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KAPITEL 01

Inledning

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

Kundférvantningar @ Regulatoriska krav
=
e Digital sjalvservice ® NIS2 och cybersékerhet
® Transparens och forstaelse o S s ‘@ ® Energidata och

e Okad anvandarvinlighet informationsdelning

® Efterlevnad och styrning

Digital
utveckling

Flera férandringsomraden
paverkar samtidigt kund-
upplevelse, system och
verksamhetsutveckling.

Energidata Systemlandskap
e, )

® Mer detaljerad métdata S N ® Fler integrationer

¢ Delbar och tillganglig e (Okade beroenden

information

® Teknisk komplexitet

® Nya insikter och tjanster
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Elnats- och energibranschen garin i en period dar flera utvecklingsspar paverkar
verksamheten samtidigt. Nya regulatoriska krav, 6kade datamangder, forandrade
kundforvantningar och fler beroenden mellan system och aktorer forandrar
forutsattningarna for hur kunddialog, digitala tjdnster och tekniska miljoer behover
fungera tillsammans.

Under lang tid har digital utveckling inom elnatsbranschen ofta handlat om att [6sa
specifika behov:

+ enny Mina sidor-l6sning

. forbattrad avbrottsinformation

+ nyaintegrationer

« forandringar kopplade till regulatoriska krav

. effektivisering av interna processer

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

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

« kundupplevelse

+ regulatorisk efterlevnad

« forandringsformdga

+ datakvalitet

« interna processer

+ teknisk arkitektur

+ framtida utvecklingsmojligheter

Samtidigt 6kar forvantningarna pa att kunddialog och digitala tjanster ska vara tydliga,
pedagogiska och lattillgangliga, aven nar energisystemet bakom blir mer komplext.

For manga elnadtsbolag handlar utmaningen darfor inte framst om att forsta att
forandringen sker.

Utmaningen handlar snarare om:

+ vilka initiativ som bor prioriteras

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

+ hurinvesteringar kan goras i ratt ordning

+ hurframtida férandringar kan hanteras utan omfattande omtag

Den har rapporten beskriver ndgra av de viktigaste utvecklingsomrddena som paverkar
elnatsbolagens digitala miljo, och varfor samspelet mellan digital kundupplevelse,
system och verksamhet blir allt viktigare.
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KAPITEL 02

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:

webbplats och kundgranssnitt kunde utvecklas separat

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

tariffkommunikation kunde vara relativt enkel

Utvecklingen gar nu mot betydligt tatare beroenden.

Forandringar kring exempelvis energidata, tariffmodeller eller kundkommunikation
paverkar samtidigt:



CENTERCOM | BRANSCHPERSPEKTIV - ELNAT

<>

P& samma satt paverkar okade krav pa cybersakerhet inte enbart teknisk drift, utan

aven:

.

Digital utveckling behover darfor i allt hogre grad ses som ett sammanhangande

) @ & @) E

KUNDUPPLEVELSE /
MINA SIDOR

Visualisering av férbrukning

Hur kund ser och forstér sin data

Tariff- och prisinformation

Hur tariffer och villker presenteras

Kunduppgifter och samtycken
Profil, avtal, samtycken och

installningar

Identitet, auktorisering ach
atkomstkontroll

INTEGRATIONER /
INFORMATIONSFLODEN

O

APl:er och tjanster

Exponering och konsumtion

av data och funktioner

®o El
~a
&—> Dataintegration Event och
Effekt och kapacitetsinformation Dotattbytsineian meddslandsh
Insikter om effekt, belastning och interna och externa FNFORI:'IATIONS- Handelsestyrda
system FLODEN floden och
prognoser
notifieringar
Arenden och meddelanden
T . ) e
Kommunikation och status till kund U
Sidkerhet och behdrighet Datakvalitet och regelverk

Validering, transformation och

regelefterlevnad

Tvavagskommunikation mellan kundupplevelse, informationsfléden och systemlandskap

hurinformation presenteras for kund
vilka data som behover tillgangliggdras
integrationsbehov mellan system

datakvalitet och informationsfloden

mojligheten att genomfora framtida forandringar

kundens mojlighet att forstd och agera

identitetshantering

atkomst till kundnéara system
externa integrationer

APl:er och informationsdelning

beroenden mellan interna och externa

pa information

aktorer

ekosystem dar kundupplevelse, system och verksamhetsprocesser utvecklas

tillsammans.
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SYSTEM / DATA / PROCESSER

Matvardessystem (MDM)
Insamling och hantering av méatdata

Kund- och avtalsdata (CRM)
Kund, avtal, predukter och segment

Fakturering och debitering

Berakning, fakturering och betalning
Arendehantering / Kundservice

0
S
5
6

Arenden, kommunikation och
uppféljning

Analys och rapportering

=5

Rapporter, uppféljning och beslutsstéd

Externa aktérer och tjanster

o

Tex. elhandlare, aggregatorer,
laddnétverk m.fl.



CENTERCOM | BRANSCHPERSPEKTIV - ELNAT

KAPITEL 03

Regulatoriska krav och
okade forvantningar

driver forandring

Flera regulatoriska initiativ och marknadsforandringar paverkar
samtidigt elndtsbolagens digitala miljé. Aven om varje enskilt

omrade kan hanteras separat uppstar den verkliga komplexiteten i

hur de samverkar.

Matdata och
Kundférvantningar

Okade férvantningar pa

tydliga visualiseringar och
snabb tillgang till matdata.

15-minutersmatning och realtidsdata

Kunder jamfér och férvantar sig mer

Okat behov av transparens och férklaring

Tariffkommunikation

Behovet av att visualisera och
kommunicera tariffpaverkan

blir mer komplext.

® Mer komplexa tariffer och villkor
® Krav pa begriplighet och transparens

® Paverkar kundupplevelse och kunddialog

=

Digital
‘. Paverkan

Nar kundupplevelse, system
och informationsfléden blir
allt mer sammankléankade Skar

bade méjligheter och risker.

=
/&8\

Regulatoriska krav
och Sakerhet

=y

o o
Nya regelverk och 6kade krav
pa digital sdkerhet stéller hégre
krav pa robusthet och kontroll.

NIS2 och andra regelverk
Krav pa riskhantering och kontroller

Okad komplexitet i systemlandskapet

Energidata och
Transparens

Okad efterfragan pa tillganglig
och delbar energidata driver
nya krav och mgjligheter.

Fler aktorer och nya affarsmodeller
Delning via APl:er och datatjénster

Kunder vill férsta och agera pa sin data

7(18)
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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 dven:
+ integrationer mellan system
« atkomst till kunddata
+ identitetshantering
+ externa beroenden

 forandringsarbete i kundnara l6sningar

Manga verksamheter kommer darfér behova se dver hur kundnéra system,
integrationer och informationsfloden hanteras i praktiken.

Okade krav pa tillginglig och delbar
energidata

Utvecklingen inom EU och energimarknaden gar mot storre transparens och 6kad
tillgdng till energidata.

Det innebar bland annat 6kade forvantningar pa:

+ tillgdnglig energidata
+ delning av information mellan aktorer
+ snabbare informationsfléden

+ kundens méjlighet att forstd och anvénda sin energidata

Det paverkar bade tekniska l6sningar och hur kunddialog behdver utformas.

Mer detaljerad energidata och férandrad
tariffkommunikation

Utvecklingen mot mer effektorienterade prismodeller och 6kad transparens kring
belastning och férbrukningsmonster fortsatter att paverka elndtsbranschen, dven om
delar av den regulatoriska utvecklingen har bromsats eller omprovats.
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For manga elndtsbolag innebar det ett 6kat behov av att:

« visualisera och forklara effekt och belastning

« goraenergidata begriplig for kund

« kommunicera tariffpdverkan pedagogiskt

« tillgdngliggdra mer detaljerad information digitalt

« 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 l6sningar och kundgranssnitt ar inte ursprungligen byggda
for den typen av kunddialog, vilket kan skapa behov av bade tekniska och
anvandarupplevelsemassiga anpassningar.

Mer detaljerad matdata och okade
forvantningar

Nar mer detaljerad matdata blir tillganglig 0kar samtidigt kundernas forvantningar.

Kunder forvantar sigi allt hogre grad:

+ tydliga visualiseringar

+ snabb tillgang till information
+  begriplig kommunikation

« historik och jamforelser

« mobilanpassade tjanster

« merrealtidsnara information

Det innebér att tillgang till data i sig inte racker.

Vardet uppstar forst nar informationen blir begriplig och anvéndbar.
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KAPITEL 04

Digital kundupplevelse
blir strategiskt viktigare

Historiskt har kundupplevelse inom elnatsbranschen ofta haft lagre

prioritet an stabil drift och regulatorisk efterlevnad.

Ge kunder tillgang till

relevant energidata

Verksamhetens
forandringsformaga
Anpassa sig till nya
teknologier och
kundbehov

Informationstillgang

Interna processer

P,

Effektivisera interna

arbetsfldden for

kundservice

e R
&4

Systemarkitektur

Designa robusta och

skalbara system

@@

5

N\

™~ o
Gy

Kundupplevelsen formas av

Kundférstaelse

Hjélpa kunder att

férstd energidata och

tariffpaverkan

I
~ ’

()-

ménga faktorer som samverkar

och paverkar helheten.

i

Integrationsférmaga

Koppla samman olika
system for sémlés
drift

&

-

— &

B
Ell

Datakvalitet

Sakerstilla noggrannhet
och tillforlitlighet i

energidata

— &

Kunddialog

Engagera kunder
genom interaktiva

plattformar

Digital interaktion

Anvéinda digitala
verktyg fér

kundengagemang

Férandringskom-
munikation
Informera kunder om
systemuppdateringar

och férandringar

Transparens

Ge tydlig och 6ppen

information till kunder

10(18)
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Nar energisystemet blir mer komplext Okar samtidigt behovet av att hjdlpa kunder

forsta:

effekt
forbrukning
tariffpdverkan
energidata
avbrott
kapacitet
laddning

lokala energifloden

Mina sidor och andra kundnara tjanster utvecklas darfor i allt hdgre grad fran rena

sjalvservicegranssnitt till centrala plattformar for:

kunddialog

energidata

digital interaktion
forandringskommunikation

transparens och forstaelse

Samtidigt réacker det inte att forbattra granssnitt isolerat.

Kundupplevelsen paverkas direkt av:

Det innebar att kundupplevelse och systemutveckling behdver utvecklas tillsammans.

datakvalitet
integrationsformaga
systemarkitektur

interna processer

tillgdng till rétt information

verksamhetens forandringsférmaga

11(18)
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KAPITEL 05

Nar sma beslut far
storre konsekvenser

| takt med att beroendena okar far aven mindre beslut storre
paverkan.

Exempel:

« Enforéndring i hur effekt visualiseras kan paverka flera integrationsfloden.

« Ett nytt APl kan skapa beroenden till flera externa aktorer.

« Foréndrad tariffkommunikation kan krava nya datamodeller.

« Forbattrad kundupplevelse kan krava forandringar i bakomliggande system.

Det innebar att prioritering blir allt viktigare.

Manga verksamheter har redan:

+ flera parallella initiativ

+ teknisk skuld

+  komplexa integrationsmiljoer

« begransad forandringskapacitet

+ Okade regulatoriska krav

For manga verksamheter handlar fragan darfor inte langre bara om vilka [Osningar som
behovs idag, utan om hur framtida forandringar 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.

12(18)
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KAPITEL 06

Vanliga utmaningar
i praktiken

Aven om forutsattningarna skiljer sig mellan olika elnatsbolag
aterkommer ofta liknande utmaningar

<5 8

Fragmenterad digital Kundnéra tjanster
utveckling utvecklats utan
tydlig malbild
® Manga parallella initiativ
och l&sningar - ® Losningar som inte hanger
® Brist pd gemensam > =3 )
arkitektur A @ N ® Otydliga prioriteringar
e Ineffektiva arbetssatt '.-'/ O 5 \ ® Svart att skapa virde
/ Q for kunden
Utmaningar ‘.

| i praktiken ‘r

| motet mellan teknik, data,
reglering och kund férvantningar

uppstér utmaningar som

\\\ kréver helhetssyn och - £
i:g T prioritering. @

Tekniska beroenden Kunddialogen
begransar blir svarare
forandringsférmagan
® Brist pa insikter och data
e Aldre system och teknik ®  Svart att forsta kundens
e Komplexa integrationer behov

e Ligre fortroende och
néjdhet

® Hog kostnad fér férandring

13(18)
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Fragmenterad digital utveckling

Digitala initiativ drivs ibland separat inom olika delar av verksamheten.
Det kan leda till:

dubbla [6sningar

otydliga beroenden

+ integrationsproblem

bristande helhetsperspektiv

Kundnara tjanster utvecklats utan tydlig
malbild
Manga verksamheter har successivt byggt vidare pa befintliga [6sningar dver lang tid.
Det kan gora det svart att:
prioritera ratt utveckling
+ skapa en sammanhangande digital kundupplevelse

hantera nya krav effektivt

sakerstalla [dngsiktig forandringsformaga

Tekniska beroenden begransar
forandringsférmagan

Aldre integrationer och systemmiljoer kan gora forandringar 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 omrdden som:
effekt
tariffpaverkan

energidata

forbrukningsmonster
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KAPITEL 07

Behovet av tydlig riktning

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

+ vilka initiativsom ar viktigast

+ vilka beroenden som finns

« vilka tekniska forutsattningar som behdver starkas

« hur kundupplevelse och system ska utvecklas tillsammans

« vilka investeringar som ger storst effekt

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

Det handlar snarare om att:

+ skapa tydliga prioriteringar

+ minska risk i kommande vagval

« bygga ratt tekniska och organisatoriska forutsattningar
+ undvika kostsamma omtag

+ skapa en realistisk och prioriterad roadmap framat

MALBILD PRIORITERING ARKITEKTUR UTVECKLING RESULTAT

Tydlig riktning dr avgorande.
|i—> Inte bara for att mota nya krav, utan for att skapa

T l&ngsiktig stabilitet och flexibilitet i en allt mer
komplex digital miljo.
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KAPITEL 08

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 behover i allt hogre grad ses
som delar av samma utveckling.

FRAN ENSKILDA INITIATIV TILL SAMMANHANGANDE UTVECKLING

&) 0
B @ 2 v ¢

e 4 ‘\‘ / \ +/  Skapa samsyn
2 : O

I]I] +/  Prioritera

:OT --------- & (e &3 R e
. /,’ ‘\\ = : . . KUNDUPPLEVELSE

' , e : b i ‘ ,’ \ I CENTRUM / +/ Fatta ratt beslut

M T /\ ; R0 y i i rétt ordning

= MR © 2

‘ et +/  Skapa langsiktig
@ a \ @ / forandringsformaga

For manga elndtsbolag kommer framgdng i hogre grad handla om att:

+ prioritera
+ skapasamsyn
« utveckla kundupplevelse och system tillsammans
. fatta ratt besluti ratt ordning
+ skapa langsiktig forandringsformaga
Det innebér ocksa att tydlig riktning blir allt viktigare.

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



CENTERCOM | BRANSCHPERSPEKTIV - ELNAT

Om Centercom

Centercom ar ett konsultbolag med fokus pa digitala
kundupplevelser, systemutveckling och integrationer for
energibranschen.

Vi kombinerar strategisk forstaelse med teknisk expertis och
designkompetens for att hjalpa vara kunder att skapa hallbara,
anvandarvanliga och framtidssakra l6sningar.

Sedan slutet av 1990-talet har vi arbetat nara vara kunder och byggt
langsiktiga samarbeten som gor verklig skillnad varje dag.

e 9 & 6 6

STRATEGI UX/UI-DESIGN ARKITEKTUR UTVECKLING INTEGRATIONER
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FORVALTNING
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Kontakt

Vill ni diskutera hur kommande krav paverkar digital
kundupplevelse, system och prioriteringar? Lat oss ta ett forsta

samtal.

&

energi@centercom.se

011-28 52 80

www.centercom.se/energi

Centercom AB
Drottninggatan 53, 602 32 Norrkoping
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