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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 7,5 mnkr for 2022.

Skovde dag som ovan

Lars Backstrom Maria Bjorner Brauer
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BAKGRUND

Med god tillgang till kunddata, samlad i ett och samma system, kan Vasttrafik skapa
kommunikation som blir anpassad till individer och darmed mer relevant for kunderna.
Kommunikationen blir pa det sattet mer traffsaker vilket gor den mer effektiv, jamfort
med bred masskommunikation. Vasttrafiks CRM-system hanterar kunddata sa att
sékerhetskraven i personuppgiftslagen uppfylls. | takt med att CRM-systemet utvecklas
sakerstalls ocksa stabilitet och driftsakerhet, i och med att gamla system kan avvecklas.

Utvecklingsarbetet under 2021 har behdvt planeras om, dels for att battre mdéta behovet
av att kunna kommunicera med kunder under pandemin, dels for att skapa
forutsattningar for arbetet med att aterfa kunder efter det att pandemirestriktionerna har
tagits bort.

Under 2021 har nedanstdende delar utvecklats:

o Sékerstélld och enklare hantering nar kunder skapar ett konto enligt nya direktiv
for medgivande.

e Underlattat prenumeration for privatkunder pa nyhetsbrev fran Vasttrafik i syfte
att fler ska kunna nas av viktig information.

e Utvecklat stod for att skicka information till organisationskunder i form av
nyhetsbrev (vilket inte varit mojlig i de gamla systemen).

e Utvecklat funktionalitet for automatiserade utskick. Forsta kampanjen &r ett nytt
erbjudande till nyinflyttade som startade i november 2021.

Automatiserade utskick ar en av flera atgarder inom fokusomrédet ~Aterfa kunderna”
och handlar utskick med erbjudande om provakarbiljett i To Go. Utskicket beraknas ga
till ca 70 000 mottagare per ar. Tjansten har funnits tidigare men uppfyllde da inte
personuppgiftlagens krav och innebar dessutom en stor manuell och kostsam hantering.
| den nya tjansten finns automatiska paminnelser och erbjudanden efter provakar-
perioden och kunderna som véljer att provaka kan félja sitt erbjudande pa *’Mitt konto”.
Portokostnader och miljébelastning minskar genom digitala utskick och digitala
biljetter. Malgruppen nyinflyttade ar det forsta exemplet som nés av automatiserade
utskick i CRM-systemet. Att denna funktionalitet nu finns pa plats innebér att fler
malgrupper kommer att kunna bearbetas pa liknande satt framéver med borjan 2022.

VIDAREUTVECKLING

Fokus dr att tillsammans med nya foretagstjansten utveckla battre mojligheter for
organisationer och foretag att kopa och administrera sina inkdp. Fortsatt fokus pa
anpassning utifran dataskyddsforordningen samt driftsakerhet galler dven framat.
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Att fullt ut avveckla det gamla icke andamalsenliga kunddatabassystemet VTK kraver
fortsatt utveckling av CRM-systemet saval som de digitala forsaljningskanalerna for
foretag, organisationskunder och skola (behandlas i separat investeringshandling).

I planen ligger att VTK skall vara helt avvecklat under 2022.

De delar som ar aktuella i utvecklingsplanen 2022 ar:

e Utveckling och lansering av en ny foretagstjanst for befintliga kunder for
bestéllning och hantering av digitala biljetter.
— Overféring av kunddata for organisationskunder till CRM-systemet
— Utveckling av sjalvservicefunktion for organisationskunder
— Verktyg utvecklas for kundservice for att hjalpa organisationskunder
— Ett verktyg for saljstod utreds for att kunna aktivt kunna bearbeta foretag
och organisationer med syfte att 6ka det hallbara resandet.

e Fortsatt utveckling av ”Mitt konto” fér en battre kundupplevelse och tjanst.
— Utveckling inom funktionen ”Mitt konto” for att samla information om
kophistorik fran bade digitala och fysiska biljetter, (ej mojligt idag).
— Utveckling for att enkelt registrera sig pa ”Mitt konto” pa ett stélle, for
samma tillganglighet till olika tjanster. Integration mellan To Go och
”Mitt konto pa hemsidan kravs.

e CRM-systemet (Microsoft Dynamics) behdver uppgraderas ur ett livscykel-
perspektiv. Under 2022 utreds en storre forandring som innebér en dverforing av
systemet till en ny online- och molnbaserad tjanst. Idag ligger Vésttrafiks CRM-
system pa en lokal server och leverantéren Microsoft kommer pa sikt att fasa ut
mojligheten att anvénda lokalt placerade system.

Utgangspunkten &r att Vasttrafik, som grundprincip klassificerar vidareutveckling som
investering med hansyn till vasentlighetsprincipen. Beddmning behdver sedan goras i
enskilda fall for att se om dessa uppfyller de redovisningsmaéssiga kriterierna for
investeringar. Bedomningar kring vidareutveckling kan vara svarare att gora eftersom
det gors skillnad mellan vad som medfér dkat varde och vad som kan anses vara
normalt underhall av ett system.

SYFTE MED INVESTERINGEN

Syftet med investeringen ar att fortsétta utveckla tjanster och funktioner for battre
service till kunderna med fokus pa anpassning utifran dataskyddsforordningen och
driftsdkerhet. Det gynnar &ven utfasning av gamla system som inte uppfyller de kraven.
Andra effekter ar kostnadseffektivisering, mindre manuellt arbete och mindre
miljopaverkan.
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INVESTERING

Investeringen &r beréknad till 7,5 mnkr och omfattar mjukvara och integrationer samt
funktions- och sékerhetstester.

KONSEKVENSER OM INVESTERINGEN INTE GENOMFORS

Vid utebliven investering kommer Vasttrafik inte kunna kommunicera pa ett sakert satt
som motsvarar kundernas forvantningar, vilket galler bade privatkunder saval som
organisationskunder. Utveckling av CRM-systemet &r en forutsattning for utveckling av
foretagstjansten och for att mota organisationers behov. Att inte na ut till foretag och
organisationer innebar en samre intaktsutveckling pa sikt. Vidare forsenas den fortsétta
avvecklingen av det gamla VTK-systemet som inte full har funktionalitet i alla delar fér
att uppfylla kraven i dataskyddsférordningen.

I
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