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Digital kundupplevelse och system i
elnatsbranschen

Hur 6kade krav, mer data och hégre komplexitet forandrar den
digitala verkligheten.
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Inledning

Digital utveckling inom elnatsbranschen handlar inte langre om enskilda
system eller separata initiativ. Nar regulatoriska krav, energidata,
kundférvantningar och integrationer blir allt mer sammanlankade 6kar ocksa
behovet av tydlig riktning, ratt prioriteringar och langsiktig
forandringsformaga. Den har rapporten beskriver nagra av de viktigaste
forandringarna som paverkar digital kundupplevelse och system i
elnatsbranschen.

Elnats- och energibranschen gar in i en period dar flera utvecklingsspar paverkar
verksamheten samtidigt. Nya regulatoriska krav, 6kade dataméangder, férandrade
kundforvantningar och fler beroenden mellan system och aktorer forandrar forutsattningarna
for hur kunddialog, digitala tjanster och tekniska miljoer behover fungera tillsammans.

Under lang tid har digital utveckling inom elnatsbranschen ofta handlat om att I6sa specifika
behov:

e en ny Mina sidor-l8sning

o forbattrad avbrottsinformation

e nya integrationer

e forandringar kopplade till regulatoriska krav

o effektivisering av interna processer

Det som foérandras nu ar att sambanden mellan dessa omraden blir allt starkare.

Beslut kring exempelvis tariffkommunikation, visualisering av energidata eller integrationer
paverkar samtidigt:

e kundupplevelse

e regulatorisk efterlevnad

e forandringsférmaga

e datakvalitet

e interna processer

e teknisk arkitektur

e framtida utvecklingsmojligheter

Samtidigt 6kar forvantningarna pa att kunddialog och digitala tjanster ska vara tydliga,
pedagogiska och lattillgangliga, dven nar energisystemet bakom blir mer komplext.
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For manga elnatsbolag handlar utmaningen darfor inte framst om att forsta att forandringen
sker.

Utmaningen handlar snarare om:

o vilka initiativ som bor prioriteras

e hur kundupplevelse och system behdver utvecklas tillsammans
e vilka tekniska forutsattningar som behdver starkas

e hur investeringar kan goras i ratt ordning

e hur framtida forandringar kan hanteras utan omfattande omtag

Den har rapporten beskriver nagra av de viktigaste utvecklingsomradena som paverkar
elnatsbolagens digitala miljo, och varfér samspelet mellan digital kundupplevelse, system och
verksamhet blir allt viktigare.
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En ny typ av digital komplexitet

Digital utveckling inom elnatsbranschen har lange varit starkt kopplad till stabil drift,
matvardeshantering och regulatorisk efterlevnad. Det som sker nu ar att kundperspektivet far
storre betydelse samtidigt som den tekniska komplexiteten okar.

Tidigare kunde manga digitala initiativ hanteras relativt isolerat:

e webbplats och kundgranssnitt kunde utvecklas separat

e Mina sidor kunde fungera som ett fristdende sjalvservicegranssnitt
e integrationsfloden kunde byggas punktvis

o tariffkommunikation kunde vara relativt enkel

Utvecklingen gar nu mot betydligt tatare beroenden.
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Forandringar kring exempelvis energidata, tariffmodeller eller kundkommunikation paverkar
samtidigt:
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hur information presenteras for kund

vilka data som behdover tillgangliggoras
integrationsbehov mellan system

datakvalitet och informationsfloden

mojligheten att genomfora framtida férandringar
kundens majlighet att forsta och agera pa information

Pa samma satt paverkar 6kade krav pa cybersakerhet inte enbart teknisk drift, utan aven:

identitetshantering

atkomst till kundnara system

externa integrationer

APl:er och informationsdelning

beroenden mellan interna och externa aktorer

Digital utveckling behover darfor i allt hogre grad ses som ett sammanhangande ekosystem
dar kundupplevelse, system och verksamhetsprocesser utvecklas tillsammans.
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Regulatoriska krav och 6kade forvantningar driver
Forandring

Flera regulatoriska initiativ och marknadsférandringar paverkar samtidigt elndtsbolagens
digitala miljo. Aven om varje enskilt omrade kan hanteras separat uppstér den verkliga
komplexiteten i hur de samverkar.

Matdata och Regulatoriska krav
och Sékerhet
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Okade férvéntningar p& Al e Nya regelverk och &kade krav
o e,

tydliga visualiseringar och pa digital sikerhet stéller hégre

snabb tillgang till matdata. krav pa robusthet och kontroll.

® 15-minutersmatning och realtidsdata 8 ‘ N ® NIS2 och andra regelverk

® Kunder jamfdr och forvantar sig mer Y / 8 & § ; ® Krav pa riskhantering och kontroller

e Okat behov av transparens och forklaring b“ e Okad komplexitet i systemlandskapet

;‘ Digital ‘
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S Tariffkommunikation ] Nér kundupplevelse, system / ; = Energidata och
'Q' . och informationsfldden blir p =~ Transparens
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® Mer komplexa tariffer och villkor oS, ® Fler aktorer och nya affarsmodeller

® Krav pé begriplighet och transparens @ Delning via APl:er och datatjanster

® Paverkar kundupplevelse och kunddialog ® Kunder vill forsta och agera pa sin data

NIS2 och 6kade krav pa robusta digitala miljoer

NIS2 innebar skarpta krav pa sakerhet, styrning och robusthet for samhallsviktiga
verksamheter.

For elnatsbolag paverkar detta inte bara teknisk infrastruktur utan aven:

e integrationer mellan system

e atkomst till kunddata

e identitetshantering

e externa beroenden

e forandringsarbete i kundnara I6sningar

Manga verksamheter kommer darfor behova se 6ver hur kundnara system, integrationer och
informationsfloden hanteras i praktiken.
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Okade krav pa tillgidnglig och delbar energidata

Utvecklingen inom EU och energimarknaden gar mot stdrre transparens och 6kad tillgang till
energidata.

Det innebar bland annat 6kade forvantningar pa:

e tillganglig energidata

e delning av information mellan aktorer

e snabbare informationsfloden

e kundens mdjlighet att forstd och anvénda sin energidata

Det paverkar bade tekniska lI6sningar och hur kunddialog behover utformas.

Mer detaljerad energidata och férandrad tariffkommunikation

Utvecklingen mot mer effektorienterade prismodeller och 6kad transparens kring belastning
och férbrukningsmonster fortsatter att paverka elndtsbranschen, aven om delar av den
regulatoriska utvecklingen har bromsats eller omprévats.

For manga elnatsbolag innebar det ett 6kat behov av att:

e visualisera och forklara effekt och belastning

e gora energidata begriplig for kund

e kommunicera tariffpaverkan pedagogiskt

e tillgangliggdra mer detaljerad information digitalt

e stodja kundens mojlighet att forsta och paverka sin anvandning

Samtidigt 6kar forvantningarna pa att digitala tjanster ska kunna hantera mer komplex
information pa ett enkelt och intuitivt satt.

Manga nuvarande I6sningar och kundgranssnitt ar inte ursprungligen byggda fér den typen
av kunddialog, vilket kan skapa behov av bade tekniska och anvandarupplevelsemassiga
anpassningar.

Mer detaljerad matdata och 6kade forvantningar

Nar mer detaljerad matdata blir tillganglig 6kar samtidigt kundernas férvantningar.

Kunder férvantar sig i allt hogre grad:

e tydliga visualiseringar
e snabb tillgang till information
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e begriplig kommunikation

e historik och jamforelser

e mobilanpassade tjanster

e mer realtidsnara information

Det innebar att tillgang till data i sig inte racker.

Vardet uppstar forst nar informationen blir begriplig och anvandbar.
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Digital kundupplevelse blir strategiskt viktigare

Historiskt har kundupplevelse inom elndtsbranschen ofta haft lagre prioritet an stabil drift
och regulatorisk efterlevnad.

Nar energisystemet blir mer komplext dkar samtidigt behovet av att hjdlpa kunder forsta:

effekt

forbrukning
tariffpaverkan
energidata

avbrott

kapacitet

laddning

lokala energifléden

Mina sidor och andra kundnara tjanster utvecklas darfor i allt hogre grad fran rena
sjalvservicegranssnitt till centrala plattformar for:

kunddialog

energidata

digital interaktion
forandringskommunikation
transparens och forstaelse

Samtidigt racker det inte att forbattra granssnitt isolerat.
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Kundupplevelsen paverkas direkt av:

e datakvalitet

e integrationsformaga

e systemarkitektur

e interna processer

e tillgang till ratt information

e verksamhetens foérandringsférmaga

Det innebar att kundupplevelse och systemutveckling behéver utvecklas tillsammans.

Kundférstaelse

Hjalpa kunder att -

5
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Nar sma beslut far storre konsekvenser

| takt med att beroendena 6kar far dven mindre beslut stérre paverkan.
Exempel:

e En foérandring i hur effekt visualiseras kan paverka flera integrationsfléden.
e Ett nytt APl kan skapa beroenden till flera externa aktorer.

e Forandrad tariffkommunikation kan kréva nya datamodeller.

e Forbattrad kundupplevelse kan krava férandringar i bakomliggande system.

Det innebar att prioritering blir allt viktigare.

Manga verksamheter har redan:

o flera parallella initiativ

e teknisk skuld

e komplexa integrationsmiljoer

e begransad férandringskapacitet
e Okade regulatoriska krav

For manga verksamheter handlar fragan darfor inte langre bara om vilka 16sningar som
behdvs idag, utan om hur framtida férandringar ska kunna hanteras utan omfattande omtag i
kundgranssnitt, integrationer och systemstod.

Utmaningen blir darfor inte bara att utveckla mer, utan att utveckla ratt saker i ratt ordning.
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Vanliga utmaningar i praktiken

Aven om férutsattningarna skiljer sig mellan olika elntsbolag &terkommer ofta liknande
utmaningar

Y =
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Fragmenterad digital Kundnéra tjanster
utveckling utvecklats utan

/ tydlig malbild

Utmaningar
i praktiken

Tekniska beroenden Kunddialogen
begransar forandringsformagan blir svarare

Fragmenterad digital utveckling
Digitala initiativ drivs ibland separat inom olika delar av verksamheten.

Det kan leda till:

e dubbla I6sningar

e otydliga beroenden

e integrationsproblem

e bristande helhetsperspektiv

Kundnara tjanster utvecklats utan tydlig malbild
Manga verksamheter har successivt byggt vidare pa befintliga [6sningar 6ver lang tid.

Det kan gora det svart att:
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e prioritera ratt utveckling

e skapa en sammanhangande digital kundupplevelse
e hantera nya krav effektivt

e sakerstalla langsiktig forandringsformaga

Tekniska beroenden begransar férandringsformagan

Aldre integrationer och systemmiljéer kan géra férandringar mer komplexa och kostsamma
an planerat.

Kunddialogen blir svarare

Nar energisystemet blir mer avancerat 6kar samtidigt behovet av enkel och pedagogisk
kommunikation.

Det galler sarskilt omraden som:

o effekt

o tariffpaverkan

e energidata

e forbrukningsmonster
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Behovet av tydlig riktning

Nar komplexiteten okar blir det allt viktigare att skapa samsyn kring:

o vilka initiativ som ar viktigast

¢ vilka beroenden som finns

e vilka tekniska forutsattningar som behdver starkas

e hur kundupplevelse och system ska utvecklas tillsammans
e vilka investeringar som ger storst effekt

For manga verksamheter handlar det darfor inte framst om att starta fler projekt.

Det handlar snarare om att:
e skapa tydliga prioriteringar
e minska risk i kommande vagval
e bygga réatt tekniska och organisatoriska forutsattningar
e undvika kostsamma omtag
e skapa en realistisk och prioriterad roadmap framat
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Fran enskilda initiativ till sammanhangande
utveckling

| takt med att kraven Okar blir det svarare att hantera digital utveckling som isolerade initiativ.

Digital kundupplevelse, system, integrationer och regulatoriska krav behéver i allt hgre grad
ses som delar av samma utveckling.

FRAN ENSKILDA INITIATIV TILL SAMMANHANGANDE UTVECKLING
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For manga elnatsbolag kommer framgang i hogre grad handla om att:

e prioritera

e skapa samsyn

e utveckla kundupplevelse och system tillsammans
o fatta ratt beslut i ratt ordning

e skapa langsiktig férandringsférmaga

Det innebar ocksa att tydlig riktning blir allt viktigare.

Inte bara for att mota nya krav, utan for att skapa langsiktig stabilitet och flexibilitet i en allt
mer komplex digital miljo.

stabilitet och flexibilitet i en allt mer komplex digital miljo.

@' Tydlig riktning ar avgorande. inte bara for att méta nya krav, utan fér att skapa langsiktig
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Om Centercom

Centercom har over 20 ars erfarenhet av digital kundupplevelse och kundnéra |6sningar for
elnats- och energibolag.

Arbetet omfattar bland annat:

Mina sidor

digital kundupplevelse
integrationer
kundnara tjanster
anvandarupplevelse
systemnara utveckling

Erfarenheten bygger pa praktiskt arbete nara verksamheten, dar samspelet mellan
kunddialog, system och regulatoriska krav behdver fungera i verkligheten.

Kontakt

Vill ni diskutera hur kommande krav paverkar digital kundupplevelse, system och
prioriteringar?

Lat oss ta ett forsta samtal.

Centercom AB
Drottninggatan 53

602 32 Norrkdping
www.centercom.se/energi
energi@centercom.se
011-28 52 80
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