#3 | Fokus pa kunden — med

hjalp av digitalisering

Med digitalisering och fokus pa
kunden — sa skapas nya varden
inom avfallshanteringen

Digitalisering handlar inte bara om teknik. Det handlar lika mycket om att
gora teknik anviandbar, vilket kan vara utmanande. Samtidigt finns massor
av utrymme for innovation, nir tekniken far i uppgift att skapa nya losningar
som bidrar med bade anvandarvirde och affiarsnytta. Det ar i granssnittet
mellan teknik och manniska som de riktigt smarta losningarna fods.

I takt med att webben, vara mobiltelefoner och surfplattor
tagit plats som véra fraimsta hjdlpmedel i kontakterna med
omvirlden — i allt frén att gora bestéllningar, som att utféra
tjanster, till att kommunicera och ta del av information och
nojen - har véra forvantningar pa positiva anvandarupp-
levelser flyttats fram. Vi har nog alla kiant av hur enkelt och
smidigt ett val utvecklat granssnitt kan vara. Kanske kdnner
vi annu mer igen den frustration som snabbt uppstar nér det
inte fungerar; for numera vet vi oftast hur det borde fungera.
Daremot ar det inte lika ménga av oss som vet vad som fak-
tiskt krévs for att utveckla anvandbara digitala produkter och
tjanster.

For dem som jobbar med utveckling av digitala produkter
och tjinster, sd som webbplatser, e-tjanster, digitala formuléar
och appar for mobiltelefoner, surfplattor eller andra prylar,
finns det en mangd olika roller och funktioner som alla bidrar
till att skapa l6sningen, vilket ocksa blir upplevelsen for
anvandaren.

Gratislosningar blir inte alltid billigast

Beroende pé vilken typ av produkt eller tjanst det ror sig om
kravs olika kompetenser. Det kan rora sig om generella kom-
petenser inom programmering inom néagot eller négra specifika
kod-sprék, forstéelse for design, anvandarupplevelser och
tillgdnglighet. Idag finns dock en uppsjo av mer eller mindre

fardigutvecklade 16sningar for appar och andra digitala
produkter som man kan kopa “frdn hyllan” utan att ha nagra
avancerade kunskaper inom varken teknik, kod eller design.
Det finns ocksé gott om gratisverktyg och mallar som man kan
anvinda utan kostnad. Som med det mesta har i virlden som
ar gratis, kravs det en del kunskap for att anpassa gratis-
versionerna till ndgot som ar mer skraddarsytt for de egna
behoven.

Vill man ta fram en webb-tjdnst eller en app som fullt ut
ska svara mot den egna organisationens behov, samtidigt
som den ska uppskattas av anviandarna, brukar det krévas en
del insatser. Vill man att det ska ga fort att fa en ny 16sning
publicerad och man samtidigt vill att den ska leva upp till alla
krav, behov och férvantningar hos anvindarna, beh6éver man i
regel betala mer. Samtidigt kan den som soker hitta en méngd
inspiration och tips om vad man behover ténka pé for att
skapa bra anviandarupplevelser pa webben.

Den viktigaste fragan att besvara, for alla som ska utveckla
anvindarvinliga digitala produkter och tjanster, vad vill jag
astadkomma med den 16sning jag tar fram? Tydliga effektmal
ar nyckeln till bra anvandarupplevelser. Lt oss dterkomma
till det.
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Att tanka pa nar man jobbar
med kunddata

Att fanga digitaliseringens mdgjligheter handlar i mangt och mycket om att
samla, analysera och dra slutsatser utifran data. Det beskrivs ofta som att
utveckla ett data- och insiktsdrivet arbetsséitt. Hur vet man da vilken data
man behover och hur ser man till att samla in den? Svaret pa fragan ar
”det beror pa”. Ar malet att utveckla ett kundfokuserat arbetssiitt, dir
kunden/anviandarens upplevelse av mervirde ér i fokus, dr det data om
kunden som visar vagen.

Vad dr det d& for kunddata det handlar om? Aterigen #r svaret:
“det beror pa”. Oavsett vilken information det handlar om &r
det viktigt att kdnna till vad som géller nar man samlar infor-
mation som ar kopplad till enskilda kunder/individer. I takt

med att mojligheterna att samla in, lagra och analysera data

I korthet innebar principerna att den som &ar som person-
uppgiftsansvarig:
« maste ha stod i dataskyddsforordningen for att
fa behandla personuppgifter

har okat har aven kraven pa vad man far samla in och hur det « bara fir samla in personuppgifter for specifika,
samlas in och lagras okat. sarskilt angivna och berattigade andamal
Den 25 maj 2018 tradde GDPR, de nya dataskydds- - inte ska behandla fler personuppgifter 4n vad som
reglerna inom EU, i kraft. I Sverige gar dessa under namnet behovs for andamalen
Dataskyddsforordningen och det ar Datainspektionen som « ska se till att personuppgifterna ar riktiga
ansvarar for att manniskors rattigheter skyddas i samband - ska radera personuppgifterna nir de inte lingre behovs
med behandling av personuppgifter. . o - ska skydda personuppgifterna, till exempel sa att inte
De nya dataskyddsreglerna togs fram for att stirka integ- obehdriga far tillgéng till dem och sé att de inte forloras
ritetsskyddet for privatpersoner och sedan de blev gillande eller forstors
maste all behandling av personuppgifter uppfylla de grund- - ska kunna visa att och hur ni lever upp till dataskydds-
ldggande principer som anges i dataskyddsférordningen. frordningen.

Pa Datainspektionens webbplats (www.datainspektionen.se/lagar--regler/dataskyddsforordningen/) finns mer information
och vigledning om GDPR/Dataskyddsforordningen, dess syfte och tillimpningsomrdden.
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Hur tar man reda pa vad
kunden/anvandaren vill ha?

Att mota eller rent av overtraffa kunders forvintningar brukar vara killa
till goda kundrelationer. For att veta vad en kund/anviandare forvantar sig,
i fraga om allt fran generell information till mojligheten att gora drenden
online eller fa personlig kontakt med kundtjanst, behovs en del research.
Med digitalisering som stod blir denna uppgift vialdigt mycket enklare.

Det finns en méngd olika kéllor for att hamta information om
sina kunder/anvindare. Ett bra stille att borja ar hos kund-
service. Dar sker direktkontakt med kunder/anviandare och
man har mdjlighet att samla feedback och fa insikter bade om
sddant som kunderna upplever som problem och siant som de
uppskattar med de produkter och tjanster som formedlas.

En annan viktig killa for information ar webbanalys, som
kan ha sin utgngspunkt i webbstatistik. Med denna kan man
skapa sig en bild av vad olika bestkare av webbplatser, app-
likationer och sociala medie-kanaler soker efter, hur de hittat
till er, vad de intresserar sig for, var de fastnar samt var och
nar de laimnar era digitala kommunikationskanaler.
Webbanalys bygger dock inte bara pa statistik som fingas i era
digitala kanaler. Det géller att ocksa sitta siffrorna i relation
till annat; att forestilla sig besokarna/kundernas situation i
en storre kontext. D kan det vara bra att stélla sig fragor som:
”Vad har besokaren/kunden/anviandaren for
situation nir hen vill utfora ett drende eller fa négot
besvarat via oss?” "Hur ser vart erbjudande ut?”, "Hur pass vil
lyckas vara besokare/kunder/anviandare med att utfora sina
drenden?”

Hitta ratt data och vaga fraga kunden

Generellt handlar ett insiktsdrivet och kundfokuserat
arbetssitt om att kombinera information i form av data med
att vaga testa och ocksa vaga fraga kunden/anviandaren vad

de tycker och tanker. Det handlar dé inte frimst om att fraga
bestkaren/kunden/anvandaren vad denne vill ha, utan snara-
re om att identifiera behov och drivkrafter. For att lyckas be-
hovs ett viss métt av mod, for vi ar av tradition inte sa vana vid
att involvera externa parter, s som kunder, leverantorer eller
partners, i utvecklingen av nya losningar. Dock visar erfaren-
heten att stora summor kan vara "kastade i sjon” om man inte
ser till att involvera de som ska anvénda de digitala l6sningarna

tidigt och 16pande i utvecklingen av digitala produkter och
tjanster. For att lyckas skapa uppskattade och anvandarvan-
liga 16sningar behover behoven hos anvidndarna vara i fokus.
Det ar deras behov som ska motas med anviandarvinliga
erbjudanden. Nar man lyckas skapa digitala 16sningar och
granssnitt som bade fungerar for och moter den egna organ-
isationens behov (affarsnytta) med besokaren/kunden/an-
viandaren behov (anvindarvirde) finns god grund for effektiv-
isering och optimering men ocksa innovation.

Metoder for att jobba kundfokuserat

I takt med att allt mer fokus lagts p& anvandarperspektivet och
behoven hos besokaren/kunden/anvindaren har verktyg och
metoder for detta arbete vuxit fram och fatt faste.

I dessa sammanhang anvinder man sig ofta av metoder som
effektkartlaggning och effektstyrning for att kartlagga och
skapa samband mellan affarsnytta och anvindarvarde.

For att battre forsta besokarens/kundens/anvandarens
behov anvinds metoder som design thinking, scenario-
planering, kundresekartldggning och utveckling av personas
(generaliserade beskrivningar av olika kundtyper/mal-
grupper).

For organisationer som tidigare i huvudsak jobbat
projekt- och produktfokuserat kan det vara utmanande att
vinda pé logiken och sitta besokarens/kundens/anvanda-
rens (inte alltid sa tydliga) behov i centrum. Samtidigt 4r det
inte sd svart, om man vil vagar testa sig fram och ta hjalp av
nagra av verktygen naimnda ovan. For vi behover i regel inte ga
ladngre an till vara egna upplevelser av bra service och positiva
anvandarupplevelser for att fa igdng tankarna om hur vi kan
skapa nya smarta erbjudanden och virden med digitalisering
som stod.
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Kort om nagra metoder och verktyg for ett anvindar-/kundfokuserat arbetssitt:

Design Thinking ir en kreativ arbetsprocess i fem steg
som utgdr fran anvindarens verkliga behov. Processen ar
inte linjér, utan bestér av olika moment som gér in i varan-
dra. Pa det stora hela handlar det om att visualisera idéer

i enklare skisser och prototyper som man sedan testar till-
sammans med de som ska anvinda l6sningarna. Metoden

okar sannolikheten for att skapa virde for anvindaren och
brukar ocksa bidra till en tids- och kostnadseffektiv process,
inte minst ndr man inte frdn borjan &r helt saker pa hur

den slutliga 16sningen ska se ut for att skapa ett bra sam-
spel mellan tekniska majligheter och hogt anvéndarvarde.
Metodens fem steg ar:

OO
e

Definiera

Empatisera

Idégenerera Testa

Bygga och

Empatisera: Sitta sig in i kundens situation.

prototypa

Definiera: Klargora vilka behov som ska adresseras och skapa en ram runt de utmaningar som ska vara i fokus.
Idégenerera: Lata olika idéer floda och kompetenser métas for att vaska fram de idéer man tror har storts potential.

(att mota anvandarnas behov)

Bygga och prototypa: Ta fram skisser, bygga 16sningar som gor att titta pa och testa.
Testa: Himta insikter fran tester for att se vad som funkar och inte funkar och léara sig av erfarenheterna langs viagen.

Kundresekartliggning (Customer Journey
Mapping) ir en bra metod for att skapa sig en helhets-
bild av de olika interaktioner och kontaktytor som en kund
har till er verksamhet och era erbjudanden. Metoden gar
ut pé att sitta sig in i kundinteraktioner frén ett uifran-
och in perspektiv. Genom att kartlagga kontaktytorna
och ocksa satta sig in i vad som fungerar respektive inte
fungerar i relation till de behov och uppgifter en kund/
anvandare har att 16sa skapas forstéelse for forbattrings-
potential och prioriteringar. Med hjilp av metoden kan
man besvara fragor som:
e Hur kunden/anviandaren agerar fore, under och efter
att de nyttjar nagon av era tjanster/erbjudanden
« Vilka moment ldngs resan som upplevs som krangliga
eller rent av hindrar anvandaren/kunden frén méta
sitt behov/16sa sitt problem

e Var i kundresan man kan/behéver forenkla och
effektivisera for att bade anvandaren/kunden och den
egna verksamheten ska fungera optimalt

e Var kan man skapa mervarde?

Alla kunder ar inte lika och ddrmed finns det bade skill-
nader och likheter i behov och 6nskemal i relation till de
produkter och tjanster som en verksamhet formedlar.

Personas anviands ofta for att gora en malgrupp mer
levande. Metoden anvénds for att beskriva specifika
karaktarsdrag, s som beteenden, attityder, kunskaper
etc. som gor att man béttre kan forsté och sétta sig in i
hur en specifik malgrupp/anvandargrupp/kundgrupp
tdanker och vad som ar viktigt for dem. For att utveckla
personas finns mallar som underléttar for att identifiera
och beskriva kunden/anviandaren. Dessa innehaller
attribut som gor att kunden/anvéandaren och dennes
behov blir mer gripbart.



Hur viktigt ar det att skapa
positiva kund/anvandar-

upplevelser?

En effekt av digitaliseringen ar den stora mingd information och erbjud-
anden som vi alla mots av pa daglig basis, via vara datorer, mobiler, surf-
plattor eller andra digitala kontaktytor mellan oss och avsindaren. I den
digitala eran har det blivit allt viktigare att skapa virde och relevans genom
att formedla information, erbjudanden och tjanster som anvindare/kunder

upplever som vardefulla.

Det har pratats mycket om att sticka ut i bruset for att finga
var uppmarksamhet, men allt oftare pratas det om att skapa
varde genom att formedla enkla losningar som loser problem
eller rent av bara formedlar en positiv kinsla. Hur viktigt

ar just detta, att formedla en positiv kdnsla for kunden/
anvandaren? Nar man fragar kunden/anvandaren ar svaret
tydligt: ndrmare 80 procent siger att en positiv anviandarup-
plevelse dr avgorande for hur man uppfattar en leverantor

av produkt eller tjdnst och ddrmed utgor basen for valet av
leverantor (undersokning av Gartner med flera 2018). Dess
betydelse har ocksé okat 6ver tid. 2010 var det bara ca 35
procent som angav anviandarupplevelsen som avgorande vid
valet av leverantor. Idag dr aven betalningsviljan for en positiv
anviandarupplevelse ocksa hogre, 86 procent av de tillfragade
kunderna i Gartners undersokning 2018 svarar att de ar villiga
att betala mer for en positiv kundupplevelse.

Hur vet man dd om man ar bra pd att formedla positiva
kundupplevelser? Faktum ar att det tycks vara svart att veta.
Stiller man fragan till foretagen svarar 80 procent att de ar
duktiga pa positiva kundupplevelser, medan kunderna &r av en

helt annan uppfattning. Fragar du kunderna ar det endast
8 procent som siger att de erhéller bra kundupplevelser. Alltsa
ett rejalt gap i uppfattning.

Hur kan man da ga tillvdga om man vill 6verbrygga gapet?
Egentligen dr det inte svarare &n att stélla frégan till kunden:
vad skulle vara vardefullt for dig nar du vander dig till oss for
att...?

Narmare 80 procent sager
att en positiv anvandanr-
upplevelse ar avgorande for hur
man uppfattar en leverantor

Vad betyder “anvandarvanlig”?

I begreppet anvandarvinlig ryms sadant som gor att en
anviandare av en mjukvara eller ett digitalt granssnitt
(for en webbplats, en app etc.) upplever att det dr enkelt
att forstd och anvanda den produkt eller tjanst som
formedlas.

Anvandarvinlighet ar en subjektiv term, dar varje
enskild anviandare har tolkningsforetrade.

Gemensamma attribut for anvandarvanliga granssnitt ar:

» Enkelt — det ar latt att forsta vad som forvintas av mig
som anvandare och jag fir stod och aterkoppling nir jag
anvander vanliga funktioner eller kommandon.

e Intuitivt — det kravs minimal férklaring for att hitta ratt
och forsta funktioner

« Palitligt — det kraschar eller hinger sig inte vid anvandning
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Hur viktigt ar bra kundservice?

70%

av kopupplevlesen
bestar i hur de
upplever att de blir
behandlade

86 %

av koparna ér beredda att
betala mer for en béttre
kundupplevelse

av kunderna ar villiga att
fortsitta vara kund hos foretag
som responderar pa

och loser deras klagomal

Undersokningar visar att god kundservice dr avgorande for kund- 1 hur de upplever att de blir behandlade av den som férmedlar
upplevelsen. Om man frdgor kunden om dess betydelse svarar produkten/tjdnsten. 70 procent av kunderna uppger ocksd att de
86 procent att de dr beredda att betala mer for en bdttre kund- dr villiga att fortsdtta vara kund hos foretag som responderar pd

upplevelse. De sdger ocksd att 70 procent av kdpupplevilesen bestar — och loser deras klagomal.

Vikten av kundupplevelse

1l hogsta grad avgorande
2 [l
30

4
5 [ Inte alls avgorande

Om man fragar kunden om vikten av kundupplevelsen mellan dig Killa: Gartner, Forbes, Bloomberg Businessweek m fl.

som kund och den organisation som formedlar produkten eller
tjdnsten svarar ndra 80 procent att den dr av hogsta grad
avgorande.
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Gastrike atervinnare

siktar pa att bli

hundra procent digitala

Budskapet var tydligt, Gastrike atervinnare skulle bli 100 pocent digitala.
Genom god planering och tydlig kommunikation fick ledningen ut sitt
budskap i hela organisationen och med digital teknik och en engagerad
projektledning drog optimering av processerna igang. Resultaten har inte
latit vanta pa sig, med digitaliseringssatsningen av orderflodet har man redan
kunnat se savil ekonomiska som miljomaissiga besparingar. Inte minst har
hela verksamheten fatt en nirmare kontakt med kunderna.

Nir ledningen for Gastrike Atervinnare for tre &r sedan tog
beslutet att processerna for orderhanteringen skulle optimeras
och digitaliseras blev inforskaffandet av ett nytt affarssystem
den stora mdjligheten for kundtjanst. Har sdg man tillfallet att
andra p4 rutiner, som till stora delar var analoga och person-
beroende, for att 6ka kundndjdheten. Man sag ocksé potential
att optimera rutter for himtning av avfall.

— Tidigare har vara kundtjanstmedarbetare varit tvungna
att arbeta med utskrifter och sjilv folja upp
ordrar manuellt. Med véart nya digitala st6d
blev det mojligt att skapa digitala arbetsor-
ders i affarssystemet, som sedan gér direkt ut
till beroérda medarbetare. En arbetsorder kan
till exempel tas emot direkt i bilen, som nu-
mera ar utrustad med datorer eller surfplat-
tor. Ett stort plus med det nya séttet att arbe-
ta &r att vi sjdlva och véra kunder inte ldngre
upplever kundservicen som personberoende,
berattar Anton Nasslander, Avfalls-
administrator hos Gistrike dtervinnare.

Anton Nisslander, som varit med och
drivit satsningen frén start, berattar vidare
att det nya sittet att jobba har vickt organ-
isationens forbattringsvilja, bland annat da
man snabbt sett hur det nya affirssystemet
minskat den manuella hanteringen. Med
digitala stod har antalet arbetssteg kortats
och arbetsuppgifterna har blivit mer standard-
iserade, dnda ut i bilen, vilket lett till att ansvarsfordelning
blivit tydligare och personberoendet har minskat.

— Med vért nya satt att jobba upplever vi att var vardag
blivit enklare och var kundservice blivit bittre och snabbare.
Var och en av oss upplever ocksa en storre mojlighet att
effektivisera vara arbetssitt, nar vi inte langre behover lagga
tid pd manuell uppf6ljning och kontroll av ordrar och till viss
del drenden. Idag ar det istéllet systemet som skoter om att ett
arende hanteras i tid och vi har digitala stod som automatiskt
paminner oss tills drendet klarmarkerats. Det minskar risken
att nagot faller mellan stolarna, beréttar Anton.

4

(.rv Gastrike

atervinnare

Att lyssna och fora dialog med hela
organisationen ir en framgangsfaktor

Trots att kundtjansten i och med en 6kad digitalisering kan
foljas upp pa individniva har man inte sett detta som ett hot
utan snarare som en mdjlighet. Digitaliseringssatsningen
har dock inte varit helt friktionsfri inom hela organisationen.
I borjan av projektet mottes man av bade skepsis och visst
motstand.

— Det var bland chaufférerna av vara
bilar som oron gav sig till kinna. Orsaken
var framst att man inte sdg hur vissa kom-
plexa arbetsuppgifter i hantering av avfall
skulle ga att digitalisera, ndgot som framst
berodde pa IT-ovana. Dessutom fanns en
trygghet i det befintliga sittet att arbeta
och darfor kinde man inte ndgot storre
behov av fordndring, berdttar Anton.

D4 chaufforernas engagemang var en
nodvéandighet for att f4 till ett lyckat pro-
jekt tog man dessa invindningar pé storsta
| allvar och ség till att skapa en delaktighet
. bade fore och under projektet. Under hela
implementeringsperioden har man haft en
16pande dialog och erbjudit support. Fort-

Anton Nisslander, Avfallsadministrator farande efter avslutat projekt erbjuds
hos Gastrike dtervinnare

support, dven om supportbehovet minskat
med tiden. Respekten for olika
kunskapsnivaer och utgdngsldage och hur man hanterat just
detta har lett till att man uppnatt den 6nskade beteendeforan-
dringen i hela personalgruppen. Tillsammans har man hittat
nya arbetssitt for dven de komplexa arbetsmomenten. Detta,
att fora dialog och 16sa utmaningar tillsammans, har ocksa
varit en av projektets framgéngsfaktorer.

En annan framgangsfaktor som Anton Nésslander garna
lyfter fram dr samarbetet med leverantoren av affirssystemet.
Lyhordheten hos béde projektledningen och hos leverant6ren
av affarssystemet har medfort att man gjort anpassningar i form
av tydliga knappar och andra behovsanpassade formgivnings-
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andringar som underlattar for de som anviander systemet.

— Leverantoren av affdarssystemet har inte bara varit duktig
pa att forstd, de har dven varit bra pa att hantera behoven i
organisationen. Jag tror att en av succéfaktorerna i projektet
har varit att vi (affarsystemsleverantoren och projektledningen)
1 ett tidigt skede involverade medarbetarna och lyssnade till vil-
ka behov och hinder man sag. Med hjilp av en leverantor som
var duktig pé att forsta behoven dnda ner pa anvindarniva har
vi gjort de nodvindiga anpassningarna i systemet och pa s sitt
uppnatt vara mal, fortsitter Anton.

Med data och statistik kan vi bli proaktiva

Utover att skapa en effektivare hantering av kundarenden har
projektet haft som mal att samla in data, for att sedan anvinda
denna for att effektivisera och optimera ytterligare. Mélet med
insamling av data dr uppnétt. Nista steg blir att se 6ver hur
man pa bésta sétt anvinder sig av data och statistik for att skapa
fler effektiviseringsmajligheter. Ett sétt att gora det tydligt ar
att satta pengar pé olika avvikelser, s man kan rdakna pé och
jamfora vilka besparingar som ar mest effektiva att genomfora.

En noterad effekt av digitaliseringssatsningen, som Anton
Nisslander vill dela med sig av, ar att det behovs resurser for att
tolka den data och de avvikelser som samlas in. Atminstone om
man vill fa full kraft i anvdndningen av de digitala stoden for att
automatisera och effektivisera olika floden. Ett led i detta ar att
hitta relevanta nyckeltal och indikatorer som speglar vad som
levereras, savil i slutindan som léngs hela flodet, fran det att ett
arende startar tills det ar slutfort.

Nista steg i digitaliseringssatsningen ar att gora effekten
ute hos kund mer méarkbar och pé sé sétt 6ka kundnéjdheten.
Tanken &r att ga vidare och utveckla Mina sidor och appar, som

bade ska forenkla for kunderna och samtidigt ytterligare minska
belastningen pa kundtjanst.

— Ambitionen &r att kundtjanst ska fa mer tid att arbeta
proaktivt. Till exempel om en bil ar trasig eller det ar andra
storningar, kommer kunden fa ut informationen i forvag istallet
for att sjalv uppticka det och behdva ringa in avvikelsen,
beréttar Anton.

Med den nya tekniken, déar flera olika kanaler anvénds for att
kommunicera med kunderna, vill man gora det enklare for
Gastrike atervinnare att sprida kunskap, paverka attityder
samt skapa forutsattningar for manniskor att vara med och
bidra till en battre milj6. Med malsattningen att forebygga up-
pkomsten av avfall kommer man att fortsitta sitt arbete med
miljoutbildning for foretag och invénare.

— Aven hir erbjuder digitalisering stora mojligheter som
forenklar arbetet, avslutar Anton.

Om Gastrike atervinnare

Gadstrike atervinnare dr ett kommunalférbund bildat av de
fem medlemskommunerna Gdvle, Sandviken, Hofors, Ockelbo
och Alvkarleby med 128 anstdllda som ger service till 165 000
mdnniskor.

Verksamheten behover 42 bilar och 50 chaufforer for att
pa daglig basis hamta restavfall, matavfall, forpackningar,
containrar, farligt avfall, latrin, tradgdardsavfall och forse sina
kunder med tjdnster som tvdttning av kdrl och hdamtning och
ldmning av kdrl, sdckar och pasar.

Man har sammanlagt 12 Gtervinningscentraler runt om i
regionen.

Optimerade rutter ger manga positiva effekter

Digitaliseringssatsningen hos Gistrike atervinnare har inte bara resulterat i en effektivare kundtjanst, den har ocksa gett
resultat i form av effektivare logistik. Under 2018 har en projektgrupp haft i uppdrag att se 6ver och om mojligt effektiv-
isera sopbilarnas rutter. Ett arbete dar chaufforer, driftsledare och kontorspersonal i samarbete har lyckats frigora en bil
pa halvtid under ett helt ar. En besparing i arbetstid for chaufforerna, i kostnader for minskad anvandning av insamlings-
fordon och en besparing pa miljon bland annat genom minskade koldioxidutslapp.
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Digitala stod

for kundinsikter

Idag finns en mangd digitala stod for den som vill skapa en samlad vy over
kund-/anvandar-/brukarinteraktioner — i alla kanaler, inte bara de digitala.
Diverse digitala systemlosningar har vuxit fram i takt med att vi borjat
anvanda webbplatser, appar och sociala medier for att inte bara informera
oss och kommunicera med var omvirld, utan dven for att konsumera, utfora
tjanster eller rent av reklamera produkter och tjanster. Till stora delar éar
dessa systemlosningar utvecklade for marknadsforing och forsiljning, men de
kan aven utgora stod for allmin kundvard och utveckling av kundrelationer.

Den allmidnna bendmningen pa dessa systemlosningar ar
CRM - vilket star for Customer Relationship Management —
och det allminna anvindningsomradet ar att hélla ordning
pé alla kontakter med kunden pé ett och samma stélle.

CRM ir inte en programvara utan snarare en process som
péverkar organisationen i ett foretag och ska leda till battre
kundrelationer. Numer dr CRM-system i regel samman-
kopplade med andra affarssystem, sd som e-postklienter och
interna ekonomisystem. De &r i regel ocksa tillgdngliga via
webben i form av sa kallade molntjanster.

Med ett CRM-system blir det alltsd mojligt for hela or-
ganisationen att ha en gemensam vy 6ver kunden, med alla
kunduppgifter och loggade interaktioner. Det som tidigare
varit utspritt i allt fran excel-ark till pArmar eller rent av i
huvudet pa ndgon anstilld blir, om man gor det ratt,
tillgangligt for alla som jobbar med kund-/anvéndar-/
brukarkontakter. Detta kraver dock att hela organisationen
anvander systemet for att sitta kunden i centrum, i allt fran
uppdateringar om adresser till eventuella klagomal. Darfor ar
en avgorande framgéngsfaktor att alla medarbetare engageras
och involveras nir ett digitalt system for kundrelationer ska
implementeras.

Det basta sattet att borja, oavsett vilket system man
valjer (och det finns ménga att vilja bland) ar att identifiera
alla processer och rutiner dir ni har kontakt med era kunder
och dir de har kontakt med er. Med en bra helhetsbild, dar
det framgar var, nar och hur kunderna har kontakt med er
och vem inom er organisation som &r ansvarig for kontakten,
Okar chanserna for att ni far ett system ni ar néjda med.

”Malet med CRM ar att foretaget
skall forsta kundernas vdrde for
Joretaget och forsta kundens behov.”

Kalla: Wikipedia

Hir dr nagra generella tips att ha med sig nir man
ska implementera ett CRM-system i syfte at skapa
béattre kundrelationer och samtidigt effektivisera
den egna verksamheten:

1. Satt mél - Borja med att identifiera vad ni vill uppna med
systemet. Hitta gdrna tydliga nyckeltal som kan hjilpa er
att mata att era mal uppnas eller om nagot behover justeras
for att na malen.

2. Se till att hela organisationen blir engagerad och in-
volverad. Alla ska veta vad systemet ar tillfor och vad ni vill
uppnd med det

3. Satt kunden i fokus — ta reda pa vad kunden behéver,
forvantar sig och uppskattar

4. Se Over era processer och rutiner — se till att allt det ni
gor idag (och allt ni vill kunna gora framgent) finns med i er
kravspecifikation nir systemet ska implementeras

5. Utse ansvarig for rutiner och processer, men se till att
hela organisationen utbildas i systemet och forstar vardet
av att logga all information som kan hjilpa era kunder/
anvandare och er organisation att na sina mal

6. Se till att systemet blir anvandarvanligt for dem som ska
anvanda det — i alla granssnitt, saval pa datorn pa kontoret
som pa webben, i mobilen eller i ndgon app som foljer med
systemet

7. Borja i liten skala och lar av erfarenheten, gor inte allt pa
en géng, prioritera de processer som ger er stort varde har
och nu (stora volymer, tidkrdvande arbetsuppgifter etc.)

8.Hitta andra organisationer att dela erfarenheter med och
lara av

P4 marknaden finns en mangd olika system och alla har sina
fordelar och utmaningar. Det finns ocksa manga olika lever-
antorer som kan hjilpa till med implementation av systemen.
Vissa har mer erfarenhet av avfallshantering 4n andra.

Generella tips for att bade lyckas och 6ver tid vara n6jd
med ett digitalt system for kundrelationer ar att hitta en lever-
antor av systemlosningar som ni har fértroende for och som
svarar mot era behov.
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CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT




Digitalisering for effektiv
arendehantering en lagt
hangande frukt

Att hantera arenden av olika slag ir i regel en omfattande uppgift for de som
har ansvar for avfallshantering i en kommun eller region. Det dr ocksa inom
arendehantering som digitalisering har sin storsta potential for att snabbt
effektivisera verksamheten och skapa bra kundrelationer. Det kan dock vara
kriavande att fa ett system for drendehantering pa plats, da det kridver en del
forandringsarbete for att komma pa plats och till sin ratt.

Att anvinda digitalisering for att automatisera drendehanter- Kundarenden i sociala medier
ing kan betraktas som en lagt hingande frukt for att uppné
effektivisering. Med fokus pa vilka nyttor som kan uppnas,
bade for den egna verksamheten och for kunden/anvéndaren/
brukaren kan digitalisering bli ett vardefullt stod for en
organisation som vill stirka sina relationer.

Generellt har vara forvantningar pa var, nar och hur vi

Det blir ocksa allt vanligare att tillgangliggora kundtjanst och
drendehantering via sociala medier. For de verksamheter
som véljer att anvianda dessa kanaler ar en viktig tumregel att
vara tydlig med ndr man ar nébar och vilken typ av drenden
som kan hanteras denna vag. Att 6ppna upp for kunder/

ska fé svar pa allt frén enkla fragor till mer komplexa drenden anvéi.ndaroe/ brukare att konj[akta er Verk§amhet via socia'la
Bkat. Smarta och enkla appar dir man mer eller mindre medl.gr, s? som Facebf)ok-s1d0r eller TWlt’EeI‘, och sedan inte
intuitivt kan f& hjilp med sina drenden har vuxit fram inom uppriétthilla den service som kunder/anvéndare/ brlolkare
olika branscher. Olika former av streaming- och delnings- forvintar sig kan generera bad-will som kan vara svir att
tjanster sdsom Spotify, Netflix, AirBnB och Uber ar nagra reparera.

exempel pa tjanster som drivit pa utvecklingen. En effekt av

deras framgéngar ar att vi idag forvéntar oss lika bra och

enkla servicelsningar inom alla omraden, oavsett om det

géller bestéllningar av olika varor eller tjanster eller for att fa

svar pa fragor. Vi tar ocksi med oss vara férvintningar pa ”Ett bra exempel pa betydelsen av
enkla lbsnir}gar'till jobbgt; aven héir“vill vi att det ska vara heltickande och snabb respons ar
enkelt att hitta information och utféra arbetsuppgifter i de Facebook, som publicerar betyg pé hur

digitala granssnitten. . .
srans snabbt och ofta foretagssidor svarar

Foriandringsledning som kriver flera pé mefidflanden. Fo' or att uppnd
samverkande kompetenser “Svarar i hog grad pa meddelanden”

o o (basta betyget) ska du under de senaste sju
Trots detta, att vi i manga sammanhang baserat pa vara egna

b 0,
erfarenheter, vet hur en bra digital upplevelse ska fungera, qazarna ha dsvar(:lt f (ll 9‘:1/0 a'." alla
kan det vara utmanande att utveckla den 16sning som bast mkommande meddetandaen mom

svarar mot den egna organisationens behov. Darfor kan det i snitt fem minuter.”
vara bra att se pa denna typ av verksamhetsutveckling som ett
forandringsledningsprojekt. En viktig framgangsfaktor ar att
lata flera olika kompetenser samspela i forandringsarbetet.
Dels beh6vs kompetens for forandringsledning generellt, men
det behovs ocksa personer med god forstaelse for verksam-
hetens mal, kundernas forvantningar och dven teknisk/
IT-kompetens.

Kalla: Breakit, Guide: Sa blir du ett proffs pd kundtjdnst
i sociala medier
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Mobilt internet

Internet, webb och automatisk
informationsoverforing

Méoten, papper, post, fax & telefoner

Datorer, databaser och verksamhetssystem

Fran manuell till automatisk drendehantering

Arendehantering sker i en process som kortfattat gar ut pd att samla in, bearbeta och bedoma och delge information. Over tid har en
succestv forskjutning skett fran analog och manuell drendehantering till digital och automatisk hantering. Kdlla: Automatiserad drende-
hantering ATT FRIGORA TID FOR VARDESKAPANDE ARBETE, SKL 2018

°Z

En timme
jo60%

Att hantera kunddrenden via sociala medier blir allt vanligare.

For den som vdljer att anvinda denna kanal for kundservice kan
det vara bra att vara medveten om kundernas forvintningar.

60 procent av dem som hor av sig med kritik eller fréagor via sociala
medier (Twitter, Facbook) forvdntar sig aterkoppling inom en
timme.

Killa: Go Globe https://www.go-globe.com/

#3 | FOKUS PA KUNDEN - MED HJALP AV DIGITALISERING

Vagledning fran SKL

Sveriges kommuner och landsting, SKL, har tagit fram

en vagledning till hur organisationer kan frigora tid for

viardeskapande arbete. I denna beskriver de bland annat

hur viktigt det ar att beakta savél det interna som det externa

perspektivet for ett drende om man framgéngsrikt ska effek-

tivisera och automatisera drendehanteringen.

De beskriver vidare att foljande nyttor och varden finns

att uppna:

« Frigor tid for vardeskapande uppgifter och for att hantera
personalbrist

o Lagre kostnader

« Storre kapacitet

» Med en automatisk 16sning kan drenden hanteras dygnet
runt, sju dagar i veckan, 365 dagar om &ret.

« Bittre arbetsmiljo

* Mer nojda och mindre stressade medarbetare.

« Flexibilitet

 Kan hantera 6kad arbetsbelastning och toppar.

o Farre felaktigheter

 Snabbare hantering

o Storre sokbarhet. I manga automationslésningar gar det
att folja och spdra var i processen ett drende befinner sig.

« Storre systematik underlattar statistikuppfoljning och
analys.

« Storre integritet

o I en automatisk 16sning kan information hanteras mer
anonymt.

Ni hittar rapporten med vdgledning i SKL:s webbutik:
https://webbutik.skl.se/sv/artiklar/automatiserad-
arendehantering.html
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Myndigheter att inspireras av

Varje ar publicerar IDG (medieforetag med fokus pa teknik och it) en
topplista over de myndigheter som ar biast pa nétet. De senaste aren ér det
de myndigheter som satsat pa utvecklingen av e-tjanster, med kunden/
anvindarens behov i fokus, som toppat listan.

I topp 2018 1ag Skatteverket. Motiveringen dr att de “genom
att stadigt utveckla fler e-tjanster och smarta berakningsverk-
tyg underlattar for individer och foretag att betala ratt skatt.”
Ytterligare motivering till topplaceringen ar att de inte bara
driver pé sin egen digitalisering av det svenska skatte-
systemet, de pushar ocksé pé for digitaliseringen av hela
samhillet genom att sporra oss att skaffa en digital brevlada.
En framgéngsfaktor som bidragit till topplaceringen, som
Skatteverkets digitala strateger lyfter fram, ar den digital
agenda som ligger till grund for arbetet. Agendan bestar av
fem punkter: styrning och ledarskap, samarbete och arbets-

satt, tjansteutveckling, avancerad kontroll av data samt
forutsattningsskapande teknik och sédkerhet. Dessa kan gérna
jamforas med de framgéngsfaktorer som lyfts fram for
avfallshanteringens digitala transformation i skrift

#1 — Digitaliseringens maojligheter.

P4 topp-fem-listan finns &dven Forsdkringskassan, Kon-
sumentverket, Kriminalvarden och Pensionsmyndigheten.
En sammanfattande motivering till varfor dessa myndigheter
hamnar i topp ar att de lyckat vil med att ta fram enkla,
anvandbara och begripliga tjanster och informationslosningar
for forhallandevis komplexa fragestéllningar och utmaningar.

Skatteverkets digitala agenda
Ambitionsniva med sikte pa 2020

(r
o
Foretag 9 bk’"g“

K D ﬂ

Tillsammans med andra digitaliserar vi
Sverige

Privatpersoner och foretag upplever enkla,
intuitiva och individanpassade tjanster

Digitala méjligheter anvands
for att forebygga fel och
motverka fusk och brott

Skatteverkets digitala agenda for 2020 har varit en framgdngsfaktor for att driva pa utvecklingen av nya digitala tjinster som uppskattas
av anvdndarna. Mer om Skatteverkets digitala agenda hittar du hdr: https://www.skatteverket.se/download/18.361dc8c15312¢eff6fd-
31d9a/1477568024451/Digital%20agenda%20med%20sikte%20p%C3%A5%202020.pdf
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Exempel fran branschen

Atervinning och avfallshanteringsforetaget SUEZ har satsat
pa en samlad plattform for kundservice och digitala tjan-

ster for hantering av verksamhetsavfall. Dar kan foretagets
kunder hantera olika typer av drenden. I appen "Mitt SUEZ”
kan kunder bestalla tomning och halla sig uppdaterade pa sin
oversikt av hamtkalender. De kan dven geotagga sina contain-
rar och se pa en karta var de finns i realtid. Sedan hosten 2018
ar det ocksa mojligt for foretagskunder med container eller
komprimandtjéanster att fa avisering infor och efter avslutad
tomning via appen. Appen gor det mojligt for SUEZ att beratta
for sina kunder "Vi ar pa vag!” eller att "Vi ar klara!” som
kund far du ocksé information om vad som tomts och var och
en historik 6ver de senaste sju dagarnas aviseringar.

Lds mer: https://wwuw.suez.se/Kundservice/digita-
la-tjanster/

Pa gang: Kundtjinst via chatt-botar och AI — mo6t roboten Amelia med flera

Den tekniska utvecklingen av Al-tjanster, dar en Al-robot tar
manniskans plats for att reda ut olika typer av kundarenden
har borjat ta plats. Ett sddant exempel som fatt mycket upp-
marksamhet ar roboten Amelia, som testats av bland andra
Nordnet och SEB.

Fortaget Ipsoft, som utvecklat Amelia, tror att deras robot
har goda forutsittningar att revolutionera servicesektorn. Det-
ta da roboten lar sig snabbt och ar outtrottlig i sina uppdrag
att hitta information och svara pa fragor. De forutspar en
framtid dar Amelia blir en (digital) medarbetare som samar-
betar med resten av personalen i att bemota kunder och 16sa
uppgifter. Ett av de foretag som valt att testa Amelia i skarpt
ldge ar Nordnet. De har dock valt att inte fortsatta med
tjansten och har istillet gatt vidare med andra Al-satsningar.

Ett annat exempel pa en “digital medarbetare” ar fore-
taget Seavus “Smart AI Chatbot” som anvinder sig av
avancerad artificiell intelligens, maskininldrning samt sa
kallad Natural Language Processing (NLP) for att erbjuda
kunder anpassad service 24 timmar om dygnet i flera olika
kommunikationskanaler. Denna chatbot kan kénna igen och
forsta vad anvandaren ar ute efter utan att frégan ar stilld pa
ett fordefinierat sétt. Den anpassar servicen utifran kunden
och lar sig fran varje interaktion, sé att den blir mer och mer
traffsiker i att 16sa uppgifter.

Foretagen som star bakom utvecklingen av avancerade
16sningar som Amelia och Smart Chatbot forutspar att dessa
kommer minska behovet av foretagens manuella kundservice
inom en snar framtid. Annu s linge har dock bade vi och
Al-robotarna mycket att lara for att de ska komma helt och
hallet till sin ratt.

Oavsett tilltron till just dessa tva exempel dr det ménga
ser en utveckling dir Big Data, Al och chattbottar kommer f&
en central roll i framtidens kundkontakter. Hir kommer Big
Data att generera insikter, som sedan processas av Al, som ger
underlag till och tar beslut &t verksamheten och som sedan
formedlas via en chattbott i granssnittet mot kunden.

Amelia har en avatar som med hjdlp av artificell interlligens har ett
mdnskiligt beteende i sina interaktioner med omudrlden.
Kadlla: https://www.ipsoft.com/amelia/

Detta iar den tredje skriften i en serie av flera.
For dig som ér intresserad av digitaliseringens mojligheter inom avfallshanteringen
finns mer information och inspiration att hamta pa foljande teman:

#1 Digitaliseringens méjligheter — dar du kan lasa om hur utmaningar med digital transformation kan tacklas, viktiga
framgangsfaktorer for digitalisering och exempel pa nyttor och nya varden som kan uppsté nar man bestammer sig for att satsa

pa digitalisering.

#2 Digitala l6sningar for effektivare logistik — dir du kan ldsa om hur smarta sensorer och molntjanster banar vagen for
ruttoptimering och andra 16sningar for en effektivare logistik och avfallshantering.

#3 Digitala stod for avfallsforebyggande atgiarder och aterbruk som innehaller exempel pé digitala lsningar som

banar vag for cirkuldra materialfloden och aterbruk.



OM PROJEKTET

Hur ser vi till att med digitaliseringen som stod utveckla avfallshanteringen? Hur kan vi pa bista
sétt inspirera och engagera Avfall Sveriges medlemmar sa att de kan fanga digitaliseringens
maojligheter? Dessa fragor har varit utgangspunkten for ett projekt som drivits av Avfall Sverige
och IVL Svenska Miljoinstitutet i samverkan.

Denna skrift ar ett resultat fran projektet. I utvecklingen av

innehéllet till skriften har vi vigletts av svaren fran den enkét
som Avfall Sveriges medlemmar besvarade under vren 2019.
I dessa framgick det att behoven och 6nskemalen om inspira-

tion och végledning var stérst inom foljande omraden: Utvecklingen inom omrédet dr snabb
och de exempel som lyfts fram i denna

* Effektivare logistik skrift utgor bara ett urval av allt som pagar

o Insamling av information om avfall, inom omridet, i syfte att inspirera.

t ex fraktioner och méingder
Har du andra exempel som skulle

« Digital kundtjanst och e-tjidnster passa att lyfta fram?

Kontakta girna Jessica Christiansen,
Utvecklingchef, Avfall Sverige pa
Av svaren har vi ocksd kunnat se att konkreta exempel fran jessica.christiansen@avfallsverige.se.

den egna branschen och framtidsspaningar ar det som eft-
erfrdgas mest. Darfor handlar denna skrift om hur man kan
utveckla digitala produkter och tjanster som uppskattas av
kunder/anvandare/brukare. Vi hoppas att den ska bidra till
utveckling med digitalisering som stod.

o Aterbruk och avfallsférebyggande atgiirder

Avfall Sverige ar kommunernas branschorganisation IVL Svenska Miljoinstitutet ir ett fristdende och
inom avfallshantering. Det dr Avfall Sveriges med- icke vinstdrivande forskningsinstitut som sedan 1966
lemmar som ser till att avfall tas om hand och ater- arbetar med tillimpad forskning och uppdrag for en
vinns i landets alla kommuner. Vi gor det pa samhallets ekologiskt, ekonomiskt och socialt hallbar tillvixt inom
uppdrag: miljosakert, héallbart och 1angsiktigt. naringslivet och 6vriga samhallet.

Vér vision ar “Det finns inget avfall”. Vi verkar for Hos IVL arbetar nu 300 ingenjorer, beteendevetare,
att forebygga att avfall uppstar, att mer ateranvdnds och ~ kemister, marinbiologer, geologer, statsvetare, journal-
att det avfall som uppstér atervinns och tas om hand pd ister, affarsutvecklare och ekonomer, for att namna
basta siatt. Kommunen och deras bolag dr ambassador, nagra.
katalysator och garant for denna omstallning.

@ivl

SVENSKA
MILJOINSTITUTET AVFALL SVERIGE

(C\\






