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LEDARE Tove Akerman-Stenman

Tillsammans forbattrar
vi kundernas nojdhet

m tva bilar krockar pa en vég dr det en nyhet. Om de inte
krockar ar det ingen nyhet. Det dr en sanning i media. Ener-
gibolagen upplever en variant av detta. Nar allt fungerar som
det ska hor inte kunderna av sig - men nir nigot trasslar gor
de forstas det.

Jag tidnker ofta pd att i den djupgéende kundundersékningen ér det
precis tvirtom - hir far alla kunder komma till tals, &ven de ndjda kun-
derna. Och med en innovativ intervjuteknik berittar faktiskt de allra
flesta om just sin nojdhet. Det dr ocksa en av de viktigaste delarnaien
val utférd kundnojdhetsundersckning.

Det hir numret dr lite tjockare dn tidigare.

Supportforetaget har ndmligen fyllt 20 ar och det maste ju firas. Vi
borjade med bara en enda kund for lite mer &n tva decennier sedan.
Under den har tiden har vi vuxit i det

tysta, men ndrmar oss nu 100 energibo- supportfa'
lagskunder 6ver landet. Undrar vilket retaget har

bolag det hundrade blir? o
I det hiar numret reser vi som van- fy"t zo ar OCh det

ligt landet runt och tréffar nagra av maste iu ﬁras
[ ]

vara energibolag. Vi hilsade pa hos

Dala Energi, som varit en kund lange, och en ny bekantskap, Hérje-
ans, som faktiskt blev kund pa rekommendation av just Dala Energi.
Hérjeédns i Harjedalen gjorde alltsa sin forsta kundundersokning med
oss - precis som Harryda Energi utanfor Goteborg och Tierps Energi &
Milj6. For vart reportageteam beréttade de om hur virdefulla de ménga,
manga sidorna med utskrivna kundkommentarer dr och hur de hjalper
dem att ytterligare forbittra sin kundndjdhet.

Hos Borlange Energi fick vi dka en eldriven sopbil och ldra oss mer om
fordelarna med den. Och hos VME, Vistra Malardalens Energi & Miljo,
fick vi veta hur just de jobbar med sin kundngjdhet utifran kundunder-
sokningarna.

Nu ser vi fram mot de nésta 20 aren. Tack alla for att ni finns!

Trevlig ldsning!«

Tove Akerman-Stenman, vd for Supportfiretaget.

ONIT33A30 ¥3.13d ‘0104

Mot varandra Nyakunder

| dag genomfor ett 90-tal Passion fér Energi har fatt stor upp-

av landets energibolag marksamhet sedan det senaste numret
vara kundundersokningar, slapptes. Flera valkanda energibolag i
vilket ger enorma forde- landet har sedan dess valt att genomfo-
lar till benchmarking och ra vara inspirerande kundundersékning-
erfarenhetsutbyte. Jag ar, bland annat, Eda Energi, Harjeans

ar sd glad att ni far moéta Kraft, Fyrfasen Energi, Harryda Energi,

varandra i var tidning! Tierps Energi & Miljoé och Lerum Energi.
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Bra betyg pa kundun-
dersokningen! Det fick| |
Harryda Energi konstd
terar vd Susanne Ern- I
fridsson och marknad

chef Anna Carlstedt.
FOTO: PETER CEDERLING

fr
errarenhet fra b

A_duon vd respe v




HARRYDA ENERGI

Vi ér minst sagt ndjda med att landa pa MVGiforsta undersiikningen.

Vivardesatter verkligen alla kommentarer och feedback vi fick fran
kunderna. Det var véldigt spannande att lisa igenom alla svar och fa insik-
ter om hur kunderna uppfattar oss.

drryda tva mil Gster om Goteborg dr en

liten ort som fatt ge namn it en hel kom-

mun dir Molnlycke &r centralort. Det dr

dér, i Molnlycke, som Anna Carlstedt och

Susanne Ernfridsson tar emot pa Kabel-
vagen.

Susanne &r vd sedan sju ar men "har arbetat i en-
ergibranschen pd olika energibolag i Vastsverige i
drygt 22 ar”. Anna ér foretagets marknadschef sedan
tre &r men "har arbetat inom elbranschen i drygt
tio ar och med ledarskap och service storre delen av
mitt yrkesverksamma liv”.

Kort sagt: det dr tva kvinnor som vet vad de talar
om.

- Vihar under ménga ar gjort kundundersok-
ningar via en annan leverantor men kinde att vi ville
uppgradera till lite mer djupgdende unders6kningar.
Viville d4ven se om vi skulle fa samma goda resultat
med en annan leverantor och metod, berittar Su-
sanne Ernfridsson.

BADA TVAHADE i olika sammanhang st6tt pa Support-
foretaget.

- Vi har sjalvklart lagt marke till emblemet som
allt fler energibolag visar upp i sin kommunikation.
Vi tog darfor ett forsta mote med Supportforetaget
for att hora mer och vi fick bada en mycket bra kéins-
la. Vi bestamde darfor att ge Supportforetaget for-
troendet att genomfora vara kundundersokningar,
sdger Anna Carlstedt.

Resultatet?

MVG.

- Vi dr minst sagt n6jda med att landa pa MVG i
forsta undersokningen. Vi virdesatter verkligen alla
kommentarer och feedback vi fick fran kunderna.
Det var vialdigt spannande att ldsa igenom alla svar
och fa insikter om hur kunderna uppfattar oss.
Manga medarbetare har arbetat hos oss ldnge och/
eller bor sjdlva i kommunen vilket gor att vi verkli-
gen kan vart elnét och vart omrade.

- Det virmde ocksa att vi fick sa mycket fina kom-
mentarer och omnamnanden. Det ger férnyad ener-
gi att fortsdtta arbeta pa det sitt vi gor, konstaterar
de.

Négot som kan behovas.

Hérryda Energi med ett 40-tal medarbetare ver-
kar ndmligen i ett omrade som utvecklas starkt.
Elndtsomradet dr beldget precis dster om Goteborg
och ér ett mycket expansivt omrade bade géllande
bostédder och foretag.

- Logistiskt ligger vi mycket bra till med narheten
till bade Goteborg och Bords och med Landvetter
flygplats mitt i kommunen vilket gor att allt fler fore-
tag viljer att etablera sig hdr. Tv4 stora logistikcentra
haller pa att viixa fram och alla vira sm4 tétorter
vixer med nya bostadsomraden. Ut6ver det plane-
ras en helt ny hallbar stad, Landvetter S6dra, med
plats for pa sikt 25 000 invanare och upp till 15 000
arbetstillfillen, berattar de.

- Vi arbetar vidare for att mojliggéra kommunens
ambitiosa expansionsplaner for fler foretagsetable-
ringar samt utbyggnadsplaner for bostader och inte
minst Landvetter S6dra. Hir dr vi ocksd med i pro-
jektet for att bygga en ny hallbar stad frén grunden i
ett naturskont omrade.

IDAGHARde strax under 1§ 000 elnitskunder.

- Vibedriver aven elhandel och ar det populdraste
valet av elleverant6r bland vara elnétskunder. E1-
handelsbolaget har sedan 2017 laddstolpar med 70
stycken laddpunkter runt om i kommunen som en
service till kommunens invanare.

Utover det dger och driftar de dven gatubelysning-
en i Harryda kommun.

Nar det géller kundunderskningen tar de nu
nasta steg.

- Vihar borjat sitta ihop en konkret atgérdslista
med forslag for vad vi kan gora for att hoja kunder-
nas upplevelse av oss &nnu mer. Bland annat har vi
upprittat en lista och en plan fér inom vilka omra-
den vi behover forbattra var kundkommunikation
for att béttre nd ut och utbilda kunderna dnnu mer
om hur elbranschen fungerar.

Det goda betyget i undersokningen och Support-
foretagets emblem kommer séklart ocksa att anvén-
das i kundkommunikationen for att stdrka Harryda
Energis position som en trygg och palitlig lokal ak-
tor.«
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Hakan Karlgren, affirsutvecklare pa
Hérjeans, berattar att det historiskt sett
har varit mycket fokus pa elproduktion

genom vattenproduktion
FOTO: PETER CEDERLING




l Nar Harjedns behovde gora nya kundundersokningar -
ick affarsutvecklaren Hakan Karlgren uppdraget
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HARJEANS

Vi &r minst sagt ndjda med att landa pa MVG i forsta undersokningen.
Vivardesatter verkligen alla kommentarer och feedback vi fick fran
kunderna. Det var véldigt spannande att lisa igenom alla svar och fa insik-

ter om hur kunderna uppfattar oss.

iborjar for drygt hundra ar sedan.

Svegs municipalsamhille i Hirjedalen
skulle elektrifieras och foretaget Hirje-
ans grundades 1917. Sedan dess har det,
bokstavligt talat, runnit mycket vatten

under broarna i bide Hérjean och Ljusnan.

Och foretaget har foljt med i tiden.

- Historiskt har det varit mycket fokus pa elpro-
duktion genom vattenproduktion samt eldistribu-
tion, berdttar Hakan Karlgren.

Han vixte upp i Sveg men gjorde en 17 ar lang ut-
flykt da han arbetade pa Sykes, en koncern med hu-
vudkontor i Florida och fler &n 45 000 anstéllda som
arbetar med kundtjédnst och support f6r bade sma
lokala foretag och stora internationella foretag.

Men en dag lockade Sveg igen.

- Det ar stor skillnad mellan ett amerikanskt pro-
cesstyrt foretag och ett lokalt energibolag i Sveg,
konstaterar han.

Dar var han Quality Director for Nordenkontoren
-och en viktig del av kvalitetskontrollen var olika
typer av kundundersdkningar. Sa nir Hirjeans har-
omaret sag behovet av en kundunders6kning var det
rdtt naturligt att Hakan Karlgren som kompetent be-
stillare fick sondera terridngen.

- Vi har givetvis tidigare gjort kundundersok-
ningar i olika former. Men dels hade vi gjort nagra
omorganiseringar, dels breddat vért utbud nir det
kommer till produkter. Det innebar att det var lage
att samla vara kundundersdkningar till en metod, ef-
tersom det dr viktigt att veta vad vara kunder tycker
for att kunna styra bolaget.

HAN OCH HANS kollegor kom fram till att en kundun-
dersokning for Harjeans har tre huvudsyften:

D "Jimfora oss med andra bolag, hur stir vi oss jam-
fort med konkurrenter.”

» "Undersoka vad kunden tycker om oss, vad vi be-
hover gora.”

D "Vara kundvinlig, inte bara skicka pa kunderna ett
sms eller ett mejl.”

Hékan Karlgren konstaterar:

- Vigjorde en foranalys dér vi tittade pa olika mo-
deller, men hittade inte ndgon som gav bredden som
vibehovde. Efter att ha radfrdgat runt i branschen
fick vi tips om Supportforetaget av Dala Energi och
tog kontakt.

Hirjedanskoncernen bestédr av Harjedns kraft (mo-
derbolaget), Hirjeans Energi, Hirjedns Nat, Hirje-

dalens Miljobrénsle och elhandelsforetaget Fyrfasen
Energi.

Sveg som ort ér liten, drygt 2 500 invanare men
upptagningsomradet pa nitsidan, med omkring
28 000 nitkunder, stricker sig frin norska gransen i
vister till ndra Sundsvall i 6ster. Elhandelskunderna,
omkring 40 000, finns utspridda i landet men majo-
riteten finns i ndtomradet.

- Undersokningen giller hela koncernen, men
med fokus pa elhandel, elndt och pellets. Det dr dir
vara slutkunder finns, sdger Hakan Karlgren.

- Vibestiéllde pa ett sant sétt att var felmarginal
skulle bli ganska liten. Vi ville ocksa fa en stor bredd
pé undersokningen. Som jag ser det erbjuder Sup-
portforetaget en djupgéende undersokning, dér
man kan stilla foljdfragor och tolka och analysera
fritextfragorna. Det dr viktigt och positivt att de kan
energibranschen och forstar hur man diskutera elndt
och elhandel.

HAN MENAR ATT det ger undersokningen fler anvand-
ningsomraden.

- En sddan hir djupgdende undersokning blir dven
ett beslutsunderlag vilket skiljer den fran méanga
andra.

Leveransen kom i maj.

- Vifickjattebra resultat! Det blev en bekréftelse
pé att det vi har gjort under en femarsperiod har va-
rit bra. Jag vet ju att vi har gjort starka insatser men
klart att resultatet anda blev en ldttnad.

Som firades rejilt med tértkalas.

- Redan mandagen efter hade vi en stor koncern-
traff ddr vd Cecilia Norberg och jag presenterade
kundundersokningen for all personal, 150 anstéllda
ungefir.

MANGA KOMMENTARER I fritexten hyllade kundtjans-
ten, séljare eller de som &r ute i falt hos kunderna i
nagon form.

- De har en vildigt viktig roll och dr manga génger
ansiktet utat. Vi har lag personalomséttning sa
manga har lang erfarenhet.

Haékan Karlgren betonar att det lokala perspekti-
vet dr en stor fraga, att miljoarbete och samarbetet i
nédrsamhallet ar viktigt i det glesbefolkade landska-
pet Hirjedalen, att det praglat hela narsamhéllet un-
der bolagets drygt hundra ér.

Och lér gora det hundra ar till.

Minst.«
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Vad passar vl battre pa en affars-
utvecklare pa ett energibolag &n en
t-shirt med AC/DC (véxelstrom/
likstrom)? FOTO: PETER CEDERLING
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BORLANGE ENERGI

1januari 2027 ska alla, enligt ett lagkrav, borja sortera allt i hemmen. Retur-
stationerna med containrar for plast, metall, kartonger och sa vidare kommer
att forsvinna fran bostadsomraden. Det ér en stor utmaning.

Mattias Karlsson ser manga fordelar med den eldrivna sopbilen: klimatnyttan, arbetsmiljon,
ekonomin... FOTO: ULF BERGLUND

att rakna hem den 6kade inkopskostnaden sa att
bilen i slutindan &ven blir ekonomiskt lonsam. Det
ar viktigt for medborgarna i kommunen, forklarar
Mattias.

TOBIAS THUNELL HAR varit miljoarbetare i atta ar - och
trivs.

- Det ir ett fritt arbete. Vi har véra distrikt och
kan sjélva lagga upp det med raster och si vidare. Pa
sommaren ar det fa problem, men pé vintern ar det
lite slitigt ibland med béade kyla och inte minst nér
man maste dra kirl i en decimeter bl6tsno.

Som alltid med elbilar fanns fragetecken kring bi-
lens elkapacitet, men Borldnge Energis berdkningar
visar att det gar bra.

-Vileasar och dr garanterade 80 procent av bat-
terikapaciteten efter sju ar. Det ar bra! Kapaciteten i
batteriet gor att vi med ldtthet kan kora en dag eller
mer med full insamling utan att behova ladda. Det
giller aven vintertid, men blir det 30 grader kallt har
viju andra bilar, sager Mattias Karlsson.

Han, Tobias och deras kollegor mérker att ménga
ir nyfikna pa bilen.

Mattias Karlsson siger:

- Det dr bra good will och bidrar till en bra bild av
oss som bolag. Som kommunalt bolag dr det viktigt
att vi &r med och driver de hér fragorna kring milj6
och klimat.

HAN KONSTATERAR ATT hela branschen édr under en
stor utveckling nar klimatnyttan sitts i forsta rum-
met.

-1januari 2027 ska alla, enligt ett lagkrav, borja
sortera allt i hemmen. Returstationerna med conta-
inrar for plast, metall, kartonger och sé vidare kom-
mer att forsvinna fran bostadsomréden. Det dr en
stor utmaning.

Alla kommuner letar nu 16sningar som kommer
att passa just deras kommun.

- Vitittar runt bade i Dalarna och hela Sverige. Vi
samarbetar mycket med grannkommunerna, sa Bor-
lange, Falun och Sater kommer att ta samma beslut
men vilket det blir far vi se, siger Mattias Karlsson.

- Vihar nu anstéllt en hogskoleutbildad logistiker
som ska hjilpa oss att optimera ekonomin, optimera
miljonyttan och sa vidare inf6r de nya reglerna 2027.

Sedan tidigare skoter Borlange Energi insamling-
en dven i Sater genom ett samarbetsavtal med Saters
kommun. P4 flera andra omraden arbetar Borlinge
Energi och Falu Energi & Vatten redan titt tillsam-
mans.«
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DALA ENERGI

Cirka fyrtionio procent ags avkommunerna Rattvik, Leksand och Gagnef. Resten ags
av privata aktiedgare, 3 500 digare. Manga av de privata dgarna ir dven vara kunder.
Det ar ytterst ovanligt att kunna vara dgare i sitt lokala energibolag...

a elndtsbolaget Dala Energis hemsida kan
man ldsa att "ldngs slingrande grusvagar,
den brusande dlven och de boljande ber-
gen finns en energi du inte hittar ndgon
annanstans”.

Och nar man rullar mot huvudkontoret i Leksand
far man verkligen uppleva detta. En sommarresa
genom Gagnef, Siter, Rattvik och Leksand ér, precis
som i beskrivningen, som att dka i ett svenskt vy-
kort.

Bolaget sticker ut i energi-Sverige. Manga foretag
brukar sdga att de har engagerade kunder.

Dala Energi tar det till en annan niva.

- Cirka fyrtionio procent dgs av kommunerna
Rattvik, Leksand och Gagnef. Resten édgs av privata
aktiedgare, 3 500 dgare, berittar Sofia Liljeblad, som
ar chef for enheten Kund & Affir och dessutom af-
farsansvarig for Elnat.

Veronica Bergstrom, kommunikationsansvarig,
fyller i:

-Manga av de privata dgarna ir dven véara kunder.
Det ar ytterst ovanligt att kunna vara dgare i sitt lo-
kala energibolag...

DET AR SOFIA LILJEBLAD och Veronica Bergstrom
som tar emot den hir dagen. De pratar som en vil-
oljad duo dir den ena sdger nagot och den andra
fyller i.

Sofia:

-...men med manga olika intressenter som dgare
blir det ménga olika 6nskemal. En kommun vill kan-
ske att vi bygger ut infrastruktur, andra privata in-
vesterar kanske mer kortsiktigt...

Veronica tar over stafettpinnen:

- ... det dr ett unikt samarbete, som kan ses som en
form av Public Private Partnership, som sékert bid-
rar till det stora engagemanget.

Och pé tal om engagemang. De hir bada har
egentligen semester "men det spelar ingen roll, vi
ser till att vara pa plats”.

ETTBOLAG AR ingenting utan sina kunder, i det har
fallet 34 00o0.

- Dérfor tar vi in Supportforetaget for att gora var
NKI regelbundet. Jag har arbetat hér i sju &r och vi
har haft Supportforetaget som leverantor hela den
tiden. Det blir vdldigt hands-on, vi far resultat, ser
styrkor, vad vi ska jobba mer med och sd inte minst
alla listor med kundernas alla kommentarer, berat-
tar Veronica.

Med ménga ar i branschen ser Sofia och Veronica
en fordndrad typ av kunder nu.

- Tidigare tinkte nog inte folk s& mycket pa sitt
energibolag, mer dn nir det var dags att betala sin
faktura. I dag &r kunderna s mycket mer medvetna.
Vi féar fragor om férbrukning, solceller, var elen
kommer fran och sa vidare.

Sofia konstaterar:

- Aven om vi givetvis tar in feedback frén kunder
l6pande blir NKI:n heltickande och ger en viktig
helhetsbild. Supportfdretaget dr sa otroligt palast, sa
vi har lart oss mycket av dem ocksa. Vi ldser under-
sokningen noga, lyssnar pa analysen vi far och tar
den till ledningsgruppen och ser vad vi 84 medarbe-
tare ska ga vidare med. Den blir ett tydligt underlag
for vart malarbete.

SOMETT KONKRET exempel tar de upp hemsidan.

Den fick 2020 hogsta betyg. Men vid néstkom-
mande NKI upplevdes den plotsligt som lite rorig.
Sofias och Veronicas teori ar att den boost som digi-
taliseringen fick genom pandemin gjorde att manga
kunder stillde hogre krav.

Sagt och gjort.

- Vi skapade en helt ny hemsida, utifran kunder-
nas onskemal, och lanserade den. Det kiindes fak-
tiskt s viktigt att f respons pa den att vi skot upp
nésta NKI, 2024, ndgra ménader sa att kunderna
skulle hinna testa hemsidan innan undersokningen.

Resultatet? Tillbaka pa toppbetyg.

De ser att hemsida och app loser vildigt manga
av kundernas problem. Aven den senaste undersok-
ningen férvanade nér det visade sig att majoriteten
av kunderna fortfarande vill ha mojligheten att ringa
-och att de flesta av dem var unga.

- Kanske for att det ar viktiga fragor? De vill prata
med négon sa att det blir korrekt fran den dag de
flyttar in. NKL:n blev ett kvitto pa att vi hade forut-
fattade meningar, analyserar Sofia.

Veronica berittar:

- En annan effekt av NKI:n var att den visade att
nio av tio kunder vill fa avbrottsinformation pa sms.
Vilanserade den och kunde i marknadsforingen av
den tjdnsten trycka pa att vi verkligen lyssnat, sdger
Veronica.

DEFICK FOR Ovrigt en fraga fran energibolaget Hairje-
ans i Harjedalen om de kunde rekommendera nagot
foretag for en kundundersokning, och, om man sa-
ger s, svaret var ganska givet.«
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Tva engagerade kvinnor, Sofia Liljeblad
‘och Veronica Bergstrom, ser kundunder-
sokningen som en del av Dala Energis
framgéngsrecept. FOTO: ULF BERGLUND



TIERPS ENERGI & MILJO

Ett steg framat

tack vare kund-

undersokningen

Tierps Energi & Miljé har gjort sin foérsta kundundersdkning med Supportféretaget.
Resultatet blev ett fint MVG men, inte minst, gav djupintervjuerna mycket material
att arbeta vidare med. Vi drog till expansiva Norduppland fér att kolla laget.

ar Tierps Energi & Miljo bildades 2016
blev det en del utmaningar - som ganska
ofta nér tidigare kommunala verksamhe-
ter ska bolagiseras.

Efter tva ar rekryterades Tomas Ulv-
ang, som tidigare varit vd for ENA Energi i Enko-
ping, och han sig som ett av mélen att bolagets af-
farsomraden (Fjarrvarme, Gata/Park, Renhallning/
Avfallshantering och Vatten/Avlopp) verkligen skul-
le bade kinnas som ett och samma bolag.

- Det handlade forstas om ekonomiska aspekter
men ocksa om att hitta synergieffekter genom att
jobba ihop. Det hade kanske gitt lite for fort i starten
vilket lett till konflikter, berattar han.

Det blev dirfor stort fokus pa att hitta konstruk-
tiva losningar.

Hur det gatt?

- Det har hint mycket och jag maste séga att vi har
lyckats otroligt bra. I dag hjélps vi &t pa ett helt annat
satt. Automatiskt kan folk rycka in dér det behovs,
sdger Tomas Ulving.

Han betonar att Daniel Jonsson, som anstilldes
som chef for Gata/Park och som kommunikator,
betytt mycket i forandringsarbetet. Han hade bott
lange i USA och arbetat med detaljhandel 6ver hela
varlden men ville hem till Tierp.

- Han kunde forstds inte energibranschen men
kom in med en helt annan forstéelse for kunder och
kundfokus. Aven internt i bolaget har han varit vik-
tig, sager Tomas Ulving.

TIERPS ENERGI & MILJ6 har 60 anstillda och dd menar
Ulviang att en viss flexibilitet ar en forutsattning for
att na ett bra resultat.

Och d4 pratar vi inte bara om siffror.

Allt Tierps Energi & Miljo gor gors ju for de 21 0oo
medborgarna i Tierps kommun, sa vad de ger for be-
tyg dr den kanske viktigaste vagvisaren.

- Nir jag kom hit hade det gjorts ndgon undersok-
ning och vi gjorde nagon till. Men det var bara fragor
och svar som skulle kryssas i. Jag hade pd ENA Ener-
gi arbetat med Supportforetaget och kiande efter ett
tag i Tierp att vi hade kommit sa langt i var resa att
en mer djuplodande kundundersékning behovdes,
berittar han.

- Supportforetaget gor djupintervjuer och pa en
helt annan nivd 4n ndgon annan unders6kning. Det
ar unikt, skulle jag saga.

Resultatet, MVG, overraskade honom efter en sto-
kig vinter med mycket snd och irritation fran kunder.
Vid leveransen fran Supportforetaget fick de forut-
om betyget dven 72 sidor med kundkommentarer.
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TIERPS ENERGI & MILJO

Om vi skulle géra sa hir... Mattias Eskilsson, chef for verksamhetsutveckling, och Tomas Ulvéng tar ett snack i lunchrummet. FOTO: PETER CEDERLING

Jag uppskattar dessutom att vi far hjélp med en analys. Det gor att man inte slépper
undersdkningen lika snabbt som andra kundundersokningar. Hir &r det sa mycket

mer som kommer fram som vi téinker pa och arbetar vidare med.

- Det ar fantastiskt! Jag uppskattar dessutom att vi
far hjalp med en analys. Det gor att man inte slipper
undersokningen lika snabbt som andra kundunder-
s6kningar. Hér dr det sa mycket mer som kommer
fram som vi tinker pa och arbetar vidare med, siger
han.

DE 72 SIDORNA med kommentarer har han skickat ut
till verksamhetscheferna.

- De kommer att folja upp det med all personal.
Jag vill ndmligen inte bara dra det hir pa ett stormo-
te. Det hér dr ju nagot vi gjort tillsammans, varenda
medarbetare dr delaktig i de fina resultaten, sa alla
maste i kinna det. Det ar ocksa ett sitt att bygga
varumirke.

Nagra synpunkter som de tar till sig handlar om
aterkoppling.

- Vihar borjat arbeta mer med sms och snabbare
kommunikation, till exempel skickar V/A direkt ut
information via sms vid storningar pa vattenleveran-
ser och vi uppdaterar kontinuerlig status pa hemsi-
dan. Vi mérker i kundundersokningen att méanga vill
komma i kontakt med oss, fa aterkoppling och veta
vad som hander, berittar Tomas.

DE SKAPAR NU dirfor en ny forbattrad kundportal.

En bra kundundersokning bjuder ocksa svart pa
vitt pa Gverraskningar.

- Nagot som frvanade mig var att hela 75 procent
vill ha kontakt pa telefon. Manga av dem var unga.
Vi trodde nog att manga hellre ville mejla eller chat-
tamen sa var det inte. Det tar vi till oss. Vihar en bra
kundtjanst som dven skoter all fakturering och en
del annat. De kan ofta 16sa problemen direkt.«
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Tack, alla VME:s kunder! Joshua Bender, chef
Gata/Park, och Elin Granberg, VA-chef, tog del av
en kundundersékning som gav braresultat och ett
kvitto pa att foretaget &r bra— men dven pekade

pa forbattringsméjligheter. FOTO: ULF BERGLUND
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VME KOPING

Halla dér...

... Marie Kilbo, fjarrvarmechef
pa VME, hur var kundunder-
sokningen for er?

- Valdigt positivt ar att
vara kunder ger oss bra
betyg, tycker att vi inger
fortroende och ar en trygg
leverantor. Det som ger
negativt intryck ar att var
information om fjarrvirmen
inte nér ut till alla kunder
och kunderna saknar bladet
Fjarrvirmenytt.

Vad tarnitiller?

-Vihar startat ett arbete
hur vi battre kan kommu-
nicera och informera ut till
kund. Under hosten ska vi
bland annat bjuda in kunder
till traffar och damma av ett
Fjarrvarmenytt i pappers-
format.

Vad héander mer?

- VME bygger en ny an-
laggning for biobransle i
Arboga som kommer att
forse kunderna i Koping,
Arboga och Kolsva med
héllbar fjarrvirme genom
forbranning av rester frin
skogsindustrin. Vi ser fram
emot en host med fardig-
stallande av byggnationerna
och driftsattning av den nya
pannan.«

Nya hélsoparken'i Koping heter Agda Ostlunds
Park och dr uppkallad efter en av de forsta
kvinnornairiksdagen. Elin Granberg, VA-chef,
ochJoshua Bender, chef Gata/Park, konstate-

raratt den blev ett lyft for Koping.
FOTO:'ULF BERGLUND
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En djuplodande kundundersdkning pekar pa forbattrings-
mojligheter. Men ocksa pa vad som redan &ar bra. Det senare
inte minst viktigt. Vi traffade VME i K&ping efter deras senaste

stora undersoékning.

lin Granberg 4r sedan manga ar VA-chef

pa Vistra Milardalens Energi & Miljo, eller
VME som alla sager. Hon konstaterar att hon,
och minga med henne forstas, brukar tinka
att om kunder inte hor av sig dr de nojda.

- Dirfor ar det skont att fa resultatet svart pa vitt
nir Supportforetaget levererar sin kundundersok-
ning. Det blir ett kvitto pa att vi gér mycket bra. Styr-
kan i undersokningen ar, som jag ser det, att de fak-
tiskt pratar med véra kunder, det dr inte kryssfragor.
Hir far vi direkt feedback.

Hennes kollega Joshua Bender, chef for Gata/
Park, dr inne pa samma linje:

- En A4-sida dr inte intressant och jag ar inte in-
tresserad av vad vi har for placering i férhallande till
andra. Man kan inte jimfora eftersom man har olika
forutsattningar i olika kommuner och bolag. Det ar
dpplen och péron. Jag vill veta vad vira medborgare
tycker om oss och vad vi faktiskt kan paverka for att
de ska vara nojdare med oss nésta gang vi kommer i
kontakt med dem.

HAN UPPSKATTAR DARFOR Supportforetagets redovis-
ning.

-Ideras modell far vi se alla fragor och alla svar.
Det dr en jattestor skillnad jamfort med andra. Forst
sitter jag sjdlv och laser 6ver 100 sidor med kunders
kommentarer. Jag laser allt, sorterar och aterkopplar
till de medarbetare som dr berorda av synpunkterna.
Ibland &r det sa specifikt att de skriver att ”Kaj var hér
och fixade var virmepump och gjorde det sd bra”. Det
ar skont att lasa och viktigt att formedla, sager han.

Redan 2010 levererade Supportforetaget kundun-
dersokningar till Vastra Malardalens Energi & Miljo.
Fore bolagiseringen handlade det framforallt om
Fjarrvirme. Numera ér det tre affirsomrdden som
undersoks: Fjarrviarme, Vatten/Avlopp och Gata/
Park.

Elin Granberg berittar att de, vid sidan av mycket
positivt, alltid genom en undersokning hittar saker
som kan forbattras.

- If6rra undersokningen visade det sig att vi pa
V/A var lite anonyma. Det ar viktigt att folk vet vilka
vi dr nar vi kliver in och ska byta vattenmatare. Det
dar har vi jobbat med sedan dess och ser i den nya
undersokningen att det gav resultat, siger hon.

NAR VI TRAFFAS ska hon nésta dag traffa rornitsging-
et for att gd igenom resultatet. Da kan hon peka pa
olika kommentarer i svaren som verkligen visar pa
vikten av bra bemétande.

Joshua Bender minns att det i den senaste under-
sokningen kom fram att just bemotandet behovde
arbetas med dven pa hans avdelning.

- Det handlade mycket om att vi behdvde bli batt-
re pd att forklara nér vi lamnar besked till folk, oav-
sett om det dr negativa eller positiva besked. Vi tog
till oss det och har jobbat med det.

Och?

- Det har blivit bittre pa den punkten, visar den
nya undersokningen. Det gladde mig! Det intressan-
ta ar att det kravde inte sarskilt mycket arbete. Vi tog
del av resultatet och pratade i omgangar med med-
arbetare. Forutom att forklara tydligt behovs ocksa
en forstaelse for den som har hort av sig till oss. Den
har ju gjort det av en anledning och det maste vi res-
pektera.

SOMI ALLA energibolag finns inom VME ménga av-
delningar. Men, betonar de bada tv4, for kunden ar
det "kommunen” eller "VME” som de vént sig till.
Dirfor ser de det som viktigt att, precis som VME
gjorde, gora en kundundersokning for hela bolaget.

For grunden &r ju, menar de, att alla ska utvecklas
for att pa bista sitt serva och hjélpa kunderna oav-
sett vilken avdelning man rakar tillhora.«

I Supportforetagets modell far vi se alla fragor och alla svar. Det ér en jittestor skill-

nad jamfort med andra. Forst sitter jag sjdlv och laser dver 100 sidor med kunders
kommentarer. Jag ldser allt, sorterar och aterkopplar till de medarbetare som ér berdrda
av synpunkterna. Ibland &r det sa specifikt att de skriver att ”Kaj var hir och fixade var
virmepump och gjorde det sa bra”. Det ér skont att lisa och viktigt att formedla.
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SUPPORTFORETAGET Erland Martinson

Halla dir, Erlgnd Martinson, specialist-
intervjuare pa Supportidretaget, vad

innebar det?

- Attjag far det stora privilegiet att ta mig an speci-
alkategorier, ofta inom vara existerande projekt. Det
kan handla om internationella intervjuer pa engel-
ska och spanska men dven pa svenska nér intervjuer
ibland kan komma att bli extra krdivande och mang-
facetterade.

Engelska och spanska?

-Ja, jag dr helt och hallet tresprakig vad giller
svenska, engelska och spanska i tal och skrift. Dar-
till kan jag konversera pa hygglig franska och norskt
bokmal da jag studerat franska i ett antal ar och job-
bat i Ostfold i Norge i tre &r.

Du har visst bott lange i USA?

-Ja, jag var utbytesstudent i USA under mina
gymnasiedr och bodde hos mina sldktingar i Minne-
sota. Jag kom att tycka mycket om USA och bodde
i Colorado i bortat 20 ar. Jag var gift med en ameri-
kanska och vi fick tre barn, varav tva bor i USA och
ett i Mikronesiska federationen. Jag har under mina
forvarvsarbetande ar jobbat som Gversittare och
som frilanstolk i det amerikanska rittssystemet.

Har du nyttaavdet nu?

- Verkligen! Fardigheter jag fick i samband med
det yrket var att det géllde att fa med precis allt man
hor utan att varken ldgga till eller dra ifrdn. Som in-
tervjuare har jag alltid detta i fokus s& att jag, i stors-
ta mojliga utstrackning, kan terspegla allt som sags
pé ett nyanserat stt.

Var i Sverige kommer du fran, férresten?

- Bengtsfors i Dalsland. Min uppvixt, dd min pap-
pa var klassisk tenor och min mamma ocksé musiker
och kérsangare, var helt och héllet priaglad av musik
av flera olika genrer. Jag dr i botten trummis och blev
under 80-talet fingslad av det vi da refererade till
“fusion” eller ”jazz fusion”.

- Parallellt med mitt musikintresse, som senare i
livet kom att handla alltmer om min egen bana som
Kklassisk tenor, latskrivare och textforfattare, pabor-
jade jag sprakstudier bade pa Goteborgs universitet
ochiSalamanca i Spanien.

Vad ar viktigt for att intervjuer ska blibra?

- Att ha manniskokannedom och att vara inlyss-
nande. Att anvinda humor och samtidigt visa pa en
seriositet dr ocksa viktigt. Man far kéinna in sig pd en
kunds eget tempo och sinnesstaimning, ha respekt
for dessa och mota den man intervjuar pa ett plan
som far honom eller henne att kinna sig sa bekvim
som majligt.

Kéanner du att du lar dig saker av att intervjua?

- Det ar helt fantastiskt och man far faktiskt, nar
man intervjuar folk fran hela landet, ett slags bild av
landets variationer vad giller kulturliv, mentalitet
och sinnesstdmning, tycker jag.

22

- Detta kanske later lite flummigt, men jag upple-
ver att man far en bra inblick i folks perspektiv och
vilmaéende pa olika orter i landet. I en befolknings-
undersokning vi gjorde berorde vi djupare &mnen
som hur folk uppfattar eller definierar glddje i sina
liv. Jag var helt fingslad 6ver de olika svaren och
uppfattningarna. Ibland vicktes starka kinslor hos
manga och det finns ingen tvekan om att man ibland
blev rejilt berdrd som intervjuare. «

\

Erland Martinson har nytta av
sina sprakkunskaper som spe-
cialistintervjuare pa Support-
foretaget. FOTO: PRIVAT
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KRONIKA Stefan Sward

Framtiden kraver stor
Okning av elproduktionen

limatomstéllningen inne-

bar elektrifiering. Det

medfor att energipolitiken

blir hetare dn nagonsin.

Frén att ha en ganska kon-
stant elproduktion och elkonsumtion
under manga r visar alla prognoser
att svenska elkonsumtionen kommer
att mer an fordubblas de narmaste
20 aren, och elproduktionen behdver
hianga med i utvecklingen.

Det innebir ocksa att elnétspoli-
tiken har gétt fran att vara ett om-
rade for tekniknordar till kanske det
hetaste energipolitiska omradet.
Alla energipolitiska debatter i dag
kommer in pa elnitsutbyggnad, till-
standsfragor for elnitsutbyggnad

tet. Prognoserna pekade pé stora
framgéangar for partier langst ut pa
hogerkanten. Det skulle ocksa kunna
innebdra en uppmjukning av EU:s
ambitiosa klimatpolitik.

HOGERSVANGEN BLEV DOCK mer matt-
lig an vad man hade rdknat med.
Den fortsatt storsta partigruppen i
Europaparlamentet blev European
Peoples Party, EPP, dir Moderaterna
och Kristdemokraterna ingar fran
svenska sidan. Den 6kade nagra
mandat till 184 av de 720 platserna i
Europaparlamentet. Att EPP beholl
sina stéllningar i parlamentet har
ocksa banat vag for att Ursula von
der Leyen har omvalts som EU-kom-

och regleringar for elndten. Inom missionens ordférande.
Ebba Buschs revir i regeringen jobbar man intensivt Den nést storsta gruppen i Europaparlamentet
med utredningsdirektiv och 6versyn av spelregler blev det som kallas for S&D, Group of Progressive

och villkor f6r elmarknaden och elnitsutvecklingen. ~ Alliance of Socialists and Democrats, som fick 139
mandat, en viss tillbakaging men dnda med bred

DE NYA PROGNOSERNA kriver alltsa storskalig utbygg- marginal den nést storsta grupperingen i parlamen-
nad av elproduktionen, och kommer att innefatta tet. Kan dessa tva partigrupper fortsétta samarbeta
mycket ny vindkraft och kiarnkraft. o pa liknande sitt som man har gjort se-
Inom ro6dgrona vanstern luckras karn- Motstan-  naste mandatperioden, medfor det att

kraftsmotstandet stegvis upp. Inom bla
och morkblé hégern dr vindkraftsmot- R det mOt
1s.té’trlidet utbrfett, och dit r;ljlste c(1)cksé°1 karnkraftoch
uckras upp for att vi ska klara de nya - [} TILLSAMMANS MED PARTIGRUPPEN Re-
malen. IVInakraft m?fte new Europé Group, dar Liberalerna
Det dr Bryssel och EU som haller i UCKIas upp OF  och Centerpartiet ingar fran svenskt
taktpinnen for den nya klimatpolitiken tt . k kl héll, utgér man en storkoalition som
och klimatomstéllningen. De svenska awvis ao ara efter EU-valet har 56 procent av alla
ambitionerna att ga fore har skruvats de nya malen. mandat i Europaparlamentet. Man
ned med nuvarande regering, och kommer knappast att riva upp redan

EU:s klimatpolitik och energipolitiska
inriktning ligger fast.

klimatmalen utformas i sammantréden i Bryssel. I fattade beslut pa klimat- och energiomradet. Att

den svenska energi- och klimatplanen som skickats forhandla fram ett nytt klimatmal f6r 2040 ér forsta

till Bryssel under sommaren, pratar man mer om prioritet for det nyvalda Europaparlamentet och den

att anvinda EU:s flexibla mekanismer for att na de nya EU-kommission som ska tilltrdda vid arsskif-

EU-faststéllda malen, dn att Sverige pa egen hand tet.«

ska vara bast i klassen och klara alla utslappsminsk-

ningar pa egen hand. Passion for Energis kronikor Stefan Swird dr doktor i
Vi har nyligen haft ett val till Europaparlamen- statskunskap och har arbetat med energi/miljo i 30 dr.
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Returadress
Supportféretaget
Stenby 12

73191 Koping
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Dags att genomforaen
kundundersokning vard namnet?

Ett 90-tal av landets energibolag véljer
Supportforetaget for sina kundundersékningar
— och de blir stadigt fler.

Ar ni ocksa nyfikna pa oss? Behdver ni ocksa ta ett
nytt grepp om era kundundersdkningar? Oavsett var
i landet ni finns och oavsett storlek pa er energikon-
cern traffar vi garna er for ett kostnadsfritt mote,
antingen ses vi pa plats hos er eller via Teams.

Vilovar dessutom en sak:

Efter motet kommer vi inte att jaga er eller tjata
pa er om samarbete. Sa arbetar inte vi. Vill ni efter
kontakten med oss skapa ett samarbete ar vi tack-
samma, men valjer ni en annan leverantér som kanns
battre for er respekterar vi det.

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

Allavillspela
i hegaste Ii_lget

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

fr&n reklamfinansierade reportage. Den &r vart satt att ge tillbaka inspiration till

undersdkningsféretag inom energibranschen. Vi tror pd marknadsundersdkningar

5{/( t‘f }.. en fantastisk bransch. Vi som ger ut Passion for Energi ar ett ledande marknads-
“Zrorelaget

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, 1at dig inspireras. Varmt valkommen!
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