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Vi har ikke noget imod lovgivning,
men vi venter ikke pa den

Med en forretningsmassig tilgang til tingene kommer vi en rammelovgivning
om effektivisering i fork@bet, mener Tre-For’s forsyningsdirekter, Lars Foged.
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Af journalist Lone Vilcker,
Dansk Fjernvarme

Nar forsyningsdirekter i Tre-For, Lars
Foged, fortaller, at kundeservice er i
fokus, kommer det neppe som den
helt store overraskelse. Tre-For er
trods alt en af landets starste multi-
forsyningsvirksomheder, og det vir-
ker naturligt at have opmarksomhe-
den rettet mod de 130.000 kunder.
Men at Tre-For samtidig arbejder pa
at undga en del af kundekontakten, er
maske ikke helt sa indlysende.

Forklaringen er, at god kundeservice
i Tre-For’s optik er at gere tingene sa
godt, at kunderne slet ikke far behov
for at kontakte deres forsyningssel-
skab om leveringsproblemer.

- Vi satter kunderne i fokus. God
kundeservice handler ikke om "brand-
slukning”. Vi skal derimod serge for
at vaere sa meget pa forkant, at der
ikke opstar problemer, som kunderne
har grund til at ringe om, siger forsy-
ningsdirekter Lars Foged.

Han forklarer, at den primare opgave
er at sgrge for, at vardikaeden ikke
bliver brudt.

- Det betyder, at en lang raekke af
forhold skal vaere i orden, lige fra en
systematisk vedligeholdelse af led-
ningsnettet til, at de regninger, vi
sender ud, er til at forsta.

Varmeforsyningschef Helge Schlott
Hansen supplerer:

- Det er i virkeligheden meget
enkelt, men det er en helt anden
made at arbejde pa, end vi har vaeret
vant til. Tidligere var det sadan, at nar

www.danskfjernvarme.dk

Forsyningschef Lars Foged (tv) og varmeforsyningschef Helge Schlott Hansen ved de bolde,
der illustrerer planlagte og gennemfarte projekter. Foto: Flemming Linnebjerg Rasmussen.

vi mgdte ind mandag morgen, var der
en hel stak ad-hoc rapporter, vi kunne
tage fat pa. Det er der ikke i dag, for
nu betyder langtidsplanleagning, at
problemerne ikke opstar. Og generelt
nar vi meget mere end tidligere, fordi
arbejdet er tilrettelagt bedre, siger
Helge Schlott Hansen.

Muligheder i multiforsyning
Lars Foged, der tiltradte stillingen
som forsyningsdirekter hos Tre-
For 1. januar sidste ar, kommer fra
en stilling som kraftvarkschef for
Nordjyllandsvarket. Men han ser ikke
sit jobskifte som et skift fra el-bran-
chen til fijernvarmebranchen.

- Jeg er kommet ind i et multiforsy-
ningsselskab, og her er det pracis det
samme, der driver os frem, uanset om

vi taler om el, vand eller fjernvarme.
Vi far alle holdt nasen til den samme
slibesten, uanset om det er et konkur-
renceudsat omrade, vi beskaftiger os
med, eller ej.

- Det er ikke udefra kommende
krav, der motiverer os til at effektivi-
sere. Det ger derimod en forretnings-
maessig tilgang til tingene. Vi har ikke
noget imod, at der kommer en ram-
melovgivning. Vi venter bare ikke pa
den, siger Lars Foged.

Han er overbevist om, at rigtig mange
fijernvarmeforsyninger ger en stor
indsats for at effektivisere. At veare
multiforsyner giver blot nogle forde-
le, som skal realiseres.

- Som multiforsyningsvirksomhed
har vi nogle muligheder, som andre
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ikke har. Der er helt naturligt nogle
synergieffekter, vi kan udnytte, nar
vi har flere forsyningsarter. Det er
klart, at omkostningerne er mindre
ved at drive én administration i hele
Tre-For, end det er at have tre separate
administrationsafdelinger, siger Lars
Foged og fortsaetter:

- Det, der driver os, er, at vi kan lgfte
noget sammen. Vi kan lare meget af
hinanden afdelingerne imellem. El-,
vand- og varme gar hver isar tingene
godt, men nar vi alligevel ved en slags
intern benchmarking finder frem til
den bedste af tre gode mader at gere
tingene pa, opnar vi den optimale lgs-
ning pa alle omrader. Samme princip
galder pa tvaers i hele Tre-For.

Backup redder tidsplanen

Som et eksempel pa, hvordan man
ved at vare forudseende kan ser-
vicere kunderne bedst muligt, naev-
ner Lars Foged den made, montarerne
arbejder pa i dag.

- En malermonter, der har mange
aftaler i lgbet af dagen, kan meget
nemt blive forsinket, hvis en opgave
tager lengere tid end beregnet. For
at undga, at han kommer for sent til
resten af dagens aftaler, sikrer vi, at
han kan fa assistance af en kollega,
der ikke selv har aftaler booket ind og
derfor kan traede til med kort varsel.
Pa den made far alle kunder besag

til den tid, vi har lovet, og medar-
bejderne oplever en mindre presset
hverdag. Det betyder meget, at tiden
overholdes, hvis kunden eksempelvis
har taget fri fra arbejde for at lukke
op for en monter, sa det prioriterer vi,
siger Lars Foged.

Fleksible medarbejdere

Det har kravet og kraever fortsat
stor fleksibilitet af medarbejderne at
omstille sig til den nye virkelighed,
hvor forretningsorientering og kun-
deservice konstant er i fokus. Som et
vaerktgj til at handtere omstillingen
pa anvendes Lean-principperne, og
Varme er den forste afdeling i Tre-For,
der gennemfarer en Lean-proces.

Som optakt til arbejdet med Lean del-
tog medarbejderne i en workshop,
hvor de 28, der er ansat i Varme,
kom med over 300 forbedringsfor-
slag. Mange af dem er allerede fart
ud i livet, og det er Helge Schlott
Hansens oplevelse, at han samtidig
med bedre arbejdsgange opnar, at
medarbejderne er mere tilfredse med
deres arbejde nu, hvor de i hgjere
grad bliver hart.

Ogsa Lars Foged er begejstret for det,
han har set indtil nu:

- Vi vaekker nye ressourcer hos
medarbejderne, og det hjelper os

med at na vores mal. Alle har noget at
bidrage med, og det er i virkeligheden
argerligt, hvis folk ikke far lov til at
bidrage med alle deres evner, nar de
er pa arbejde.

Lean handler om kultur
Efter hans opfattelse er Lean 70 pro-
cent kultur, og det handler ferst og
fremmest om at @ndre holdninger.
Som Kvalitets- og Leanchef i Tre-For
har Pia Conradsen ansvaret for at
implementere Lean i hele koncernen.
- Hvis Lean skal vaere en succes, er
det afgerende, at alle medarbejdere
er engagerede. Det er vigtigt, at det
ikke kun er funktionaererne, der er
involveret.
Lean skal have ledelsens bevagenhed
og opbakning, men medarbejdernes
engagement skal bare processen
igennem, siger Pia Conradsen.

Pa nuvarende tidspunkt er Lean
implementeret i Tre-For Varme, mens
kundeservice er i gang med imple-
menteringen. Og senest er Tre-For
El-net startet pa analyse af proces-
serne efter Lean-principperne.

Fremtil 2011 skal hele organisationen
have varet igennem Lean-processen.
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