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UPPHANDLING UMEA ENERGI AB

STOR ARLIG NMI: BESKRIV OCH FORTYDLIGA HUR DET SKULLE VARA ATT JOBBA MED ER OCH
VAD SOM KOMMER ATT LEVERERAS FOR DET OFFERERADE PRISET. VILKA RESURSER TILLSATTS
OCH HUR MANGA TIMMAR MAN KALKYLERAT MED FOR VAR OCH EN AV ROLLERNA. REGOGOR
HUR MAN KALKYLERAT FOR VART OCH ETT UTAV AREN SOM AVTALET LOPER PA. DET KRAVS
KANSKE EN STORRE INSATS FRAN BADA PARTER AR 1 VS AR 2

Svenskt Kvalitetsindex (SKI) &r mana om att leverera en NMI-undersokning dar resultaten tydligt kan anvandas
for att utveckla Umea Energi och dess medarbetare. Vi dr vana vid att vara en nara samarbetspartner till HR och
for att pa basta satt lyckas med en framgangsrik NMI-undersokning féljer vi en genomarbetad process:

1. Design och uppstart: Tillsammans med Umea Energi tar projektledaren hos SKI fram tidplan och
frageformular. Tidplanen sker enligt verenskommelse med Umea Energi med utgangspunkt att
projektet fran uppstart till avslut pagar ca 2 manader. Frageformuléret baseras pa SKis modell fér NMI-
undersokningar men anpassas efter Umea Energis behov och dnskemal. Modellfragorna ér desamma
for samtliga NMI-undersékningar SKI genomfor, detta for att sdkra jamforbarhet inom och mellan
branscher. Utdver det har SKI forslag pa frageomraden och fragor att utoka formularet med och
dessutom har Umea Energi mojlighet att addera egna fragor efter dnskemal. SKlIs analytiker kan hjalpa
till med fragekonstruktion vid behov. Forutom tidplan och frageformular ingar genomgang av
organisation och urval i detta steg. For att sakra att samtliga avdelningar, sektioner och dylikt mats och
med ratt chef for ratt medarbetare, har SKI en genomgéng av urvalsmall och dess struktur. SKI stottar
|6pande Umea Energi vid arbetet med urvalet och hjalper till att kvalitetssakra urvalet i ett flertal steg.

2. Datainsamling: Datainsamlingen fér NMlI-undersokningarna pa SKI sker i regel digitalt, via webbenkat.
Om annan datainsamlingsmetod 6nskas kan SKI [6sa dven det. SKI anvander ett onlineverktyg som
fungerar mycket val for NMI-undersokningar. Informationsbrev, inbjudan och paminnelse kan skickas ut
via sms eller mail. Via en lank bjuds Umea Energis medarbetare in till att delta i undersdkningen.
Generellt pagar datainsamlingen 2-3 veckor, exakt tidplan satts dock tillsammans med Umea Energi.

3. Analys och leverans: Nar datainsamlingen avslutats borjar produktion av rapporter och analys av Umea
Energis resultat. Rapporterna levereras som standard i Powerpoint, med kompletterande
sammanstallningar i Excel. Rapporterna levereras enligt den struktur som byggs upp i urvalet och
samtliga grupper med mer &n 5 svar far eget resultat. Att minst 5 svarande kravs ar for att sakra
anonymiteten for medarbetarna. Resultaten aggregeras uppat for att Umea Energi ska kunna se
resultat fran lagsta till hogsta niva. Forutom resultat pa organisatorisk niva levereras ledarskapsprofiler
for respektive chef med fler an 5 svar. Ledarskapsprofilen grundar sig i frageomradet ”“Narmaste chef”
och genom att fa en egen profil far chefen resultat att arbeta vidare med i sin fortsatta utveckling av
ledarskapet. SKI har en val testad och forskningsbaserad modell som ligger till grund fér analys.

4. Presentation: D3 rapporter ar levererade och djupanalys ar gjord haller SKI en presentation fér Umead
Energi. Presentationen syftar till att pa plats hos er ga igenom djupanalysen och era resultat. Att lyfta
fram det som &r era drivkrafter och vad som éar viktigt for er att fokusera pa framat. Infor
presentationen har vi en avstamning med Umea Energi for att satta agenda och knyta ihop analys med
er affar, era mal och era varderingar. Leveransen av presentationen ar en Executive summary med SKls
djupanalys for Umea Energi, jamforelse mot energibranschen och rekommendationer att jobba vidare
utifran.

Gentemot Umea Energi ar projektledaren kontaktperson och for att forenkla dialogen ar det projektledaren som
hanterar alla fragor fran Umea Energi som dyker upp under projektets gang. Internt pa SKI bestar dock teamet av
ytterligare 2 analytiker. Analytikerna ar delaktiga vid enkatkonstruktion, datainsamling, databearbetning samt vid
produktion och analys.
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Projektledaren hos SKI har bred kompetens och erfarenhet av NMI-undersokningar och av att stotta HR och
chefer under hela processen.

Ovanstaende process ar grunden till det offererade priset for Umea Energi. Nedan féljer en mer detaljerad
beskrivning av resursplanering och upplagg.

Ar1

Projektledare: Antal timmar 35

Statistiker/analytiker: Antal timmar 40 (inkluderar enkat, datainsamling, bearbetning och analys)
Ar2-4

Projektledare: Antal timmar 30

Statistiker/analytiker: Antal timmar 40 (inkluderar enkat, datainsamling, bearbetning och analys)

SKI har kalkylerat att forsta aret har en hogre kostnad an ar 2 - 4. Detta da design av projektet satts under ar 1. |
design menas har frageformuléar, urvalsstruktur samt mall for rapporter och executive summary.

STOR ARLIG NKI: BESKRIV OCH FORTYDLIGA HUR DET SKULLE VARA ATT JOBBA MED ER OCH
VAD SOM KOMMER ATT LEVERERAS FOR DET OFFERERADE PRISET. VILKA RESURSER TILLSATTS
OCH HUR MANGA TIMMAR MAN KALKYLERAT MED FOR VAR OCH EN AV ROLLERNA. REGOGOR
HUR MAN KALKYLERAT FOR VART OCH ETT UTAV AREN SOM AVTALET LOPER PA. DET KRAVS
KANSKE EN STORRE INSATS FRAN BADA PARTER AR 1 VS AR 2

SKI har en bred erfarenhet av att genomfora kundersokningar, bade pa enskilda foretag och hela branscher.
Sedan 2004 genomfor vi kundundersokningar inom energibranschen vilket ger oss en gedigen historik och data
att arbeta utifran. Genom att samarbeta med oss kring NKI-undersékningar far ni stark kompetens kring
kundupplevelse, utveckling av energibranschen samt andra branscher som SKI mater och dven tydliga
rekommendationer att arbeta vidare med for att ytterligare starka Umea Energis kundrelationer.

For att pa basta satt lyckas med en NKI-undersokning foljer vi en val genomarbetad process:

1. Design och uppstart: Tillsammans med Umed Energi satter projektledaren hos SKI upp malsattningar,
tidsplan, urval och frageformular. Tidplanen sker enligt 6verenskommelse med Umea Energi. Om
utgangspunkten ar att delta i SKIs branschundersdkning inom energi finns arliga, satta deadlines pa plats.
Utifran dessa satts resterande deadlines for att pa basta satt matcha onskemal fran Umea Energi. De
affarsomraden som inte inkluderas i SKIs branschundersokning kan antingen genomféras parallellt med
branschundersokningen eller utifran den tidplan Umea Energi onskar. SKI tillhandahaller mallar for
urvalet, dels for att underlatta for Umed Energi kring vilket underlag som behovs, dels for att sakra
kvaliteten i det som levereras. Samtliga aktorer som deltar i SKIs NKI-undersokningar, primért nar det
galler branschundersokningen for t.ex. energi, anvander samma urvalsmall och processen ar densamma
for alla aktorer som tillhandahaller kundurval. Frageformularet ar framtaget och utvecklat av SKls
metodstatistiker och ses varje ar 6ver for att sdkra att det fangar upp det mest relevanta inom
kundupplevelse samt inom energibranschen. Frageformularet bestar av modellfragor som ar
gemensamma for samtliga branscher som SKI mater, detta for att sdkra jamforbarhet inom och mellan
branscher. Férutom modellfragor inkluderas fragor som ar specifika inom energi och dar har elhandel,
elnat och fjarrvarme egna fragor utifran deras verksamhet och kundrelation. Umea Energi kan dven lagga
till ett antal egna fragor, unika for Umea Energi.
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2. Datainsamling: Datainsamlingen for NKI-undersokningar inom energibranschen sker primart genom
telefonintervjuer men andra insamlingsmetoder kan med fordel anvdndas som komplement. For
datainsamlingen samarbetar SKI med en datainsamlingsleverantor, en leverantdr vi har ett nara och
vélfungerande samarbete med. Datainsamlingen sker i regel drygt en manad och fér NKI-undersékningen
for energibranschen sker detta under oktobermanad. Lépande under insamlingen far SKis analytiker
rapporter om status, avvikelser och dylikt for att kvalitetssakra processen och férekomma eventuella
brister i data.

3. Analys och leverans: Nar datainsamlingen ar avslutad levereras samtliga datafiler fran leverantéren till
SKI. SKls analytiker granskar data med avseende pa malgrupper, saknade varden, systematik i
svarsbeteenden och sprak vid leverans av radata. Databearbetningar och transformationer
kvalitetssakras kontinuerligt under analysarbetets gang. Leveransen sker i tva delar — publik
branschanalys och ranking samt branschrapport for respektive affarsomrade och marknad (elhandel och
elnat, privat- och foéretagsmarknad, totalt 4 rapporter). Branschrapporterna inkluderar samtliga
deltagande aktorer. Umead Energi far branschrapporter, ranking och utkast pa det publika materialet 3
arbetsdagar innan publicering. For de affarsomraden hos Umea Energi dar jamforelse inte finns mot det
specifika affarsomradet (bredband och energilésningar) levereras en resultatrapport och jamforelse dar
det ar relevant och mojligt. | samband med leveransen har SKI en avstamning med Umea Energi for att
ga igenom Umea Energis resultat mer Overgripande och stotta er vid eventuella funderingar kring t.ex.
den publika analysen och rankingen.

4. Djupanalys och presentation: Infor presentationen har SKI en avstamning med Umea Energi for att
diskutera mal, fokusomraden och forvantningar. Detta for att forsakra ratt niva och infallsvinkel pa de
insikter och drivkrafter vi kommit fram till och ska presentera hos Umea Energi. Pa plats hos Umea Energi
presenteras bl.a. resultat, vad som driver néjdheten, branschinsikter och rekommendationer. SKI ar mana
om att presentationen blir en dialog med Umea Energi dar vi tillsammans kan diskutera nasta steg, hur
ni anvander resultaten strategiskt och vilka insikter som ar viktigast utifran era kundrelationer.

Gentemot Umea Energi ar projektledaren kontaktperson och for att forenkla dialogen ar det projektledaren som
hanterar alla fragor fran Umea Energi som dyker upp under projektets gang. Internt pa SKI bestar dock teamet av
ytterligare 3 analytiker. Analytikerna ar delaktiga vid enkatkonstruktion, datainsamling, databearbetning samt vid
produktion och analys.

Projektledaren hos SKI har bred kompetens och erfarenhet av NKI-undersdkningar inom energibranschen och ar
van att stdtta och samarbeta med ledningsgrupper hos energiféretag av olika storlek.

Ovanstaende process ar grunden till det offererade priset for Umea Energi. Nedan féljer en mer detaljerad
beskrivning av resursplanering och upplagg.

Ar1
Projektledare: Antal timmar 60
Statistiker/analytiker: Antal timmar 195 (inkluderar enkat, datainsamling, bearbetning och analys)

Notering: SKIs kalkyl for NKI utgar fran att féljande omraden téacks bland privatkunder och féretagskunder -
Bredband, Elhandel, EIndt och Energildsningar. Elhandel och Elnat &r en del av SKis branschstudie vilket gor att ni
far fullstandig benchmark och rankingfér dessa omraden.

Ar2-4
Projektledare: Antal timmar 50
Statistiker/analytiker: Antal timmar 195 (inkluderar enkét, datainsamling, bearbetning och analys)

SKI har kalkylerat att forsta aret har en hogre kostnad &n ar 2 - 4. Detta da design av projektet satts under ar 1. |
design menas har frageformular, urvalsstruktur samt mall for rapporter och executive summary.
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STOR ARLIG VARUMARKESMATNING: BESKRIV OCH FORTYDLIGA HUR DET SKULLE VARA ATT
JOBBA MED ER OCH VAD SOM KOMMER ATT LEVERERAS FOR DET OFFERERADE PRISET. VILKA
RESURSER TILLSATTS OCH HUR MANGA TIMMAR MAN KALKYLERAT MED FOR VAR OCH EN AV
ROLLERNA. REDOGOR HUR MAN KALKYLERAT FOR VART OCH ETT UTAV AREN SOM AVTALET
LOPER PA. DET KRAVS KANSKE EN STORRE INSATS FRAN BADA PARTER AR 1 VS AR 2

Precis som inom kund- och medarbetarstudier har SKI en bred erfarenhet av att genomftra
varumarkesundersokningar. Genom att samarbeta med oss kring den har typen av undersékningar far ni stark
kompetens kring uppléagg, analys och dokumentation med syfte att ge er tydliga rekommendationer att arbeta
vidare med for att ytterligare starka Umea Energis varumarke.

For att pa basta satt lyckas med en varumérkesundersokning foljer vi en val genomarbetad process:

1.

Design och uppstart: Tillsammans med Umea Energi sétter projektledaren hos SKI upp malsattningar,
tidsplan, urval och frageformular. SKl tillhandahaller riktlinjer for urvalet, dels for att underlatta fér Umea
Energi kring vilket underlag som behdvs, dels for att sakra kvaliteten i det som levereras. Frageformularet
ar framtaget och utvecklat av SKIs metodstatistiker och anvands som underlag for den specifika enkat
som utformas fér Umea Energi.

Datainsamling: Datainsamlingen fér varumarkesundersékningen sker priméart genom telefonintervjuer
eller digitalt via webbenkat. Vart upplagg bygger pa att ett urval tas fran rikets totala befolkning och
register over svenska foretag om aktuellt. Urvalet kan riktas mot Umead Energis upptagningsomrade om
sa Onskas. Datainsamlingen bor ha en period pa 2-4 veckor. Lépande under insamlingen far SKis analytiker
rapporter om status, avvikelser och dylikt for att kvalitetssékra processen och férekomma eventuella
brister i data.

Analys och leverans: Nar datainsamlingen ar avslutad levereras samtliga datafiler fran leverantéren till
SKI. SKlIs analytiker granskar data med avseende pa malgrupper, saknade varden, systematik i
svarsbeteenden och sprak vid leverans av radata. Databearbetningar och transformationer
kvalitetssakras kontinuerligt under analysarbetets gang. Leveransen sker i form av en rapport, forslagsvis
i PowerPoint med tillhérande 6ppna kommentarer.

Djupanalys och presentation: Infor presentationen har SKI en avstdmning med Umed Energi for att
diskutera mal, fokusomraden och forvantningar. Detta for att forsakra ratt niva och infallsvinkel pa de
insikter och drivkrafter vi kommit fram till och ska presentera hos Umea Energi. SKI &r mana om att
presentationen blir en dialog med Umea Energi dar vi tillsammans kan diskutera nasta steg, hur ni
anvander resultaten strategiskt och vilka insikter som ar viktigast utifran era forutsattningar.

Gentemot Umea Energi ar projektledaren kontaktperson och for att forenkla dialogen ar det projektledaren som
hanterar alla fragor fran Umea Energi som dyker upp under projektets gang. Internt pa SKI bestar dock teamet av
ytterligare 2 analytiker. Analytikerna ar delaktiga vid enkatkonstruktion, datainsamling, databearbetning samt vid
produktion och analys.

Projektledaren hos SKI har bred kompetens och erfarenhet av undersékningar inom energibranschen och ar van
att stétta och samarbeta med ledningsgrupper hos energiféretag av olika storlek.

Ovanstaende process ar grunden till det offererade priset for Umea Energi. Nedan foljer en mer detaljerad
beskrivning av resursplanering och upplagg.

Ar1

Projektledare: Antal timmar 20

Statistiker/analytiker: Antal timmar 38 (inkluderar enkat, datainsamling, bearbetning och analys)
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Ar2-4

Projektledare: Antal timmar 20

Statistiker/analytiker: Antal timmar 38 (inkluderar enkat, datainsamling, bearbetning och analys)

SKI har rdknat pa samma upplagg och antal timmar for ar 1 - 4 for varumarkesundersékning for Umea Energi. SKI
raknar in arlig en utveckling/justering av formular och rapport utifran att olika parametrar kan vara aktuella att
fanga upp under de olika aren.



