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! slutet av november forra aret fick Anton Breman ta emot Svenska
Forsakringsforeningens pris Arets Talang, bl.a. for”att som tjéinstedesigner ha
drivit en méngd utvecklingsprojekt inom flera olika branscher. Anton dr ett mycket

bra exempel pd hur en ny kompetens kan inspirera och férdndra en bransch.”

En spinnande resa

Efter gymnasiet bar det av till San Francisco fér kompletterande utbildning och
ddrefter till en ettdrig férberedande industridesign utbildning i Hdéllefors, for att sedan
ta sig till Lund och Ingvar Kamprads Design Center. Anton tog en master i industri
design i Lund ddr han varvade utbildningen med praktik i Stockholm, New York och
Amsterdam.

—Tjénstedesign hade inte kommit upp pa radarskdrmarna, sa det blev till att
resa runt i vdrlden och bl.a. arbetade jag ett 4r i Taiwan som
produktdesignstrateg. De var hédr jag insag att jag inte ville jobba med fysisk
produktutveckling. Detta fick mig att ga tillbaka till skolbdnken for att ta min
andra Master, pa Business & Design i Goteborg. Dar 6ppnades en ny varld upp
for mig for att applicera samma arbetsmetodik jag jobbat med i
produktutveckling fast pa tidnster. Idag kallar vi detta for design thinking,
tidnstedesign eller behovsbaserad utveckiing.

Anton drev under en kort tid en egen firma, men hamnade sedan pa
Transformator Design som Service designer. Ett féretag som skulle komma
att satta standarden for tidnstedesign i Sverige.

— Jag hade mdjlighet att fa vara med att arbeta fram hur vi jobbade med
service design dar vi ocksa vann priser for att vi lyckades implementera
arbetssdttet i en stor svensk myndighet. Under tiden pa Transformator
Design arbetade jag for foretag inom olika branscher, bl.a. inom bank,
telecom och sjukvérd. Sa smaningom fick jag uppdrag pa SEB Pension &
Férséakring och det i sin tur gav mig mdjligheten att jobba dar.

Sin tid pa SEB Pension & Forsékring har hittills inneburit ett fokus pa att hoja
forstaelsen for kundernas behov och inverkan pa affaren. Anton &r overtygad
om att hela pensionsbranschen och dess affirslogik maste ses over. Det

galler inte minst med kundernas mdjlighet att byta leverantor efter flyttratten.

— Pensionsmarknaden ar en komplex marknad, som samtidigt i hogsta grad
ar relevant fér gemene man. Tjdnstepensionen blir allt viktigare f6r manga
privatpersoner. Det finns en allméan skepticism kring banker och
forsdkringsbolag, som upplevs vara krangliga, och som vi behéver tinka
igenom hur vi bemdter. Om vi lyckas med det kommer kundupplevelsen att bl
en konkurrensfordel da kunderna kommer vélja oss for rétt erbjudande och
stanna kvar da det &r enkelt och problemffritt, tror Anton.

Strategiskt och operativt arbete

Han har tva huvudsakliga arbetsuppgifter. Den ena ar att jobba med
kundupplevelse/customer experience pa en strategisk niva genom att ta fram



och aktivera en CXM-strategi, ddr man definierar de aktiviteter som
organisationen behdéver goras for att bli kunddriven organisationen.

Den andra arbetsuppgiften handlar att pa en operativ niva som Service
Design Lead planera, driva och genomféra olika former av projekt/kundresor.

— Det kan t.ex. handla om att forsta vad véra kunder i ett visst segment har
for behov och utmaningar, vad vi som organisationen behéver férédndra och
utveckia eller forsta hur ett visst utskick till vara kunder ska vara utformat.

Anton ar del av team pa tre personer med olika bakgrund och dér det finns
bade relativt nyanstallda och de med lang erfarenhet av SEB. Han &r den som
tagit in service design pa SEB Pension & Forséakring.

— Bade inom och utom forsdkringsbranschen ser fler och fler organisationer
mdjligheterna med att arbeta behovscentrerat i sin utveckling for att hoja
kundnéjdheten genom service design. Jag &r en av de 1a férunnade som fatt
mdjligheten att jobba dedikerat under flera ar med behovsdriven utveckling
och lara organisationer att jobba kunddrivet. Med denna mdjlighet har jag
lyckats finna mig i sammanhang dar jag varit del av att forma standaren for
hur vi dag jobbar med service design i Sverige bade inom privata féretag
samt offentlig sektor. Pa sa vi kan man val sdga att jag ar en av pionjérerna
inom omradet och formodligen dérfér jag har fatt priset Arets Talang, tror
Anton.

Kundupplevelsen ett maste
Hur ser da framtiden ut?

— Om fem ar kommer kundupplevelsen vara ett maste i en organisations
strategier samt att tjanstedesign kommer vara en grundkompetens som
affarsutvecklare. Vi har kommit en bit framat, men det ar en storre resa an
vad manga tror. Det dr inte minst en kulturell resa, dar det galler att arbeta pa
ett annat satt, det tar tid, engagemang och beslutsamhet. Det krdvs talamod
for att ng fram, att man hela tiden jobbar aktivt med férdndringsarbetet.
Annars gléms det latt bort.

— Sedan kan det hjdlpa att vara lite naiv emellanat for att véga ifragasatta
existerande sanningar och strukturer, séger Anton Breman till sist.
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