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LEDARE Tove Akerman-Stenman

Viklarar det
—tillsammans!

ihade i mars precis planerat ndsta nummer av Passion for
Energi nir pandemin slog till. Aret 2020 blev dirmed inte
riktigt som vi hade tinkt oss.

Ingen av oss.

Nir jag pratat runt med vara kunder hor jag hur alla kim-
pat, hittat 16sningar, tinkt nytt. Jobbigt givetvis men ocksa spannande.
P4 sikt tror jag att vi lirt oss saker.

Nu ar vi tillbaka med ett firskt nummer av Passion for Energi och
flera spannande reportage. Vad sidgs om Norrenergi och deras arbete
med streamad virme? Ett uttryck som fick mig att bli rejilt nyfiken.

Vihilsade pa hos Viarnamo Energi och pratade om deras fokuserade
utvecklingsarbete utifran deras senaste
kundundersokning. jobbigt

Och det var intressant att fa veta mer [
om Kvanum Energis fortrafflighet nér men OCksa
det kommer till att lyssna in kundernas spannande_ Pa
synpunkter, 6nskemal och till och med . . .
klagomal pa bista sitt. Slkt tror Iag attvi
Som vanligt levererar var energi- lart oss saker.

expert Stefan Swiard en kronika som
lases noga i hela energibranschen.

TILLSAMMANS GAR VI mot slutet pa ett r ingen av oss kunnat
ana skulle innehalla sd mycket distansering och online-
moten, men jag méaste 4nda séga, vi har hjilpt varandra att
klara det har.
Tillsammans klarar vi allt!«
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Tove Akerman-Stenman ér vd for Supportforetaget.

Nya kunder

Malarenergi Elnat, Bil-
linge Energi, Lidkoping
Energi, Norrenergi,
Hjo Energi, Karlsborgs
Energi, Tibro Energi,
Eda Energi och Sjobo
Elnat.

Nya kunder sedan sist:

Ny tv-kanal

2021 startar vi en egen
tv-kanal for energi-
branschen. Precis
som den har tidningen
kommer den att ge
tillbaka den inspiration
vi méter ute hos vara
energibolagskunder.
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| flera ar hade Maria Carvinge
och hennes kollegor pa
Norrenergi pratat om att
fijarrvarme egentligen ar ett
markligt ord. Det handlar ju
faktiskt om lokal och nara
varme. Forra varen skapade
de begreppet streamad
“ vdarme — och ser garna att
“uttrycket sprids i branschen.

av elever pa Berghs School of Comnuioatio‘,fér
att férnya synen pa fjérrvirme. roro: PETER CEDERL@_G

e
>
B N ey =

. | -
-

Braidé! Maria Carvinge och Norrenergi tog hjalp: |




NORRENERGI

och bast for miljo och klimat.

ler an 100000 méanniskor som bor och ar-
betar i framforallt Solna och Sundbyberg far
sin virme genom Norrenergis fjarrvirmenit.

Fjarrvirme, eh, vad ir det?

Norrenergi forser Solna och I .delz hir tidningen fir fragan mérklig men
Sundbyberg med streamad Norrenergi insag en dag att manga kunder faktiskt
virme. rotorpeterceperung  inte vet hur deras bostader eller arbetsplatser virms
upp - eller vet men dnd4 inte alls har koll pa vad
fjarrvarme faktiskt ar.

I grunden alltsé en pedagogisk fraga.

Ar man marknadschef, som Maria Carvinge, for-
star man ordens betydelse. Nu sitter hon i lokalerna
iSolna och berittar hur fjarrvairme, med glimten i
Ogat, blev till streamad virme.

- Vi har, som manga energibolag, med jimna mel-
lanrum duktiga exjobbare hos oss. Ofta studenter
fran KTH och andra tekniska skolor. Vi hade linge
pratat om hur vi battre skulle kunna forklara vilken
smart tjdnst fjarrvirme faktiskt dr, minns hon.

ENTANKE FODDES. Hm. Exjobbare &r inte bara ingen-
jorer. Om de skulle ...

Nar Berghs School of Communication sokte fore-
tag som deras elever kunde gora intressanta exa-
mensjobb hos ansokte Norrenergi och blev uttaget.

- En dag kom sex elever ut till oss, alla med olika

MARIA CARVINGE OM...

) ...att sprida begreppet streamad varme: "Det finns cirka 170 fjarrvarmeféretag

i Sverige, sallan konkurrenter eftersom de flesta stader bara har ett fjarrvarmefore-
tag. Alla ska skota allt sjalva. Jag tror pa samarbete. Konkurrenten, bergvarme i forsta
hand, har riksomfattande organisationer. Nu ar vi darfor 15 fjarrvarmeforetag, spridda
over hela landet, som driver ett initiativ med avstamp i streamad varme. Tillsam-
mans ska vi se hur vi kan férandra synen pa fjarrvarme.”

) ...NKI: "Vi bytte leverantér till Supportféretaget i &r. De &r engagerade och har
energikunnig personal. Det blir relationsbyggande samtal med kunderna. Vi far ett
stort mervarde med NKI nar vi gor det tillsammans med Toves gang, har blir ett plus
ett tre som man brukar saga. | intervjusvaren fick vi ett bra och konkret underlag

pa 59 sidor att jobba vidare med. Sarskilt gladjande var att leveranssakerheten far
toppbetyg, 4,8 av 5 majliga! Bemdtande, kompetens och hjélp vid stérningar ar
andra omraden dar vi far hdga poang. Manga anser ocksa att vi agerar for ett miljo-
madssigt och hallbart samhalle.”

Det finns en syni dag att bergvirmepump &r nagot nytt och
frascht. Jag menar att det ar fjarrvarme som hela tiden ar nytt

kompetenser. Vi forklarade att vi vill nd ut med vara
tjanster, fjarrvirme och fjarrkyla, gora det enklare
och forklara varfor de dr sd bra. Men eleverna visste
knappt vad fjirrvirme var, skrattar hon.

Va, dr det vatten? Det vill siga samma typ av fragor
manga andra skulle kunna stélla. Maria och hennes
kollegor forklarade darfor dar i ett motesrum hela
processen kring fjarrvirme. En av eleverna sa plots-
ligt att, halld, det later ju som att ni streamar virme ...

Bingo!

IDEN VAR FODD. Hért arbete foljde. Och stora kampan-
jer med anspelningar pa streamingtjénster skapa-
des. Resultatet blev ett nytt sétt att prata om fjarrvir-
me och fjarrkyla - och stor uppmérksamhet.

- Vér smarta viarme har alltid strémmats i ror un-
der marken ... eller streamats for att anvanda det
engelska ordet. Sedan 1953 har vi virmt hushéll och
foretag i Solna, Sundbyberg och intilliggande omra-
den, konstaterar Maria Carvinge.

Hon ser den streamade virmen som en tjanst.

- En virmepump som du koper borjar bli gammal
imorgon. Var tjanst utvecklas ddremot hela tiden.
Det finns en syn i dag att bergvirmepump dr nagot
nytt och frascht. Jag menar att det ar fjarrvirme som
hela tiden ar nytt och bast f6r milj6 och klimat.

- Kunden ser kanske en gammal central i kéllaren,
dammig med en termometer som ibland liknar en
skinktermometer. Och sd ser de en skorsten som det
ryker ur utan att veta att det mesta &r vattendnga. Vi
vill att de ska kiinna att vara medarbetare i kontroll-
rummet har superkoll pa den tjansten kunden kopt.
Och hela tiden gors det viktiga uppdateringar som
kunden inte mérker.

IDAG AR ANDELEN fornybart i Norrenergis produk-
tion runt 99 procent och all virme ar markt med Bra
Miljoval.

Precis som med streamad musik och streamad
film, finns liksom den streamade viarmen och kylan
bara dir, och ndgon annan, inte kunden, ser till att
det fungerar och foljer lagar och regler och - kanske
viktigast av allt - hela tiden blir battre.

Forstatt? Forstatt.«
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Carvinge och Norrenergi vill
a fjarrvirme tillsammans
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Full fart fram
med andra energibolag.




MIA AKERMAN MARKGREN

| ett popband syns sangaren men nyckelfiguren kan vara den mindre kanda
basisten. | ett fotbollslag glanser ofta centern — men det kanske ar den
mer anonyma vansterbacken som ar ryggraden.

Men ara den som aras bor.

Kolla-tjejen
med

Viar-

betar
fokuserat
tillsam-
mans pa
alla nivaer.
Varjedelav
processen
aroerhort
viktig.

& Supportforetaget ir Mia Akerman

Markgren ngot av en sddan typ av vir-

defull doldis. Som marknadsanalytiker

ar det genom hennes hander, och gran-

skande blick, som samtliga marknads-
undersokningar passerar.

Kort sagt: Hon har koll pé energibranschen.

- De viktiga intervjuerna dr ju grunden. Nar
det materialet dr insamlat gar jag igenom detien
djupgéende foranalys, bade de kvantitativa de-
larna och de kvalitativa, berattar hon.

Det handlar om alltifran statistik i form av
medelvirden, felmarginaler och index till vilken
kinsla malgruppen férmedlar i de djupgéende
intervjuerna. Dar har dialogen med varje respon-
dent stort fokus.

Detta mynnar ut i det kanske allra viktigaste:

- Det dr vad energibolaget, efter undersokning-
en, ska jobba med utvecklingsméssigt for att ex-

empelvis forbattra sin kundnojdhet, forklarar hon.

Den delen av analysen édr det som kan leda till
fordndringar och forbéttringar hos energibolagen
-och diarmed i sin tur for deras kunder.

DET ARETTidogt arbete som kraver full koncentra-
tion.

- Pa Supportforetaget arbetar vi fokuserat till-
sammans p4 alla nivier, marknadsanalytiker,
projektledare och intervjuare. Alla har sin viktiga
deliden undersokning som véxer fram. Varje del
av processen ir oerhort viktig, betonar Mia Aker-
man Markgren.

jarn

koll

Som marknadsanalytiker varierar arbetsti-
derna.

- Jag jobbar nér det ar jobb inne sa att siga, vil-
ket tidvis blir mest hela tiden under hogsdsong.
Fordelen ir att nér vara kunder och bestéllare
6ver Energisverige gar pa semester sd kan dven
jag gora det. Den forut sd inrutade industrisemes-
tern giller i mangt och mycket 4n i dag pa chefsni-
va inom energibranschen och jag passar pa att vila
nér vara kunder dr lediga. Resterande tid jobbar
jag dygnet runt om sa behovs, skrattar hon.

OM MAN INTE vill prata statistik med Mia kan man
med fordel prata kampsport.

- Thaiboxning ér ett stort intresse for mig. Jag
alskar att lara mig nya kombinationer och att till-
lampa dem. For att mentalt orka med arbetet tror
jag triningen &r viktig. Gemenskapen pa klubben
ar ocksa betydelsefull och pdminner mycket om
hur vi tdnker och agerar pa jobbet. Alla hjilper
varandra att bli battre.

Sommaren 2020 kom coronapandemin i vigen.
Hennes plan var annars att ta sig an nagon av de
stora vandringslederna i virlden.

- Forhoppningsvis blir det sommaren 2021
i stallet. Kanske Camino de Santiago i Spanien el-
ler varfor inte Appalachian Trail i 6stra USA? Det
blir en helt ny utmaning f6r mig. I slutinden tror
jag att sddana utmaningar ocksa gor mig till en
béttre analytiker. Och fokuserar man pa att ma
bra blir man ocksé duktig pa det man gor yrkes-
madssigt. Sa lange det dr ndgot du brinner for.«
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Full koll. Mia Akerman Markgren &r marknadsanalytiker pa Supportforetaget
och granskar samtliga undersékningar som foretaget gor. roro: PeTeR cEDERLING



KUNDUNDERSOKNING

”Lyssna Inte
barapa de

missnoj

da”

Nar Tove Akerman Stenman, Supportforetagets vd,
traffar féretag som ska gora sin allra forsta djuplodade
kundundersdkning méter hon ofta lite oro.

Tank om kunderna inte ar nojda?

ove Akerman Stenman siger:

- De dr oroliga for ett déligt resultat och
sitter som pa nélar under hela undersok-
ningens genomférande. Ofta beror det pa
att kunder kanske ringt till kundtjanst och

varit missnojda eller rent av otrevliga. Eller sa har
ndgot intréffat i kundrelationen som man inte lyck-
ats fa bukt med.

Men hon menar att oron ofta dr obefogad.

- Ta ett energibolag med 40 000 kunder. Under
aret har 20 av dessa kunder ringt och varit missnoj-
da. Dessa 20 kunder ar naturligtvis viktiga att snap-
pa upp och hjélpa pa allra bésta sétt. Men de ar inte
pa nagot sitt representativa for hela populationen,
alltsa alla bolagets 40 ooo kunder, forklarar hon.

- Om vi gor en kvalitativt och kvantitativt bra un-
dersokning, vilket ger, 1at siga en felmarginal pa
plus/minus tva procent, paverkar denna lilla skara
inte nojdhetsvirdet speciellt mycket. I alla fall inte
om vi gor ett OSU, obundet slumpmassigt urval, som
man ska gora vid statistiskt siakerstallda undersok-
ningar. Vivill ju ta reda pé vad alla kunder tycker om
sin energileverantor.

TOVE AKERMAN STENMAN betonar att en av de vikti-
gaste sakerna niar man genomfor en djupgéende
kundundersokning ér att fokusera pa hela kundens
upplevelse. Hon konstaterar:

- Vad tycker kunden &r viktigt? Det ar inte alltid

l4tt att svara pa en skala med siffror och lata det be-
skriva sin nojdhet, utan det handlar om sd mycket
mer for att finga upp just den kundens upplevelse.
Det gor man bést genom att faktiskt fora en dialog
kring kundens upplevelse mellan fragorna.

Tove och hennes team pa Supportforetaget vet av
erfarenhet att for kunden ar exempelvis bemotandet
viktigt, att kunden far hjélp vid problem eller att en-
ergibolaget svarar nir kunden lyfter luren och ringer.

- Det handlar mycket om att lokalisera det kunden
faktiskt dr n6jd med och det energibolaget ar bra pa.
D4 kan man som energibolag behalla och bevara det
man &r bra pa, men ocksa lata det spegla dver pa det
man kanske dr mindre bra pa. Pa Supportforetaget
kallar vi det f6r fokusomraden och effektomréaden.

LEVERANSDAGEN SER TOVE som en hojdpunkt i arbetet.

- Vi presenterar en rykande farsk kundundersok-
ning och ménga blir férvanade Gver det fina resulta-
tet. De kan andas ut och verkligen jobba med det vik-
tiga utvecklingsarbetet. For Supportforetaget ger ut-
vecklingsforslag helt baserat pa kundens upplevelse.

-S4 ska ett foretag gora en kundundersdkning - el-
ler som vi kallar vara, kundunderskningar utéver
det vanliga - lyssna inte bara pa den lilla klicken
kunder som inte dr ndjda. Gor allt for att forbattra
den missnojda kundens upplevelse, men glom inte
bort att lokalisera det som &r glimrande bra med just
er som energiforetag.«




RAD VID INKOP
AV EN KUND-
UNDERSOKNING

@ SATSA PAKVALITET. En pappers-, webb-
eller e-postenkat haller inte mattet. Den
kvaliteten racker inte for att kunna fatta
goda beslut. De undersokningarna kla-
rar inte realtidssvar och mgjligheten att
stalla de viktiga frdgorna som dyker upp

I Wi utéver fragebatteriet. Dar ges majlighet
| ’ att fanga upp information som annars
i ¥ . skulle g forlorad.

" AS

@ ANLITAETT undersokningsforetag som
har en helt egen intervjuenhet dar in-
tervjuarna har lang erfarenhet av bade
energibranschen och intervjuprocessen.
Ofta behover man locka fram en ytterli-
gare dialog med varje respondent utifran
respondentens svar. Detta kraver en erfa-
ren intervjuares fingertoppskansla.

© VARDELAKTIG sjadlva fragebatteriets ut-
formning. Fokusera pa vilka fragor som &r
viktiga for era kunder. Saknas for kunden
viktiga fragor kommer ni att g& miste om
den viktiga helhetsupplevelsen. Alltfor
manga fragor gor att kunden tappar in-
tresset och slentriansvar intrader.

O STALLKRAV PA att insamlingsskalan ska
vara enkel att svara pa fér respondenten,
sdledes i ord (mycket bra, ganska bra och
sa vidare) och med en bakomliggande
ojamn skala pa 1-5. Det &r viktigt att |ata
kunden fa svara med ett sa kallat mitten-
varde (exempelvis 3 i en skala 1-5, sa att
vi inte tvingar kunden att ta stallning i en
jamn skala (exempelvis 1-10). En ojamn
skala med ett mittenvard ger kunden ett
naturligt satt att sjalvmant ta stéllning at
det positiva eller negativa hallet.

@ KRAVATTFA utvecklingsforslag fran un-
dersokningsforetaget samt en leverans
pa plats av ansvarig analytiker. Det racker
inte att bara fa kundnojdhetsindex i jam-
forelse med er sjalva eller med branschen
— inte heller en lunta med diagram och
variabler i ett mejl. Se till att fa forslag pa
vad ni ska utveckla baserat pa kunder-

i o R e e =g
= - . G S TR e
- Godarad. Tove Aker_ﬂ:‘an Stenman nas svar och aven fa mojlighet att stalla
T hararheta_tme&ku ndersék fragor till ansvarig analytiker. Det gor att
s = :
|nomenﬁrsmﬁn52h 20ar.Hon- undersokningen inte blir en hyllvarmare

_.menaratt manga foretas utan ett levande verktyg for hela organi-
& AT sationen.




Nytt tank
- med

merifokus

Varnamo Energi anvander resultatet i kundunderstkningarna pad ett nytt
satt sedan nagra ar. Fran att tidigare tankt mer pa procentmal i malkorten
lyssnar man nu in kunderna mer pa djupet.

Vi dkte dit och kollade laget.

avig till Varnamo fragar vi ndgra vad de
vet om Varnamo och far forstas lite olika
svar.
”Mo6belgurun Bruno Mathsson, natur-
parken Apladalen och konst- och design-
centret Vandalorum”, séger ndgon. “Fotbollstjdrnan
Jonas Therns hemort”, sager en annan.” ”Dér parti-
ledaren Annie L66f véixte upp”, sdger en tredje.
Andra betonar en expansiv kommun dar den lig-
ger strategiskt vid E4:an. I dag med 34 600 invanare
och ett uttalat mal att 2035 ha vaxt till 40 000 invé-
nare.
Hur som helst.
I allt detta 4&r kommunalidgda Vdarnamo Energi ett
nav.

KONTORET LIGGER CENTRALT och vi tas emot av mark-
nadschefen Helen Eriksson, marknadskommunika-

téren Madeleine Stéhl och Ulrika Horn som &r an-
svarig for kundgruppen.

- Det som gor oss intressanta och lite udda som
energibolag dr var kommunikationsverksamhet, vi
har tv och bredband sjilva. Det dr inte sa manga en-
ergibolag som har det, konstaterar Helen Eriksson.

Madeleine fyller i:

-Vihar bredden. Andra energibolag som har fi-
bernit har kanske nitet men inte tv-kanalerna och
sjalva bredbandshastigheterna. Det dr det som ar
var styrka, att vi ar lokala, att det dr tryggt och det ar
skont for méanniskor att ha en leverant6r som fixar
bade min virme och min tv och mitt bredband.

ULRIKA SAGER ATT det dr en liten stad dir man kidnner
om inte alla sa i alla fall manga.

- En del vill givetvis helst skota allt sjalva digitalt.
Sitta hemma och dndra sin hastighet, till exempel.

»
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Stark trio i Virnamo. Madeleine Stahl, Helen Eriksson

T

och Ulrika Horn ar tre av det 50-tal medarbetare som -

-far Virnamo Energi att lyfta.

FOTQ: PETER CEDEI"«’LING .

L



Navet i samhdllet. Varnamo
Energi &r nira sina kunder pa
ménga satt. roro: PETER CEDERLING

Vivill vara den trygga och stabila partnern. Det &r var konkur-
renskraft mot de som ar lite storre. Vi vill vara digitaliserade
men inte for digitaliserade, det finns en balansgang i det dér.

Men manga, i olika aldrar, kommer in och vill ha den
typen av hjalp och kontakt istéllet. De kanske beho-
ver ett nytt kort, ny modul eller vill diskutera utbu-
det, siger hon.

HELEN, MADELEINE OCH ULRIKA kommer under samta-
let flera ganger tillbaka till vikten av att, pa ett nira
och personligt sitt, erbjuda kunden arlig och trygg
service.

- Vi har till exempel valt att inte ha knappval for
den som ringer. Man kommer alltid fram till en per-
son som svarar for att guida till ratt hjdlp, berattar
de.

Helen Eriksson funderar kort och slar fast:

- Vivill vara den trygga och stabila partnern. Det
ir var konkurrenskraft mot de som ér lite storre. Vi
vill vara digitaliserade men inte for digitaliserade,

det finns en balansgéng i det dér. Vi ér lite personli-
gare.

DE HAR GENOM kundundersdkningarna fatt svart pa
vitt att kunderna, oftast, uppskattar deras arbete.
For nagra ar sedan bytte de kundundersokningsfore-
tag till Supportforetaget. Helen Eriksson forklarar:

- Det som kdndes intressant var att de ocksa r
ndra kunden och, inte minst, har egen personal som
ringer. De kan sjdlva branschen, lyssnar och har kun-
nat stilla foljdfragor och varit intresserade. Vi har
forstatt att manga som blivit uppringda har tyckt att
det ar ett trevligt samtal.

- Genom att det &r bra och trevliga samtal mark-
nadsfor de ju oss ocksa och nir kunden blandar ihop
saker kan de separera det. Sedan far vi kommentarer
och analyser. Vi far reda pa vad kunden sagt, ano-
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nymt forstds, och det grottar vi ner oss i. Det dr en
vinst for oss.

- Ménga ganger namns enskilda medarbetare vid
namn. "Jag hade kontakt med Stina eller Pelle och
fick sé bra hjalp”. Det ér kul f6r personalen att deras
namn finns med dér.

Viarnamo Energi har, efter att de borjade anlita
Supportforetaget for sina kundundersokningar, 4nd-
rat sitt satt att tanka utvecklingsmassigt. Tidigare
tédnkte man mer pa att sdtta procentmal som sag bra
ut i mélkorten. Nu har man éndrat tinket och lyss-
nar in kunden pa djupet istillet genom de kundun-
dersokningar som levereras.

Ulrika Horn siger:

- Nu kan vi verkligen fanga upp vad vi ska jobba
med. Det kristalliseras ut mer. Vi ar nojda och tycker
om engagemanget.

PA VARNAMO ENERGI gors presentationen infor led-
ningsgruppen och sedan det som de kallat NKI-
gruppen. Dérifrdn vandrar sedan resultaten och
kommentarerna ut till hela organisationen med ett
so-tal anstillda.

PASSION FOR ENERGI ® NR 12020
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Olika grupper kan efter det arbeta med olika fragor.

Vid leveransen far de utvecklingsforslag pa omra-
den eller annat dar Supportforetagets analys av un-
dersokningen visar pa forbattringsmajligheter.

Madeleine konstaterar att uppfdljningen, aven
mellan kundundersokningarna, ocksd ir viardefull.

- Supportforetaget hor av sig, det ar en del av det
personliga som vi uppskattar, och undrar om vi gjort
en uppfoljning, om det dr det nagot de kan hjilpa till
med, forklara tydligare. S& var det inte tidigare.

Helen nickar instimmande:

- Det blir bra ndr man far lite press pa sig, vi maste
se till att gora det vi bestiimt att vi ska gora. Aven om
det just det hér dret, med coronapandemin hing-
ande Over allting, har varit lite extra utmanande.

DE TRE KONSTATERAR att de ser NKI-undersokningar-
na som ett hjalpmedel och verktyg. For det ar alltid
ett 6vergripande mal som &r det viktiga, inte minst
for ett kommunalégt bolag, och det ar att verksam-
heten ska leda till att det blir béttre fér invinarna i
Virnamo kommun.

Det vill sdga kunderna.«

Far berdm av kunderna. Ulrika
Horn, Helen Eriksson, Madelei-
ne Stahl och deras kollegor stu-
derar kundundersoékningen och

jobbar hart for forbattringar.
FOTO: PETER CEDERLING



KVANUM ENERGI

il | = Bra betyg. Johan Lidén och M(hna Jerneborg och kollegerna pa

Halla dér, Johan Lidén, ansvarig for intern

e Kvénum Energifar bersm av. kunderna/dgarnai Kvanum Energi.

verksamhet pa Kvanum Energi. Hur tdnker ni
kring kundbemotande?

Johan Lidén, vnum Energi.

- Vi ir en ekonomisk forening och dgs av vara
cirka 3 430 medlemmar. Vi forsoker alltid mota kun-
den pa ett trevligt och avslappnat sitt si att kunden
ska kdnna sig vilkommen att bescka eller kontakta
oss vid fragor. Inga fragor &r fel och sérskilt inte i
energibranschen dér det finns otroligt manga lagar
och regler. Var uppgift dr att vara ordentligt palasta.
Kunder ar inte farliga!

Vad betyder en kundundersokning for er?

- Att f3 en oberoende kvittens pd att vi dr ritt ute,
att vi tillhandahéller det vara kunder/dgare efterfra-
gar. Vi forsoker alltid finga vad kunderna tycker och
ténker, inte vad vi tror att de tycker och tianker.

Ni fick tydligen fina omddmen pa hur ni hanterar bade
onskemal och klagomal. Hur téinker ni kring detta?

- Vitar tag i frigan direkt och forsoker gora det
bésta for att gora kunden nojd. Vi tianker att en kund
blir inte missndjd om den blir sedd och hérd, s om
vi hanterar reklamationen ratt kan det till och med
bli ndgot positivt av det. Att fa ett klagomal &r ju ofta
négot som foretag fruktar. Sjdlvklart dr det inte kul
att veta att man gjort fel, men det &r for oss ovarder-
ligt att f den informationen sd att vi kan bli battre
och ritta till ndgot som blivit tokigt. Kunderna far
inte se oss som en institution dér fragor bollas ge-
nom hela organisationen innan de far svar.

Ar engagemanget bland era kunder stort?

- Det dr som med allt annat i samhéllet, en del ar
valdigt intresserade och engagerar sig gladeligen
medan for andra &r vi bara ett elbolag. Att vi ar lo-
kala skapar ett storre engagemang hos vara kunder
an om vi hade varit en energijitte som var lokalise-
rad pd annan ort. Vi uppfattar att ménga &r stolta
att vara delagare i Kvanumbygdens Energi och det
hinder att vi blir ombedda att delta pa evenemang.
Vivill vara en del av vardagen for vara kunder/4dgare
dven utanfor vart egentliga verksamhetsomrade. Vi
vill underlatta och bidra till att ménniskor kan bo
och verka i vart omrade. Detta dr djupt rotat i vart
tank. Med det tankesittet sd blir detta med kundre-
lationer valdigt naturligt.

Vad ar fordelarna med att vara ett litet bolag?

- Ofta finns mojligheten att vara mer flexibel och
man far en ndrmare kontakt med kunden. Det rick-
er ofta att kunder presenterar sig med sitt fornamn.
Hur skulle du kort beskriva hur Kvinum Energi mar?

- Ett vilskott foretag och trots att vi ar ett relativt
litet bolag har vi en personalstyrka med stark ge-
menskap och laganda. Vi jobbar mot samma mél
vilket dr var styrka. Vi ar helhjirtat intresserade och
engagerade i att 16sa de utmaningar som liggs pa oss
som energibolag.«

PASSION FOR ENERGI ® NR 12020



KRONIKA Stefan Sward

Fnergininnehaller
mer politik an nagonsin

ag borjade jobba med energipo-

litisk analys och omvérldsbevak-

ning i mitten av 9o-talet. Det var

i samband med elmarknadens

avreglering. Jag trodde d& i min
naivitet att energipolitik kanske kom-
mer att fasas ut, marknaden kommer
att skota allt.

Men s blev det inte.

Energipolitiken fortsatte med intensi-
va forhandlingar och politiska debatter.
Nir de fyra allianspartierna gjorde sin
uppgorelse om energipolitiken for drygt
tio ar sedan trodde man ocksé att nu blir
det mer marknad och mindre politik.

Men sa blev det inte.

Sedan kom den stora energikommis-
sionen och nu trodde man att de poli-
tiska knutarna skulle 16sas langsiktigt,

nu blir det marknad och allt mindre politik.
Men ... sd blev det inte heller denna gang.

NUTYCKER JAG att vi har mer energipolitik &n nagonsin.
Kérnkraftsdebatten tycks aldrig forsvinna. De kérn-
kraftsvénliga partierna i riksdagen bedriver en hog-

ljudd opposition och det &r harfina mar-
ginaler i riksdagen mellan de partier som
vill behalla kdrnkraften langsiktigt efter
2040 och de som vill fasa ut till 2040.
Det alla tycks vara 6verens om ar att
vi star inf6r en omfattande elektrifiering
och att det &r bra for miljon. Sa tycker
Svenskt Néringsliv och sa tycker Miljo-
partiet och alla andra. Men varningssig-
nalerna kommer allt oftare att en storska-

lig elektrifiering inte &r sé enkel. Nu seglar elnétspoliti-
ken upp som energipolitikens centrum, och utredningar,
regeringsinitiativ och debattinlagg avloser varandra
oavbrutet om hur vi ska klara kapacitetsbristen i niten.
Energimarknadsinspektionen och fyra storstads-lans-
styrelser har levererat rapporter om hur vi ska klara ka-
pacitetsbristen i elniten framover. Det blir intressant att

en proposition om elnitsbolagens inves-
teringar och utgiftsramar, sex partier i
riksdagen har skrivit motioner om avslag
pa propositionen. Den stackars energi-
ministern far bita i det sura dpplet och
dra tillbaka sin proposition, innan den
har kommit upp i riksdagen for beslut.
Det dr ovanligt att ndgot sddant intréiffar.
Nu blir det omtag och nya politiska sam-
tal. Vi far rikna med att en ny proposi-
tion skickas till riksdagen under vintern.

REGERINGEN TILLSATTERNU en elektrifie-
ringskommission. Det var Liberalerna
som under Almedalsveckan 2019 fore-
slog en sddan. Den sitts nu igdng under
ledning av infrastrukturminister Tomas
Eneroth. Det blir mest branschfolk som
sitter med i kommissionen. Politiker

saknas, forutom ministern som ordférande. Kommis-
sionens uppdrag stricker sig till och med 31 december
2022. De elproducerande och eldistribuerande sekto-

Detalla

tycksvara
overensomar
att vi starinfor
enomfattande
elektrifiering.

se hur regeringen kommer att hantera dessa rapporter.

Elnitsfragorna borjar bli allt besvirligare for reger-
ingen. Energiminister Anders Ygeman lade nyligen fram

rerna ar representerade i kommissionen genom Annika
Viklund, vd Vattenfall Eldistribution, och Johan Morn-
stam, Europachef Eon Energidistribution. Hans Kreisel,

numera vd Nordion Energi, dr ocksd med
i kommissionen. De flesta ledamoterna
representerar transportrelaterade foretag.

Elektrifieringskommissionen ska iden-
tifiera och foresld atgarder som kan dka
takten i elektrifieringen p& transportom-
radet.

Kommissionen ska bland annat belysa
finansieringsfragor, majliga affairsmodel-
ler och hur el snabbt kan dras fram till

elvig och laddinfrastruktur f6r snabbladdning. Kom-
missionen ska dven undersoka hur elektrifiering via
vatgasdrift kan medverka till en elektrifiering av trans-
portsektorn och vilka effekter elektrifieringen av trans-
portsektorn har pa elférsorjningen.

Det var ndgra exempel. Energipolitiken ir intensi-
vare dn nagonsin.«

Passion for Energis kronikér Stefan Swérd dr doktor i
statskunskap och har arbetet med energi/miljo i 30 dr.
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Returadress
Supportféretaget
Stenby 12

73191 Koping

Ardet dags att genomfora

en kundundersokning
vard namnet?

Ett 70-tal av landets energibolag viljer idag
Supportforetaget for sina kund- och medar-
betarundersoékningar — och de blir stadigt fler.

Ar ni ocksa nyfikna pd oss?Behdver ni ocksa ta ett
nytt grepp om era kundundersokningar? Da har ni
kommit ratt. Oavsett var i landet ni finns och oav-
sett storlek pa er energikoncern kommer vi gérna
till er for ett kostnadsfritt mote, antingen ses vi pa
plats hos er eller via Teams.
Vilovar dessutom en sak:

Efter motet kommer viinte att jaga er eller tjata

pa er om samarbete. S& arbetar inte vi. Vill ni ef-
ter kontakten med oss skapa ett samarbete ar
vi tacksamma, men valjer ni en annan leverantér
som kanns battre for er respekterar vi det.

Men bérja garna med ett mejl till oss sa tar vi
det dérifran: energi@supportforetaget.se.

Véanligen

Tove Akerman-Stenman
vd Supportforetaget

Mia Akerman Markgren
marknadsanalytiker

PORTO BETALT

PORT PAYE

Passion for Energi ar en miljomarkt energibranschtidning, kostnadsfri och helt fri

. fr&n reklamfinansierade reportage. Den &r vart satt att ge tillbaka inspiration till
5{4’7’7 f(.\.\; en fantastisk bransch. Vi som ger ut Passion for Energi ar ett ledande marknads-
\:ﬁo etaget undersokningsféretag inom energibranschen. Vi tror pa marknadsundersdkningar
utéver det vanliga och traffsékra analyser dar statistiken far g& hand i hand med
www.supportforetaget.se innovationen, kanslan och upplevelsen. Har far ni ta del av allt det spannande som
energi@supportforetaget.se hander i var varld, ute hos vara kunder och inom energipolitiken. Oavsett om du ar

Kundservice: +46 (0)22142 000 kund hos oss i dag eller inte, lat dig inspireras. Varmt valkommen!
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