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Succes med nyt Kundecenter
”... med Kundecentret har vi faet et internt veerktgj, der giver bedre arbejdsvilkar for vores
medarbejdere og dermed en gget vidensdeling, hvilket i sidste end stiller vores kunder bedre”

VandCenter Syd der er et af Danmarks stgrste og aeldste vandselskaber, ogsa kendt som Odense
Vandforsyning, har en vision om at ville levere mest mulig veerdi til kunderne - og gerne mere end
kunden forventer. ”Det er det vi gor, der skaber vores vision, men til gengeeld kan vi ikke
gare det hvis ikke vi har nogle gode veerktgjer” udtaler Jesper Nielsen, der er funktionsleder og
It-chef i virksomheden. VandCenter Syd handterer spildevand fra ca. 97 % af husholdningerne og
alle industrivirksomhederne i Odense, samt levering af drikkevand til 154.000 forbrugere og har
derfor dagligt kontakt til en lang reekke forskellige kunder. VandCenter Syd har savnet et godt
veerktgj til at registrere kundehenvendelser og sikre en effektiv udfarelse og tilbagemelding pa de
opgaver der starter som en kundehenvendelse. VandCenter Syd har derfor valgt at indfare et
Kundecenter i samarbejde med Reliasset, for fortsat at kunne leve op til deres kunders tillid og
forventninger ”... med Kundecentret har vi faet et internt veerktgj, der giver bedre
arbejdsvilkar for vores medarbejdere og dermed en gget vidensdeling, hvilket i sidste end
stiller vores kunder bedre” udtaler Jesper Nielsen.

Kundecentret / Infor EAM Callcenter
Kundecentret hos VandCenter Syd er indfgrt, som en integreret del af deres Asset Management
system Infor EAM 8.4. Fordi Kundecentret saledes har en direkte sammenhaeng til det
opperationelle vedligeholdssystem, kan medarbejderne i kunderadgivningen med et enkelt klik
oprette en arbejdsordre ud fra en henvendelse mens kunden stadig er i rgret. Til at sikre en hurtig
respons pa denne arbejdsordre, sendes samtidigt en e-mail til teamlederen i den pageeldende
afdeling, som blandt andet modtages som push-mail pa deres mobiltelefon. De nye arbejdsgange
omkring udfarelse af kundeopgaver er hurtige, preecise og sparer organisationen for mange
telefonopkald og mulige misforstaelser.

Nar VandCenter Syd senere i ar indfgrer standard integrationen mellem deres Geografiske
Informationssystem (GIS) og Infor EAM, abnes der ogsa for flere muligheder i Kundecentret. Med
GIS integrationen kan medarbejderne i Kundecentret sgge
ud fra adresser og derefter se og veelge de neerliggende
tekniske anleeg i det viste GIS kort. Herved opnas langt
starre sikkerhed for at en opgave bliver indmeldt pa den
rette anlsegsdel i ledningsnettet.

VandCenter Syd fik implementeret deres kundecenter i
starten af december, og har efter to maneders drift
registreret 200 kundehenvendelser i systemet hvoraf de 150
ogsa har udlgst en arbejdsordre til driften. Selvom Z
VandCenter Syd allerede har maerket en betydelig forbedring i henhold til dokumenteringen af
kundekontakten, s ser de et stort potentiale i at kunne udfare kundetilfredshedsundersggelser




gennem kundecentret. “Indtil videre har vi kun kert kundetilfredshedsundersggelser pa vores
anlaegsprojekter, men med kundecentret har vi nu muligheden for at inddrage driftsstop og
derved na en langt stearre vifte af vores kunder” udtaler Jesper Nielsen.

Endelig udtrykker VandCenter Syd deres tilfredshed med processen omkring indfgrelse af
Kundecentret, hvor fokus er blevet holdt pa at finde forretningslgsninger i samarbejde med
implementeringspartneren. Vi ser Reliasset som fagligt meget kompetente pa deres omrade,
men ogsa som en dygtig samarbejdspartner i forhold til virksomhedens overordnede
forretning, hvor Reliasset er gode til at kunne synliggegre brugen af teknologien for
virksomheden”, udtaler Jesper Nielsen.
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” Det var ikke neer sa besveerligt at fa et nyt
system som jeg var bange for. Derimod har
det veeret en stor lettelse at kunne
dokumenterer alle opkaldene” udtaler
kunderadgiver Jytte Ngrregaard Jensen, der
har oplevet et langt starre samarbejde internt
mellem de forskellige afdelinger siden de fik
implementeret kundecenteret. “Jeg foler mig
helt tryg ved systemet og synes det er sjovt
at have overblikket... Hvis der er noget der
ikke har fungeret, sd har vi bare skrevet til
Reliasset og gennem hurtig respons ikke
bare faet lgst problemet, men ogsa faet en
forklaring pa hvorfor det ikke virkede” udtaler Jytte Ngrregaard Jensen.




