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IT-teknologi sikrer bedre og hurtigere
support til DFF-EDBs abonnenter

DFF-EDB tilbyder support og service elektronisk eller via telefon efter abonne-
mentskundernes gnsker

VARMEVARKETS IT
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Af direkter Jorgen Pedersen, DFF-EDB

Serviceogsupportafkunder/brugere
har altid vaeret en vigtig opgave og
vilfortsatvaere det. Med IT-teknologi
bliver mulighederne bedre og hurti-
gereforatkunneydeogstyreservice
0g support.

Fra drsskiftet 2004 blev EDB-sel-
skabetsservicetilabonnementskun-
derne gjort naesten elektronisk. Der
vil dog fortsat veere mulighed for
ringe til EDB-selskabet og blive stil-
let om til supportgruppen eller blive
sativente-kgen, til der er ledige sup-
portere.

Det nye er et serviceprogram, som
snart vil veere installeret pa samt-
lige 250 varmeveerker, der har soft-
wareabonnement pa et eller flere
af EDB-selskabets programmer.
Serviceprogrammet er et lille pro-
gram, som kgrer online, séledes at
varmevarket har direkte kontakt til
EDB-selskabet.

Online information og support
Under "information” kan EDB-sel-
skabet skrive og sende en besked til
allebrugere.De,derharprogrammet
abnet,farmeddelelsenomgaende,og
degvrige brugere vil se beskeden, sa
snart de dbner programmet.

Informationen til brugerne er opdelt i
nyhedsgrupperne:Forbrugerafregning,
fiernaflaesningogledningsregistrering,
hvilket gordet muligtatfraveelge ugn-
sket information.

Under “support” kan brugeren
bestille support og vil herefter blive
ringet op af EDB-selskabet eller han
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kan fa et skriftligt svar pa sit spergs-
mal via besked-systemet. Ved hjzelp
af serviceprogrammet kan brugeren
ogsa se,omdererkgisupporten, og
hvilket nummer han i givet fald er i
keen.Brugere,somringertilEDB-sel-
skabet, angdende support, kommer
ind i samme kg og kan derfor bruge
serviceprogrammetpasammemade.

Online styring af opdateringer,
manualer og programmer
Alle udsendelser af opdateringer af
programmer og manualer til pro-
grammerskerviaserviceprogrammet.
Brugerenkanaltidhenteenopdatering
af program og manual til de produk-
ter, som vaerket har fra EDB-selskabet.
Nar veerket dbner programmet under
opdateringer,visersystemet,omderer
en ny opdatering eller en ny manual
til veerket. Hvis vaerket dobbeltklikker
palinienmed programmet, blivervaer-
ketsversionafprogrammetopdateret.
Detskerikkeautomatisk, menfarstnar
varmevaerket gnsker det.
Manualer kan tilenhvertid hentes
og printes ud pa varmevaerket, eller
manualenkan benyttes som elektro-
nisk opslagsvaerk.

Fow [0 00 rid toambach

=
o drid
e [uman | »—Wﬁ

B Esagd8

kTt abesh e
= &8 =& 28 28

Serviceoversigt.

Online tilmelding og styring af
kurser og mader

Fanebladet “"kurser” i servicepro-
grammetomfatterkurser,brugermg-
der og drsmgde. Her er det muligt
forvaerkernesealle kurserog mgder,
som EDB-selskabet afholder med
tidspunkt,program/indholdogantal
deltagere.

Brugerne kan online tilmelde sig
disse kurser og mader i EDB-selska-
bet. Det er ogsa muligt for brugerne
selvatudskriveopdaterededeltager-
lister. Det betyder at EDB-selskabet
ikke udsender mgdebekraeftelse og
deltagerliste, idet den deltagerliste,
som brugerne kan se i servicepro-
grammet, er den samme som den,
EDB-selskabet har registreret for
medet eller kurset.

Serviceprogrammet, som er instal-
leret pd abonnementsvaerkerne, har
direkteforbindelsetilEDB-selskabets
program, Blaeksprutten.

IBlaekspruttensdatabaseregistre-
res al support og alle telefonopkald.
Programmetstyrerogsasupport-kgen
ogallekursus-ogmadetilmeldinger.
Desuden er der en registrering af,
hvilkeafEDB-selskabetsprogrammer
deenkeltevarmevaerkerhar,oghvor-
nar der senest er hentet opdaterin-
gertilprogrammerne.Endeligeralle
stamdataforvarmevaerketregistreret
medtelefonnummer,e-mailadresser
og kontaktpersoner.

Planlaegning og styring af
support

Fordelen ved at registrere alle oplys-
ninger i Blaeksprutten er, at EDB-sel-
skabet far mulighed for at yde en
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bedre service overfor brugerne. Det
er iseer en fordel i planlaegningen af
supporten,dererbyggetopomkring
ServiceprogrammetogBlaeksprutten,
suppleretmedenfire-ugerssupport-
plan, som hver uge bliver revideret.
Supportplanenbliverbemandetmed
de resurser, som forventes at kunne
klaresupportensamten ekstraback-
up, hvis supporten skulle blive sterre
end forventet.

Blaeksprutten har veeret benyttet i
de seneste fem ar og har givet gode
statistikker for, hvornar og hvordan
supporten fordeler sig - ikke alene
hen over dagen, men ogsa hvilke
ugedage og maneder, der er sar-
lig travle. Det er ogsa muligt at se,
hvornarde enkelte varmevaerker har
behovforsupport,og hvor stort tids-
forbruget er.
Allesupporthenvendelserregistre-
res, og supportgruppen tager stati-
stikken op med faste mellemrum for
at vurdere henvendelserne, og om
der er aendringer i programmerne,
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Programmet er opdelt i information, support, opdateringer samt kurser.

sombgrimplementeres.Statistikken
giver ogsa mulighed for at se den
gennemsnitligeventetidindenfor12
timer og den leengste ventetid i sup-
port-kgen.

Det er EDB-selskabets politik, at
der bgr veere mindst mulig ventetid,
menventetidkanikkeheltundgas,da
varmevarkerneihelelandettilsyne-
ladendeharsammearbejdsmeanster.

Denmindsteventetidermellem8og
9 om formiddagen og mellem 14.30
og 15.45 om eftermiddagen. Mest
travlt er der fra kl. 10 til omkring kl.
13, men det varierer fra dag til dag.

De travleste perioder pa aret er
omkringars-afregningerneogdesid-
ste par dage, for data skal sendes til
PBS, den 19.-21. i hver maned.
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