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LEDARE
Tove Akerman-Stenman

Energi
for alla

Supportforetaget vaxer. Intresset fran energibolag att
fa specialsydda kundnojdhetsundersokningar, NKI, kar. Aven
medarbetarundersokningar, NMI, ar ett vaxande segment.

N

TT SAMHALLE behover bra energi for att
fungera. Ett energibolag behover bra energi
for att fungera. Medarbetarna behover energi
for att fungera.

Ni fattar: alla behover energi.

Olika sorters energi.

Tove Akerman-Stenman, vd fér Supportféretaget,
akte i vintras TjejVasan for forsta gdngen.

- En utmaning som gav mig massor av energi, kon-
staterar hon.

Energi som sikert bidrog till att hon av Svenskt
Niringsliv utsdgs till Vistmanlands mest foretagsamma
person forra aret.

Annars fir hon mycket av sin energi i arbetet.

— Jag tycker att energibranschen ir den coolaste
branschen. Att varje dag mota manniskor i den bran-
schen, som jag har forménen att gora, ger mig en enorm
positiv energi. D4 ar det roligt att g till jobbet varje
dag, sdger hon och konstaterar att det borde vara en
minsklig rattighet att trivas pa sitt arbete.

Dir kommer NMI in i bilden.

—Under att vi i mdnga ar tagit temperaturen pa

energibranschens kunder genom att gora NKI, kund-
undersokningar, har vi manga génger fatt onskemal om
att gora NMI, medarbetarundersokningar, ocksa. Vi
har gjort ett antal genom dren, hittat ett starkt koncept
och kor nu dven sddana fullt ut, siger hon.

- De undersokningarna ger energibolagen en samlad
bild av situationen pé foretaget och vi ger dven utveck-
lingsforslag byggda pa de uppgifter vi fitt vid djupin-
tervjuer av personalen. Dessutom ger vi alla affars-
omrédeschefer eget utvecklingsmaterial, ocksd utifran
resultaten i undersékningen.

50-TAL BOLAG
Supportforetaget fortsitter att vixa — bade i antal
anstillda och i antal kunder.

— Vi har ett 50-tal energibolag som vi arbetar med.
Och hela tiden far vi nya forfradgningar, berattar
hon och avslojar att hon ibland vaknar mitt i natten,
klarvaken och kommer pa utvecklingsforslag till ett
energibolag som ska fa sin leverans eller ett nytt sitt att
frdga eller en ny strategi vid analysarbetet eller...

P4 tal om energi, alltsd. O
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Tove Akerman-Stenman,
vd for Supportforetaget,
under en arbetsresa i

Bangkok. Med varlden som
arbetsfalt far energin standigt
nya dimensioner.
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REPORTAGE
Hojning av NKI

IDAN RINNER vackert genom
samhillet Tidaholm. 13 000
invdnare. Kint for tindsticks-
fabriken Vulcan och koksinred-
ningsforetaget Marbodal.

Tidaholms Energis kontor, fran 1916,
kan vara ett av branschens vackraste — men
kanske inte helt praktiskt for kunderna.
Tills nu. Men 14t oss dterkomma dit.

Vi backar bandet forst och landar for
ungefar 10 ar sedan. Det kommunaldgda
bolaget beslutar sig for att bygga en ny
panna for 60 miljoner.

Beslutet blir starten pa en foljetong i
media som, for att gora en lang historia
kort, slutar med att pannan blir vasentligt
dyrare dn planerat och bade vd och sty-
relse far g och fortroendet for Tidaholms
Energi kors i botten.

—Det var s illa sd att personalen
knappt ville ta pa sig jackorna som det
stod Tidaholms Energi pa, minns Mattias
Andersson, nuvarande vd:n.

Han konstaterar vidare:

—Mainga i samhillet var riktigt férban-
nade. En ny vd anstilldes, min foretradare
alltsd, och gjorde ett bra jobb som jag
sedan fick fortsitta nir jag blev vd 2013.

I en NKI som genomfordes 2014 kom
turerna kring pannan upp. Aven stadsnitet

fick stark kritik.

BRA VERKTYG
Mattias Andersson betonar vikten av kund-
undersokningar.

—NKI ar ett bra verktyg, om man vet
att det ar statistiskt faststillt. Support-
foretaget dr duktiga pa detta. Aven om
vdra siffror inte var bra 2014 sé var
NKI-undersokningen bra.

Han betonar ging pd gang att Tida-
holms Energi ar till f6r tidaholmarna.

—Vi maste fa kvitto pa att vi gor ritt
saker. Vid leveransen av NKI:n 2014 fick vi
en rad konkreta tips fran Supportforetaget.
Vi tog tag i en del av dessa och satte sjdlva
fokus pa att forbattra oss i arbetet med
kunder.

Han beskriver Tidaholm och tidaholm-
arna.

—En ratt vilmdende kommun, social-
demokratiskt styrd sedan evigheter. Folk

sager som det ar har. I kommentarerna i
NKI:n kunde det std om ndgon av vira
anstillda att ”det dr en bra jdkel”. Folk ar
raka har...

Han later meningen hinga i luften och
avslutar den:

—...och dirfor dr det viktigt att vi star
for vad vi gor. Nir vi tog ett omtag efter
missnojet hade vi det i fokus. Vi ar till for
tidaholmarna och maste lyssna pd dem.

Han menar att tidaholmarna som grupp
ar lokalpatriotiska.

—Nar vi startade elhandel sag vi lojali-
teten. Vi fick cirka 3300 kunder av 6600
mojliga pa tva ar. Det var en siffra vi hade
hoppats né pa tio ar, sdger han.

De forstarkte kundservicen. De blev
aktiva pa sociala medier for att ge infor-
mation. Mangder av sma trevliga detaljer
infordes. Nar elavtalet skickas hem ligger
till exempel dven chokladbitar i kuvertet.
De hade eget konstverk i den stora konst-
rundan. Nyhetsbrev skickas ut regelbundet.
Nir det ska grivas for fiber i ett omrade
bjuds alla grannar pa fiberkorv och fér
frdga de som ska grava vad som kommer
att hianda.

Han skrattar:

—Vi satte in en annons dir vi skrev att
vi bjod pa kaffe for den som ville prata
fiber. Det var ko hir pd morgonen. Vara
stackars fibertekniker drack kaffe hela
dagarna.

—Teknikerna vidjade dirfor infor nasta
gédng att vi skulle ta bort det dar med
kaffe. Och det gjorde vi. Men tidningen
missade att dndra.

Det blev patdr om man séger si...

TILLGANGLIGHET VIKTIGT

—Vir kundservice ar fenomenala pa att
forklara. Allt. Vi méste vara tillgiangliga.
Virt existensberattigande dr det lokala,
slar han fast.

Tidaholms Energi har plotsligt blivit
en spelare som marks. Man sitter med
i naringslivsgrupper, centrumgrupper,
utvecklingsgrupper.

—Vi har avkastningskrav fran dgarna,
forstas, men vi tar inte ut vinster. Allt gar
in i verksamheten igen, allt gir in i Tida-
holm igen. Det dr viktigt att betona.
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Nir det gjordes en ny NKI var han och
kollegorna nyfikna pa resultatet viren
2017.

Hade anstrangningarna gjort nytta?

Jo. Lindrigt sagt. Plus 9,0 enheter pa
skalan 0-100 p4 tre ar! Supportforetaget
har aldrig sett en sddan forbattring. Fran
verkligt missnojda kunder till MVG i
kundnojdhet.

Mattias Andersson menar att nojda
kunder gér hand i hand med bra resultat
och pekar pd att minus fyra miljoner
2013 har forvandlats till plus 21 miljoner
senast.

Men bra kan alltid bli battre.

—Vi investerar hdrt i stadsnétet nu. Snart

ar hela Tidaholm uppkopplat. Varfor? Jo,
for att kunderna 6nskar det.

BYGGER OM HUSET

Vi satsar hdrt pd fornybar el och har
ersatt motsvarande utslipp fran 65 000
bilar. Varfor? Jo, for att kunderna vill det.

Tidaholms Energi har dessutom kopt
det kommunala bostadsbolaget och flyttat
ihop med Mattias Andersson som vd for
bada.

—Vi hittar vinster i samordningen
mellan organisationerna. Mycket hinger
ju ihop. Fjarrvirme och Fastighet ar till
exempel en avdelning nu.

Det vackra huset har som sagt varit lite

Mattias Andersson, vd for Tidaholms
Energi, och hans kollegor har jobbat hart
for att 0ka kundnojdheten - och lyckats
sensationellt bra.

TIDAHOLMS ENERGI

Tidaholms Energi ags till I00 procent av
Tidaholms kornmun. | koncernen ingar
moderbolaget Tidaholms Energi AB och
de helagda dotterbolagen Tidaholms

Elnat AB och Tidaholms Bostad AB. De
har sex verksamhetsomraden: elnat,
fiarrvarme, elproduktion, stadsnat,
elhandel samt bostader.

opraktiskt for kunderna tidigare.

—Dirfor bygger vi om entrén och flyttar
om i huset. Stadsnit och kundservice dr
gangen som har mest besok av alla. Vissa
satt pa tredje vaningen forr. Nu flyttar de
nirmare kunderna och alla sitter pa forsta
vaningen. Alla som har mycket kundbesok
ska sitta nira kunderna, siger Mattias
Andersson.

—Vi vill vara bast och dd ar tydlighet
mot kunderna en nyckel. NKI:n ar ett
kvitto pa att vi gjort ett bra jobb och noj-
da kunder maste alltid vara vart mal.

Och sd sager han det igen:

—Vidr ju till f6r tidaholmarna! O
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REPORTAGE
Framsteget i Sandviken

En annan
typ av energi

Sandviken Energi har funnits i mer an 100 ar och siktar pa
minst 100 ar till. Darfor ar man huvudpartner i Sandvikens IF:s
projekt Framsteget — ett projekt som lika garna skulle kunna kallas
Framtiden. FOr det ar till stor del Sandvikens framtid som
projektet vander sig till. Barnen och ungdomarnal

DA LINDAHL, informationschef pa
Sandviken Energi, forklarar tankarna
kring foretagets inriktning nir det
giller sponsring och samarbeten:

— Som en del av Sandviken sedan
mer dn 100 &r bidrar vi till att bygga infra-
strukturen i kommunen. Ord som fjirr-
varme, avlopp och vatten ar var vardag.
Liksom forstds ordet energi. I Framsteget
hittar vi en helt annan typ av energi dn den
som mits i kilowattimmar. Har pratar vi
om den energi som vandrar frin manniska
till mdnniska.

Det forstdr man en kvall ndr vi besoker
en av Framstegets aktiviteter: Nattfotboll.

— Rosa laget mot blda laget, ropar Ram
Kheri, en av ledarna.

En pojke oversatter till arabiska, en an-
nan till kurdiska, en tredje till tigrinska och

N

sd, innan man knappt fattar vad som hant,
ar det full match mellan lag i rosa och blaa
vastar medan lagen i svarta och réda som
nyss spelat sitter sig och dricker vatten.

Ram Kheri pekar och berittar:

—Han dar ar precis nyanland fran Syrien.
Den dir killen dar borta ar fran Afghani-
stan och har varit hér ett ir ungefar. Dar
har vi en fran Irak och dar springer en fran
Eritrea och han i mélet ir svensk och de tva
dar borta ar somalier.

JATTESUCCE

De skrattar och dribblar och som dskadare
forstdr man pa en minut att Nattfotbollen
ar en jattesuccé. Nir andra pratar om
integration ar det hir, en sen fredagskvall
i Bjorksatrahallen i Sandviken, som det
faktiskt konkret hander.

Martin Falk, en av de ansvariga inom
Framsteget, berittar:

— Vi spelar varje fredag och lordag. 1
snitt kommer det 80 deltagare. Som mest
var vi en gang 130. Det 4ar mest pojkar,
men vi forsoker f4 med flickor ocksd, och
sa har vi dans i en lokal intill.

Ida Lindahl berattar att Sandviken
Energi fatt mycket uppskattning bland
invdnarna i Sandviken for sitt engagemang
i den hyllade satsningen Framsteget.

— En studie visar att mer an tio procent
av de barn som borjar grundskolan varje
ar hamnar utanfor samhaillet senare i livet.
I Sandviken borjar mer 4n 400 barn i ettan
varje dr. Man vagar knappt tinka vad mer
an tio procent av det blir, konstaterar Ida.

I grunden handlar det om alla manni-
skors — i det hir fallet alla sandvikenbors
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— lika virde oavsett dlder, kon, religion,
sexualitet, hudfarg, handikapp...

— Framsteget bjuder dven in andra for-
eningar i aktiviteter, bland annat i ndgot
som kallas Sportfritids. Det bidrog ocksa
till vart val att stodja projektet. Liksom
det faktum att aktiviteterna inte kostar né-
got for deltagarna. Vi dr overtygade om att
det hir i linje med var vanliga verksamhet,
kort sagt, gor Sandviken till en bittre plats
att leva i. For alla, siger Ida Lindahl.

Sandvikens IF har genom éret fostrat en
rad idrottsstjarnor. Det dr stort. Men man
har ocksa fostrat tusentals bra méanniskor.
Det ar storre dnda.

Och foreningen, liksom manga andra
foreningar, fortsitter nu tillsammans med
Sandviken Energi att gora det varje ma-
nad, varje vecka, varje dag... O

nrl 2017
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REPORTAGE
Sa har gors en NMI

Lyssna pa
medarbetarna

En NMI gors av Supportforetagets medarbetare i flera steg.
Malet ar alltid att alla medarbetare ska svara, bade i en digital
enkat och vid personlig intervju.

AD KUNDEN TYCKER ar viktigt. Vad med-
arbetarna tycker likas3.

— Efter att ha levererat NKI inom en-
ergibranschen under manga ar fick vi allt
oftare forfrigningar om att gora liknande
kvalitativa undersokningar pad medarbetarsidan, sager
Tove Akerman-Stenman, vd f6r Supportféretaget.

De skissade fram en analysmodell i flera steg som
visat sig fungera oerhort bra.

— Insamlingsarbetet gors bade kvantitativt och kvali-
tativt och genomfors i flera steg. Varje enskild medar-
betare intervjuas pa djupet, forst genom en webbenkit,
sedan vid ett personligt mote. De senaste fem NMI-stu-
dierna vi gjort har haft hundraprocentig svarsfrekvens.
Engagemanget blir enormt nir varje medarbetare far
vara med och pdverka studiens uppbyggnad, konstate-
rar Tove Akerman-Stenman.

Givetvis garanteras anonymitet vid svaren och vid
leveransen av en NMI dr materialet avkodat sd att det
inte gér att spara till en enskild person.

Leveransen sker i form av en inspirationsdag hos
energiforetaget.

N

I samband med leveransen gors en noggrann genom-
ging av de sex olika frageblocken som undersokningen
bygger pa. Supportforetaget levererar utvecklingsfor-
slag baserat pa bade de statistiska delarna som medar-
betarstudien genererat, men ocksa pa de subjektiva de-
larna som kommit fram i dialogen med medarbetarna.

Just dialogen menar Tove Akerman-Stenman ir viktig.

— Vi djupanalyserar svaren som medarbetaren lam-
nat i bide webbenkit och vid den personliga djupin-
tervjun. Varfor ar han eller hon nojd eller missnojd?
En del saker ar lattare att prata om dn att skriva. Och
alla manniskor tycker inte om att uttrycka sig i skrift.
Vi fir médnga fortroenden och garanterar alltid full
anonymitet, siger hon.

Hon betonar att det viktigaste, vid sidan av en sam-
lad bild av situationen pa foretaget, ar att ledningen far
utvecklingsforslag byggda pa verkligheten.

— Vid sidan av forslagen som hela foretaget far ser
vi ocksa till att varje affirsomrddeschef far ett eget
utvecklingsmaterial nir det giller sitt ledarskap, vilka
ar styrkorna och vad behover just den chefen utveckla.
Det har visat sig valdigt uppskattat. O
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SA HAR ANALYSERAR VI

Analyser sker i tre steg. Den forsta analysen sker direkt efter forsta insam-
lingen av de digitala enkaterna. Denna analys gors av var chefsanalytiker och
ligger sedan till grund for varje enskild medarbetares intervju pa plats hos
energibolaget. Den andra analysen sker efter genomforda intervjuer pa plats
och/eller efter genomforda telefonintervjuer med de medarbetare som av
olika anledningar inte kunde delta vid det fysiska intervjutillfallet. Den sista
och tredje analysen sker i kombination av Supportforetagets foranalytiker
och chefsanalytiker.

nrl 2017 | passion for energi
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INTERVJU
Jens Isemo - Linde Energi

Halla dar...

..JENS ISEMO, VD FOR LINDE ENERGI,
VARFOR GOR MAN EN NMI?

—Trygga, engagerade medarbetare som
trivs pa sitt arbete ar en viktig framgéngs-
faktor for vart bolag, kanske den allra
viktigaste. Eftersom vi 4r mdlstyrda blir
det viktigt att mata och folja upp med-
arbetarnas uppfattning om bolaget och
arbetsplatsen.

BESKRIV LINDE ENERGI!

—Linde Energi dr ett kommunagt energi-
bolag i Bergslagen. Vi dar knappt 50 med-
arbetare, omsatter drygt 200 mkr per ar
och har ett ekonomiskt resultat efter finans
pa drygt 35 mkr. Vara verksamheter ar
eldistribution, elproduktion, virme samt

elhandel.

OCH VEM ARDU?

—Har arbetat 20 ar inom Fortumkoncernen
i olika roller inom energibranschen, tog
2009 steget over till vd-skapet for Linde
Energi, 2013-2016 var jag vd for Karl-
skoga Energi & Milj6 och ir sedan juni
2016 tillbaka som vd for Linde Energi.

Har hela tiden bott i Orebro som varit en
bra bas for olika roller inom en spdnnande
energibransch.

VILKA ANDRA SATT VID SIDAN AV

NMI KAN DU, SOM LEDARE, ANVANDA
FOR ATT TA TEMPERATUREN PA
ARBETSPLATSEN?

—Det absolut viktigaste dr att vara en
nirvarande ledare. Ar man nirvarande
saval fysiskt som psykiskt skapas bra
forutsdttningar for engagemang och del-
aktighet. Andra sitt dr att mata och folja
upp friskndrvaron, tillbud samt eventuella
olyckor kopplade till arbetsmiljo.

VILKA AR FORDELARNA MED NMI

SOM VERKTYG?

—Man far ett eller flera nyckeltal som gér
att folja upp over tid och kan jamforas
med andra. Det dr dven bra om det utfors
av en extern part.

HUR FUNGERADE DEN NI GJORDE
GENOM SUPPORTFORETAGET?

—Det fungerade jittebra. Jag gillar kombi-
nationen dir medarbetaren forst svarar pa
ett antal frigor och att svaren sedan foljs
upp med ett personligt samtal. Support-
foretagets medarbetare upptrider pa ett
engagerat sitt vilket bidrar till ett stort
engagemang fran vara medarbetare.

Jens Isemo ar en profil i
energi-Sverige. Linde Energi,

dar han ar vd, fick bra resultat
i en NMI - och jobbar hart for
att bli annu battre.
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INTERVJU
Jens Isemo - Linde Energi

VILKA SVAR FICK NI SOM DU SER

SOM INTRESSANTA?

—Forst och framst hade vi 100 % deltagande
vilket gor resultatet trovardigt. Sen fick

vi en hel del bekraftande svar och en del
konstruktiva synpunkter.

KOM SUPPORTFORETAGET MED
ATGARDSFORSLAG?

—Vi har fitt med ndgra dtgardsforslag uti-
fran de resultat vi fick. Det var bade fokus
pa att behélla och forbattra.

HUR KOMMER NI ATT JOBBA MED

DE SVAR UNDERSOKNINGEN GAV?

—Vi fick ett mycket bra resultat som helhet
med ett NMI pa 81,6 for vart bolag. Resul-
tatet har presenterats pa var medarbetardag
for hela bolaget i april. D& hade vi dven
gruppovningar dar vi aktivt arbetade med
resultatet.

HUR FOLJER NI UPP DETTA SENARE?
—Det idr ett chefsansvar att folja upp och
forankra det hir arbetet. Pa bolagsniva
gor vi ett litet omtag kring var virdegrund
samt att starka var forbattringskultur —
eller med andra ord sitta dra och stolthet i
att alltid forsoka bli lite battre. O

Glada miner hos Linde
Energi. Medarbetarna ar

som alltid foretaget och
om de trivs, ja, da gar
ofta foretaget bra.
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ARKNAD OCH POLITIK ir de viktiga
styrsystemen i vistvirldens demokra-
tier. Ndr linder mer priglas av mark-
nad an politik brukar de klassas som
mer hogerinriktade. Vinsterinriktade
regimer priglas mer av politiken 4n marknaden.

En langsiktig utveckling i Sverige har varit att
marknaden har tagit 6ver pd politikens bekostnad.
P4 sjuttiotalet diskuterades till exempel om staten
skulle ta 6ver bankerna och forsidkringsbolagen i
storre utstrackning. Den fragan ar politiskt dod
idag. Istdllet diskuteras om utvecklingen har gatt for
langt nér det géller foretagandets betydelse for att
producera vilfirdstjanster.

Sverige har klassats som en blandekonomi under
mdnga &r. Stat, politik och marknad har varit
ganska jimnstarka och levt i symbios och samfor-
stdnd. En allmin uppfattning ar att blandningen har
kommit att mer praglas av marknaden.

Men politik och marknad ar inte konkurrerande
storheter utan forutsitter varandra. En av politikens
viktigaste uppgifter dr att virna om att marknaden
fungerar. Brist pa konkurrens dr av de mest skadliga
inslagen i en marknadsekonomi. Marknaden klarar
inte sjdlv av att garantera sin stabilitet och 6verlev-
nad, dir behovs politiken.

Energibranschen hor till vara allra mest politi-
serade branscher. Nir elmarknaden avreglerades
for cirka 20 &r sedan trodde médnga att politikernas

KRONIKA
Stefan Sward

inflytande 6ver energibranschen skulle avta. Men det
har snarast blivit tvartom. Efter dtta r med allians-
regering fortsatter statens dgande i Vattenfall och det
ifrdgasitts inte idag. Utforsiljningen av kommunala
energibolag har stannat av.

Det verkar som att de politiska regleringarna och
ingreppen pa energimarknaderna aldrig upphor. For
ndgra ar sedan var den heta frigan att elpriserna var
for hoga. Konkurrensverket levererade utredningar.
Marknaden fungerade inte, trumpetades ut fran den
ena konferensen efter den andra. Kraven var politis-
ka atgarder for att fa ned elpriserna.

Senaste dren har budskapen varit de motsatta.
Elpriserna dr for lga. De laga elpriserna skapar ett
stort antal problem, men dven har hamnar debatten i
politisering. Det ar politiken som skapat de laga elpri-
serna och det dr politiken som ska gora nagot at det.

Energiproduktionen har miljoeffekter och de poli-
tiska striderna handlar ofta om hur stora miljoeffek-
terna dr och hur de ska bedémas. Energianvindning
kan ocksad leda till miljoeffekter. Dessutom fungerar
energisystemet som det moderna samhallets blod-
omlopp. Fungerar inte energiférsorjningen skulle det
leda till en akut samhillskris inom nigot dygn. Det
bidrar ocksa till att politiken blir viktig for energi-
branschen och energiférsorjningen.

Dessutom ar infrastrukturen delvis praglad av
naturliga monopol. Det ar inte samhallsekonomiskt
forsvarligt att bygga parallella konkurrerande elnit,
fjarrvirmenit eller naturgasledningar. Detta bidrar
ocksa till att politisera branschen.

Under 50- och 60-talet var vattenkraftens utbygg-
nad den stora energipolitiska stridsfridgan. Sedan tog
karnkraften 6ver som det energipolitiska stridsam-
net. Kiarnkraften dr fortfarande politiskt kinslig och
politiserad pa grund av att de politiska partierna har
sa starka asikter om karnkraftens vilsignelse eller
forbannelse.

Idag ar det andra stridslinjer som héller p3 att
utvecklas angdende energipolitiken. Skatter och sub-
ventioner till olika energislag dr en politisk stridslin-
je. Inte minst géller detta utvecklingen av fornybar
energi till transportsektorn, ddr EU:s regler for be-
skattning och subventioner skapar stora bekymmer
for svensk politik.

Miljodebatterna om energiproduktionen kom-
mer att fortsitta. P4 EU-nivan dr miljodebatten om
biobrinslen en inflammerad fraga. Klimatdebatten
kommer att fortsitta, vi ar fortfarande bara i borjan
av att stilla om sambhillet i en klimatneutral inrikt-
ning. Elnatspolitiken kommer formodligen att bli en
allt viktigare frdga i den politiska debatten.

En slutsats ar, energipolitiken och energidebatten
lever mer dn ndgonsin. O
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