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Fortsatt utveckling av CRM-system

FORSLAG TILL BESLUT
Med anledning av nedanstaende foreslas styrelsen besluta

att ge VD i uppdrag att fortsétta utvecklingen av Vasttrafiks CRM-system med en
investeringsram om 8,3 mnkr for 2021.

Skovde dag som ovan

Lars Backstrém Maria Bjorner Brauer
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BAKGRUND

Sedan starten av det nya CRM-systmet har hantering av kunddata enligt
personuppgiftslagen sakerstallts. Med all kunddata samlat i systemet ar nu
kommunikationen till kunderna mer saker och dessutom mer tréffséker.

Pandemin har under aret gjort det nddvandigt att planera om en del utifran att
personalen har jobbat pa distans samt att besparingar har varit nddvandiga. Det har
paverkat den ursrpungliga planen nagot.

Utveckling under 2020

Under 2020 har CRM-systemet utvecklats vidare for att kunna skapa helt nya moderna
mojligheter att bygga relationer med kunder samt att fortsétta avveckla det gamla VTK-
systemet, som inte fullt har funktionalitet i alla delar for att uppfylla kraven i
dataskyddsférordningen.

Under aret har 7 miljoner utskick gjorts till kunder som har registrerats sig hos
Vaésttrafik. Det nya CRM-stodet har skapat mojligheter att skicka mer relevant
information till kunderna. Under lanseringen av Tre zoner har de personliga utskicken
kunnat goras pa ett helt nytt och mer traffsakert satt, beroende pa var i regionen
kunderna bor.

Pandemin har inneburit en hel del kommunikation till kunderna och analyser visar att de
utskick som nu gors tas emot mycket battre an tidigare. Inte minst kan information
skickas ut nar det sker trafikforandringar i ett specifikt geografiskt omrade. Kunderna
far alltsa mer riktad information an tidigare.

Informationen fran Vasttrafik ar viktigt nar man reser. Det kommer mycket information
fran flera olika kanaler, desto viktigare att informationen &r sa relevant som majligt for
individen. Med 500 000 kunder som reser med Vasttrafik varje dag behdvs ett
kostnadseffektivt och sékert sétt att kommunicera med kunderna. Dessutom ska
kunderna kanna sig trygga med att Vasttrafik skyddar personuppgifter pa det satt som
kravs i lagen.

En ny funktion har tagits fram for att kunna erbjuda seniorkortskunderna i hela regionen
ett enklare och sékrare bestallningsforfarande samt en sékrare hantering av person-
uppgifter enligt dataskyddsforordningen.

Den nya funtionaliteten innebér att:
e Seniorer bestaller sjalva sina seniorkort pa Vasttrafiks hemsida.
e Automatiserade utskick av erbjudanden i CRM-systemtet da seniorer i varje

kommun beréttigas till ett seniorkort och automatiserad distribution med
rapporter till kommuner for den ekonomiska hanteringen.
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e Seniorkortskunderna kan sjdlva folja sitt d&rende pa ’mitt konto” pa Visttrafiks
hemsida som leder till en begransad administration for exempelvis kundservice.

e Tydligare, sakrare och enklare administrativa processer i och med de
automatiserade funktionerna i CRM-systemet.

e Minskad miljobelastning da alla utskick och svarsbrev ar digitala.

e Minskade kostnader for porto och administration.

e Sékrare och mer automatiserad process for kommuner nar de vill hantera
avtalsforandringar for seniorerbjudandet. Det kan gélla nar kommuner vill &ndra
aldersgranser i sitt erbjudande eller om de vill bérja ta ut en administrativ avgift
for korten.

VIDAREUTVECKLING

Utgangspunkten ar att Vasttrafik som grundprincip klassificerar nyutveckling som
investering, med h&nsyn tagen till vasentlighetsprincipen. Bedémning behéver sedan
goras i enskilda fall for att se om de uppfyller de redovisningsmassiga kriterierna for
investeringar. Bedomningar kring vidareutveckling kan vara svarare att genomféra
eftersom det gors skillnad mellan vad som medfér dkat varde och vad som kan anses
vara normalt underhall av ett system. Utvecklingen sker i sma steg och utgar fran
strategiska vagval kring hur Vasttrafik arbetar med kundrelationer, kundvard och
forséljning. De stora trafikférandringarna under kommande ar kommer ocksa att
paverka hur utvecklingen av CRM-systemet sker.

Planering infor 2021

Fokus kommer utgdras av att skapa béttre méjligheter for organisationer och foretag att
kodpa och administrera sina inkop.

Rent tekniskt handlar det om att fortsatta avveckla det gamla VTK-systemet och fora
over befintliga foretagskunder till det nya CRM-systemet. Direktkommunikation med
foretag och organisationer ska kunna goras mer effektivt och sakert. Idag finns inga
sadana, varken tekniska eller affarsmassiga, mojligheter for Vasttrafik. Att fullt ut
avveckla VTK-systemet kraver fortsatt utveckling saval av CRM-systemet som av de
digitala forséljningskanalerna for foretag, organisationskunder och skola (behandlas i
separat investeringshandling) samt nagra andra system. | planen ligger att VTK skall
vara helt avvecklat under 2022, vilket forutsatter att resurstillgangen for det arbetet inte
paverkas negativt av besparingar eller forandrade prioriteringar pa grund av andra
orsaker, till exempel coronapandemins utveckling.

Under 2021 planeras foljande:

e Forenklad inloggning och bestéllning for foretagskunder och effektivisering av
ekonomi- och faktureringsfléden
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e Enkelt och enhetligt for kunder att registrera sig och ta del av tjénster och
funktioner. Likadan upplevelse oavsett vilken kanal som kunden valjer
e Forenkla for Vasttrafiks kundservices hantering av kundernas alla &renden.

SYFTE MED INVESTERINGEN

Syftet med investeringen ar att fortsatta utveckla tjanster och funktioner men ocksa att
fasa ut gamla system som inte langre ar &ndamalsenliga.

INVESTERING
Investeringen &r beréknad till 8,3 mnkr.
Investeringen omfattar mjukvara samt integrationer och funktions- och sékerhetstester.

KONSEKVENSER OM INVESTERINGEN INTE GENOMFORS

Vid utebliven investering kommer Vasttrafik inte kunna kommuniera pa ett snabbt och
relevant satt som motsvarar kundernas forvantningar. Att foretagskunder flyttas in i
CRM skapar mycket béattre mojligheter att arbeta effektivt, &n om de liggar kvar i
mindre andamalsenliga system. Vasttrafiks kundnéra personal (t.ex. kundservice och
butiker) kommer inte att kunna fa det nédvandiga stod och erbjuda en god samlad
service till kunderna som behdver hjalp om inte utvecklingen av CRM-systemet
fortsatter. Vidare forsenas den fortsatta avvecklingen av det gamla VTK-systemet som
inte full har funktionalitet i alla delar for att uppfylla kraven i dataskyddsférordningen.

I
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