter data uploaded by Meter Technicians to Munis to the actual data in the Utility Billing’s 

Consumption Report.

6. Reviewed usage on vacant accounts (inactive accounts) and associated processes and controls for 

detecting vacant accounts in a timely manner.

7. Reviewed proper support and timeliness of service disconnections.

8. Reviewed billing system data for anomalies (e.g., zero consumption) and performed follow up on noted 

anomalies.

9. Determined whether supervisors undertake a periodic review of accounts receivable balances and 

amounts due are actually being collected on a timely basis.

10. Determined whether penalties and interest are assessed where allowable by law on delinquent accounts 

or late payments.

11. Verified proper cash handling practices, such as restrictive endorsements are made on incoming checks, 

where applicable.

12. Verified proper safeguarding of customer information.
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13. Verified segregation of duties is appropriate and in alignment with individual user roles and

responsibilities:

o Billing responsibilities are segregated from those for collection and general ledger posting.

o Independent oversight, control, and accounting of cash handling responsibilities.

o Adjustments (voids and refunds) are approved and documented by someone other than the

person who made them.

o Billing invoices are independently verified for accuracy.

o Controls are in place to prevent unauthorized interception or alteration of billing invoices.

o Billing disputes are handled by staff who are independent of receivables record keeping.

o Senior staff reviews collection functions, including approving write‐offs or reductions of

receivables prepared by a separate individual.

14. Performed data analytics to review the frequency, reason, approval, and trends of customer

refunds/write‐offs.

15. Assessed credit card fees charged to customers paying their utility bills.
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Testing Results and Conclusion 
Based on the procedures performed during this assessment, we identified areas where the Utility Billing Division 
could benefit from operational efficiency. While the Division appears to have overcome a number of challenges 
related to system migration and is functioning at a reasonable level, we noted opportunities for improvement 
that need to be addressed.  

The Division appears to have well‐designed internal controls for efficient and effective operations. As indicated 
earlier in the Background section. Details behind the challenges referenced here are presented in the Findings 
section of the report below. We provided eight (8) recommendations to address the findings noted.  

We greatly appreciate and thank the input of all individuals who contributed to enhancing our understanding of 
the City’s Utility Billing process as well as helping us identify opportunities for improvement. We believe that 
addressing and resolving the findings and recommendations provided in this report would directly and positively 
add value to the overall efficiency and effectiveness of the Utility Billing process. 

FINDING #1: Tyler Munis System 
Through interviews and walkthroughs, we learned of several challenges that the Utility Billing Division 
encountered during the Tyler Munis migration and module upgrade earlier this year.  

We noted a number of areas where opportunities for improvement are present. Although the division is 
aware of these opportunities, they have not been fully remediated: 

a) Utility Billing Specialists are not able to attach supporting information (i.e., forms, bills, adjustment
support, etc.) within Tyler Content Manager (TCM) for historical record of actions made on customer
accounts. We noted 12 out of 30 adjustments tested did not have any or all supporting documents
attached in Munis during our review and testing of account adjustments.

b) Customers are not able to see their tier levels of water usage for transparency of their monthly usage.
c) The system’s email functionality is not working properly. The system does not consistently send billing

emails to customers resulting in inefficiencies in the billing cycle.

RECOMMENDATION for Finding #1 
The Utility Billing Division should continue tracking the occurrence of these issues and notify Tyler 
Munis support to resolve the ongoing issues.  

Management Response: 
a) Utility Billing staff will verify and add attachments on all adjustments done prior to TCM functioning

properly by July 1, 2023.
b) Initial forms did not include tier breakdown due to Tyler Munis issues. This has been corrected as of

the drafting process of the report.
c) Utility Billing Department will continue performing ongoing testing within Tyler Munis. As revealed in

the response in Finding #8, there are several other nuances within the system that present challenges
which affect the customer’s ability to completely switch to an electronic billing and payment option.
Both the Utility Billing Division and the Treasurer’s Office are continually working with Tyler Munis
support to work on these challenges and provide a better customer experience.
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FINDING #2: Approval of Customer Adjustments 

Customers contact the Utility Billing Division for adjustments to their utility bill due to various reasons such 
as water leaks and potential billing errors. Utility Billing reviews the customer account history from the past 
three years to determine average use as the basis for adjusted. Water consumption is recalculated at the 
customer’s average tier level. Adjustments to customer accounts less than $500 are processed by Utility 
Billing Specialists in accordance with authorization levels established by the Public Works Director. 
Adjustments in the amount of $501 ‐ $1,999 require the approval of the appropriate Division Manager 
(Water Utility Manager or Wastewater Utility Manager) and adjustments greater than $2,000 requires the 
approval of the Public Works Director.  

In our review of billing adjustments exceeding $2,000, we noted 16 of the 30 adjustments did not have 
Public Works Director approval. Department management confirmed that the Director approval was not set 
up in the Munis workflow at the time of the audit. The Director was made aware of these adjustments, 
however, there was no formal evidence of the approval. This increases the risk of unauthorized adjustments 
and increases the risk of loss of revenue to the City.  

The total amount of adjustments credited to customers requiring Director approval during the time frame 
of our review totaled $328,445, which is approximately 85% of the total amount credited to customers 
during the audit period. See Exhibit 4 below. It is important to note that the 16 adjustments from our 
review totaled $206,800, which is approximately 63% of the total adjustments. The Director approval has 
since been added to the workflow in Munis in October 2022.  

Exhibit 4 
Adjustment Totals per Approval Level 

 Source: EB Adjustments Analysis  

RECOMMENDATION for Finding #2 
We recommend follow‐up be performed of the implemented workflow to confirm review of the 
approvals for adjustments greater than $2,000 have the proper approval documented in Munis.  

Management Response: 
Director’s electronic approval of adjustments over $2,000 has been set up in Munis. The Director is 
notified of adjustments over $2,000 via email and he approves the adjustment in Munis before it is 
processed. Additionally, any adjustments over $2,000 made prior to October 2022 have the proper 
documentation attached to the account file in TCM. This has been completed and is working as intended. 

Total Adjustment Count Amount

$2000 and over 31 (328,445.38) 

$500 ‐ $1,999 30 (29,174.26)   

Less than $500 460 (28,263.84)   

Total 521 (385,883.48) 
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FINDING #3: Customer with Multiple Billing Adjustments  
During our review of the entire population of customer billing adjustments, eleven (11) customer accounts 
had at least two recurring billing adjustments for the time frame under review. The total amount of these 
adjustments was approximately $80,960. Additionally, various reason codes exist for billing adjustments 
that are being used inconsistently leading to different interpretations. See Exhibit 5 for billing adjustment 
codes. We noted that the Utility Billing Division does not have a process in place to review for recurring 
adjustments, nor is there a policy around the frequency of processing customer billing adjustments.  

Exhibit 5 
Munis Reason Codes for Adjustments   

Source: EB Adjustments Analysis 

RECOMMENDATION for Finding #3 
We recommend that the Division establish and document a Billing Adjustment policy and procedure that 
includes reviewing for prior billing adjustments and establish guidelines on how many billing 
adjustments should be granted to a customer over a given timeframe (i.e., 12 months). Additionally, the 
City should require the customer provide proof that the problem has been resolved such as an invoice or 
receipt for leak adjustments. 

Lastly, we recommend developing and implementing a clear, formal guideline on use of the adjustment 
reason codes, specifically the difference between ADJ and LEAK, CORR and CLKERR. A formal guideline 
will help avoid different interpretations and inconsistencies with billing adjustments. 

Management Response: 
Historically, Public Works has allowed one adjustment “per incident” on a customer account, this does 
allow a customer to receive more than one adjustment over any period of time. Various reason codes 
exist in the system and early on, there were inconsistencies in their use.  
The Public Works Director and the Department Business Manager will work together to establish 
guidelines on number of adjustments to be given to any one customer over a given timeframe by March 
1, 2023. 
The customer must request on adjustment in writing and provide a receipt for repairs if available. 
Oftentimes, the customer’s leak is fixed by the homeowner and there are no receipts to provide. An 
adjustment is not given until such time the customer’s usage has returned to normal to reduce the need 
for an additional attachment. This process is already in place. 
The Department Business Manager will create an Adjustment Reason Code guideline to assist in choosing 
the correct reason code for any adjustment given by March 1, 2023. 

Reason Code Summary Description Count Total Adj. Amount

ADJ For leak adjustments 205 (123,012.74)         

CORR User's mistake correction 170 (61,741.60)            

CLKERR Clerk error 84 (117,746.72)         

METER Adjustment due to meter being faulty 12 (77,489.96)            

LATE Late fee adjustment 8 (7.28) 

WRTOFF Write off  5 (33.44) 

LEAK For leak adjustments 37 (5,851.74)              

MISC Miscellaneous adjustment 0 ‐ 

Total 521 (385,883.48)         
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FINDING #4: Water Meter Errors  
In our review and discussions with the Water Division, we noted several instances of “No Read” errors on 
customer accounts appearing in the system multiple times on a monthly basis. A “No Read” error in the 
system could indicate a misread, a meter transponder that needs to be replaced, or a newly set up meter on 
an account with no previous usage. When the system shows a “No Read” error, a work order is generated, 
which prompts a Meter Technician to go out to the field to verify and correct the error. This results in 
inefficiency when Meter Technicians go out repeatedly to the same location to investigate the error.  

Currently the City is using Automated Meter Reading (AMR)2 Technology which requires Meter Technicians 
to be within proximity of the various meters by walking or driving around to customers locations to obtain a 
meter reading. With the use of advanced technology, the City can significantly reduce or eliminate the need 
for Meter Technicians driving to various customer locations.  

RECOMMENDATION for Finding #4
We recommend that the City perform a cost benefit analysis to determine whether implementing an 
Advanced Metering Infrastructure (AMI) system is more cost beneficial to the City then continuing to 
use the AMR system that require follow‐up by the Meter Technicians at the customers locations, 
sometimes multiple times a month. An AMI system will remotely monitor water usage in real‐time. It is 
an integrated system of water meters, communication networks and data management systems that 
enables two‐way communication between meter endpoints and utilities. Unlike AMR, AMI doesn’t 
require utility personnel to collect the data. Instead, the system automatically transmits the data 
directly to the utility at predetermined intervals.3 

Ultimately, cost is a major factor when considering an upgrade to AMI. New infrastructure may be 
required, and a cost benefit analysis will help inform whether it is economically feasible for the City to 
continue utilizing their current AMR technology or replacing it with an AMI system. 

BENEFITS OF AMI:4 

 Transmits real‐time data for customers to monitor their usage.

 Catches potential high consumption before the customer is billed.

 Improves billing and allows customer inquiries to be resolved with real‐time data. When a
customer calls about a high‐water bill, the representative can give a detailed description of their
water use.

 Reduction in water adjustments for water leaks through earlier leak detection. This enables
crews to be proactive with repairs before a small leak becomes a burst pipe.

 Decreased driving which could eliminate fuel consumption and reduce the number of vehicles in
the field for strictly meter repairs and the occasional reading.

 Detects non‐communication issues, meter errors, and tampering.

2 The Meter Division uses Badger Beacon Automated Meter Reading (AMR) technology to collect usage data from water meters. AMR 
meters transmit usage data through a wireless radio frequency signal. Meter Technicians download the routes from Munis to their 
mobile device and drive around the City to obtain meter readings. At the time of the audit, there were approximately 74 locations waiting 
for a new meter transponder from September 2022 alone. There is a delay in getting dead transponders replaced due to a setback in the 
supply chain. 
3 Source: https://www.badgermeter.com/blog/amr‐vs‐ami‐whats‐the‐difference/ 
4 Source: https://envocore.com/blog/amr‐vs‐ami‐and‐when‐to‐utilize‐each/  
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Management Response: 

Agree. A cost‐benefit analysis will be performed and if a benefit can be realized, Public Works will 
develop a timeline and cost of implementation. The Water Utility Manager will oversee this process and 
get it completed by July 1, 2023. 
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FINDING #5: Customer with Zero Water Consumption  
We identified 152 accounts with no water consumption for at least the entire audit period or 14 consecutive 
months. Total base charges for those accounts was approximately $96,451. Per discussion with the 
Department Business Manager, base charges are continually billed to customers despite having no monthly 
consumption, unless a formal termination of service is requested. Although base charges on accounts with 
zero usage increases revenue, maintaining water meters for accounts that have no usage could potentially 
be costing the City more than the revenue received. 

Exhibit 6 
Total Base Charges for Zero Consumption Accounts 

Source: EB created from the City’s Consumption Report 

RECOMMENDATION for Finding #5
We recommend the Utility Billing Division implement a policy and procedure to monitor and review 
active accounts with zero consumption based on an established timeframe, such as 12 consecutive 
months, to determine broken meters or accounts which should be terminated. 

Additionally, we recommend that the Division perform a cost‐benefit analysis to determine the cost of; 
1) maintaining meters, 2) Meter Technician’s time in verifying and validating that the meters are
working, and 3) Utility Billing Specialist’s time in reviewing Zero Consumption reports, versus the base
customer charges received for zero consumption accounts.

Management Response: 
Agree. The Department Business Manager will create policy and procedure for monitoring and the Fiscal 
Analyst will perform a cost‐benefit analysis by March 1, 2023.

Type Sum of EB Calculated Total

Commercial 76,335.41$                               

Residential 20,116.42$                               

Grand Total 96,451.83$                               
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FINDING #6: Account Reconciliations 

We noted that a reconciliation of customer activity for services provided by the City has not occurred since 
the system migration to Munis. From Exhibit 7 below, we identified a total of 4,629 accounts5 which are not 
being billed for at least one utility service. While these may not be indicative of services not being billed or 
billing errors, they do warrant further investigation as to why specific customers are not set up to be billed 
for water, sewer, or stormwater services. The following are the results of our analysis of potential customers 
who need further investigations: 

 Number of customers billed for water and sewer, but not being billed for stormwater: 2,022
(Exhibit 7 below: 891 + 863 + 268)

 Number of customers billed for water and stormwater, but not being billed for sewer: 1,981
(Exhibit 7 below: 990 + 863 + 128)

 Number of customers receiving either sewer or stormwater, but not being billed for water: 626
(Exhibit 7 below: 230 + 268 + 128)

A reconciliation of customers activities would ensure that all water, sewer and stormwater fees are properly 
billed, and all revenue is recognized that is owed to the City. Exhibit 7 shows the total number of customers 
not receiving all utility services broken down by type of service received.  

Exhibit 7 
Number of Accounts Not Billed for At Least One Utility Service per Type of Service 

Source: EB created reconciliation of Water, Sewage, and Stormwater Account Reports 

RECOMMENDATIONS for Finding #6
We recommend that the City perform a reconciliation of customer activities and perform further 
investigation as to why specific customers are not set up to be billed for water, sewer, or stormwater 
services. Additionally, the City should evaluate the ability to implement and leverage Geographic 
Information System (GIS) mapping to assist with identifying utility services that are available at specific 
locations and where specific services are not applicable.  

Management Response: 
Every property is different, and the standard water/sewer/stormwater service does not apply to every 
account. Residential properties are treated differently than commercial properties and vacant lots are 
different than developed lots. Properties on well and/or septic are different as well. That being said, 
Carson city will hire an outside consultant to assist in the audit of the Utility Billing accounts. Completion 
target date is August 1, 2023.

5 Total number from bullet points above: 2,022 (customers not being billed for stormwater) + 1,981 (customers not being billed 
for sewer) + 626 (customers not being billed for water) 

Water Sewer Stormwater

Water & Sewer 891    w s

Water & Stormwater 990    w sw

Sewer & Stormwater 230    s sw

Water Only 863    w

Sewer Only 268    s

Stormwater Only 128    sw

Accounts not billed for at least one Utility Service

Account Summary
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FINDING #7: Waste of Water Violation 

We noted one instance of waste of water in April‐June 2022 from a large, multinational corporation. The 
customer was issued a verbal and written warning and charged a total of $150 in penalties and a $25 
reconnection fee in addition to the water used. These penalties are inconsequential for most commercial 
customers, where paying the fine is essentially cheaper than addressing the problem (i.e., fixing water leak).  

Conserving water and reducing water waste is important for all, especially in Nevada where we are 
experiencing drought over the past few years with 2022 being the 8th driest year to date in the past 128 
years.6  

Exhibit 8 
Section 12.01.120 of the Municipal Code 

Source: Carson City Municipal Code https://library.municode.com/nv/carson_city/codes/code_of_ordinances 

6 National Integrated Drought Information System (NIDIS) website 
https://www.drought.gov/states/nevada#:~:text=people%20in%20Nevada%20are%20affected,over%20the%20past%20128%2
0years 



CARSON CITY: UTILITY BILLING DIVISON 

16 | P a g e

Exhibit 9 
Section 12.01.270 of the Municipal Code 

    Source: Carson City Municipal Code https://library.municode.com/nv/carson_city/codes/code_of_ordinances 

RECOMMENDATION for Finding #7 
We recommend that the City perform benchmarking of other municipalities waste of water violations 
and penalties. Additionally, the City should consider adopting higher penalty amounts for waste of water 
with additional details, such as specification and timelines for each violation level. Penalties impact 
residential and commercial customers differently, therefore should have different penalties for 
violation.  

Management Response: 
The Municipal Code must be reviewed and updated before new fees can be implemented. Public Works 
Management will work in conjunction with the Deputy Attorney to review the Municipal Code and 
propose changes to the Board of Supervisors by July 1, 2023.  
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FINDING #8: Customer Billing – Print & Electronic Bill 
We noted that opportunities exist to reduce costs by increasing the number of electronic billings and 
decreasing the number of printed billings sent to customers. Approximately 92% of the City’s utility 
customers are still receiving paper bills. That is over 17,000 invoices that the Utility Billing Division is mailing 
out on a monthly basis. The cost of printing and mailing physical invoices is approximately $0.66 per invoice, 
which equates to about $11,200 monthly and $134,400 annually. There is no cost for electronic utility bills 
and the City charges the associated credit card fees to its customers. As a whole the City pays $6,300 a 
month on average in credit card fees for electronic payments and this cost is shared with the customers.7  

Exhibit 10 
Utility Bill Delivery Method 

 Source: EB created from Utility Billing Customer Report 

RECOMMENDATION for Finding #8 
We recommend the City utilize various techniques and approaches to encourage customers to opt out 
of paper bills (i.e., campaigns, incentives to entice customers to switch, such as a onetime credit). 
Additionally, for those customers that are “both” print and electronic, Utility Billing should confirm the 
billing method for these customers and stop sending print copies. Lastly, Utility Billing along with the 
Treasurer should perform a cost benefit analysis on processing customer payments via credit card, check 
or ACH. The analysis can be used to help inform whether the City should make a strategic decision to 
support moving towards more credit card payments.   

Management Response: 

Opting out of paper bills – Carson City agrees that it would be more efficient and cost effective to send 
out electronic bills but encouraging customers to sign up for electronic billing might be difficult, primarily 
because of a) an older population or generation of customers who prefer to receive paper bills, and b) 

7 EB reviewed the Journal Entries sent by the Treasurer’s Office to record credit card fees that the City pays to the credit card 
company, however credit card fees that are charged to the customer are not tracked. The customer is charged a percentage of 
this cost, but not exceeding the total amount charged to the City. 
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current technical issues with Tyler Munis system that makes email functionality difficult as noted in 
Finding #1. However, the Treasurer’s Office has posted a notice at its front counter asking customer to 
consider what they would recommend the City do with the $134,400 in annual savings, with a note 
asking customers to switch their monthly utility bill from paper to email to help the City save money. 
Once the email functionality within Tyler Munis is working as intended, the City will focus more on 
encouraging its customers to convert to electronic only billing by advertising on their website, social 
media accounts, bill inserts, etc. The process for customers to switch from paper to electronic billing 
needs to take little to no effort for the customers and Carson City will work with Tyler Munis to make the 
customer service portal more user‐friendly. 

Confirm billing method for customer receiving both paper and electronic bills – Customers are given 
the option of how they wish to receive their bills. As mentioned in Finding #1, the Tyler Munis system’s 
email functionality is a work in progress and customers who opt for both paper and electronic method 
want to ensure that they receive their monthly bill or are rental property owners who receive the paper 
bill and have an electronic bill sent to their tenants.  

Cost benefit analysis – The Treasurer’s Office will continue to review the benefits and disadvantages of 
processing payments via credit card, check, or ACH. Currently, customers could pay their utility bills 
through cash/check, automatic payments from their bank accounts, or by credit card if they have an 
established online account. Some customers have expressed that they would be more willing to sign up 
for automatic payments through credit card rather than through their bank accounts. The Treasurer is 
continuously working with Tyler Munis system’s support team to allow the system to start accepting 
recurring credit card payments. On January 12, 2023, Tyler Munis support sent instructions on how to 
test recurring credit card payment in Munis. Additionally, the Treasurer is also working with NCR 
Payment Solutions, the City’s credit card vendor, to install a Point of Sale (POS) device at the front 
counter and implement an option for one‐time payment online. A test environment has been established 
to accept one‐time credit card payments online. The NCR System is not currently connected to Tyler 
Munis and these payments will require a staff member from the Treasurer’s Office to manually apply 
they payment to the customer’s account in Munis. However, this will give the Treasurer’s Office a better 
indication of the popularity of this option with the public and help inform the City whether to pursue 
implementing this payment option permanently. 

A formal cost benefit analysis will be performed by November 2023. See the Treasurer Office’s detailed 
response in Appendix A. 
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Appendix A 

Response from Public Works Department Business Manager 
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Appendix B 
 
Response from the Treasurer’s Office 
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