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Velkommen til vores sommerud-
gave af FOKUS, hvor vi denne gang
har rettet blikket mod en raekke ad-
ministrative tiltag, som vi har foreta-
get igennem fordret pa DJK. Vi har
blandet andet forbedret og udvidet
vores serviceafdeling, hvor Thomas
er tiltradt som serviceleder og ab-
ningstiderne er udvidet for at tilgo-
dese jer, som arbejder laengere end
kl. 16 pa hverdage og i dagtimerne
i weekenderne. Vores serviceafde-
ling er ogsa skribenterne bag vores
lukkede facebook-side, hvor vi vil
invitere jer indenfor i afdelingen.
Samtidig har vi fokus pa fejl og fejl-
forbedringer via vores interne KSS-
system og dashboard til ServiceWEB
- mere om det i selve bladet. Til slut
vil vi gerne sla et slag for reduktion
af fejlalarmerne henover sommeren.

Rigtig god sommer og laeselyst.

Kontakt os endelig, hvis der er no-
gen af artiklerne, som giver anled-
ning til spargsmal.

Spergsmal vedrarende indhold kan rettes til
administrerende direktar,

Henrik Egsgaard pa hle@djk.dk.
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Call center

med

Den Jyske Kontrolcen-
trals call center skilles
ud i selvstaendig afde-
ling.

Den degnbemandende kontrolcen-
tral er baggrunden for, at man etab-
lerede et call center. Filosofien var, at
man lige sé godt kunne tilbyde tele-
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fonpasningslasninger, ndr man nu
var der alligevel - sa det gjorde man.

| begyndelsen var det primaert
opkaldt i kategorien ‘jeg har ingen
stream’ eller 'elevatoren sidder fast’,
men i dag er opgaverne bade sa om-
fattende og kraevende, at Den Jyske
Kontrolcentral nu vealger at udskille
call centeret i et selvstaendigt forret-
ningsomrade:

"Opgaverne er blevet sa specifikke
i dag, at det kraever flere faglige kom-
petencer af medarbejderne”, siger
Henrik Egsgaard, adm. direktgr i Den
Jyske Kontrolcentral:

"Det er i stigende grad ydelser
indenfor kundeserviceordninger,
radgivning og vejledning indenfor
produkter og lgsninger, der efter-
sperges, og det kraever, at vi har

[ - =

medarbejdere, der er dedikerede til
netop de opgaver og klaedt fagligt
pa til at lgse dem tilfredsstillende.
Derfor skiller vi det ud fra den gvrige
virksomhed”, siger han.

Call center pa abonnement
Der er 16 medarbejdere tilknyttet i
det nye DJK Kundehus, som netop

fokuserer pd at yde den optimale
kundeservice pa kundernes vegne.
"En call center-lgsning kan vaere
ideel til rigtig mange opgaver, og vi
tror pa, at vi ved at fokusere malret-
tet kan udvikle det yderligere. Det
kan vaere kampagner pa videoanlzeg,
kundeservices, mersalg, kundetil-
fredshed - der vil veere rigtig mange

omrader, hvor et call center kan bi-
drage”, vurderer Henrik Egsgaard.

Call center-lgsningen bliver i gvrigt
tilbudt som en abonnementsord-
ning, hvor kunderne kan valge de
serviceres, der gnskes.
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Sommeren er

Sommeren er hgjsaeson
for indbrud... og for fejl-
meldte indbrud! Husk nu
at lukke vinduer og in-
formere aflegserne.

Der er rigeligt at se til om sommeren
pa kontrolcentralen: Sommerlukkede
kontorer og virksomheder traekker
ubudne gaester til.

Men det er ogsa hgjsaeson for mere
uskyldige ubudne gaester: Nemlig
de mange insekter og dyr, som gar i
alarmerne. En edderkop pa starrelse
med en 25-gre skreemmer ikke no-
gen, men nar den kravler hen over
en bevagelsessensor, sa ser den stor
ud. Og sa gar alarmen.

Giv hjgrnerne en ekstra tur
med stgvekosten. Der er mange
insekter indendgrs om sommeren.

De 10 tips kan downloades som
PDF fra vores ServiceWEB og samti-
dig tilknyttes de ogsa den forholds-
ordre kvittering, som kunderne auto-
matisk far tilsendt.

Vi har naturligvis vores udvidede
sommerbemanding pa plads og glee-

der os til en travl tid.
Rigtig god sommer.| I -

Klad aflgserne godt pa
— procedurer, kodeord og
ovrige formalia skal pa plads.

Husk at lukke alle vinduer og dgre
- og tjekke en ekstra gang. Det spa-
rer tid og udgifter til falsk alarm.
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Flere

registreret...

heldigvis!

Fejlmeldinger og afvigel-
ser ikke kun argerlige.
De er ramaterialet til et
bedre produkt.

Fejl og afvigelser er en uundgaelig
sideeffekt til den sikkerhed, man far
gennem overvagning og kontrol.

Men fremfor blot at lade afvigel-
serne vaere zergrelser, har vi pa Den
Jyske Kontrolcentral styrket vores
indsats for at leere af de afvigelser,
der kommer:

"Afvigelserne er muligheder for at
blive klogere”, siger Erik Sgrensen,
driftschef i Den Jyske Kontrolcentral:

"De er muligheden for at gore pro-
duktet endnu bedre og skarpere —
og det muligheden for at dele viden
om, hvad der gar galt, internt hos os
og med vores kunder og partnere.
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Derfor har vi valgt at seette fokus
pa potentialet til lzering af fejimel-
dingerne ved at registrere dem i et
kvalitetssikringssystem?”, siger han.

Opdage mgnstre

Afvigelserne registreres af teamle-
derne og gennemgas pa teammo-
derne, og det @gede fokus har fort til
flere registrerede afvigelser. Selvom
det umiddelbart kan se bekymrende
ud med flere afvigelser end tidligere,
sa er registreringen reelt et udtryk for,
at vi leder efter dem og gerne vil have
dem ind. Det er sadan, vi kan blive
klogere og nedbringe antallet af afvi-
gelser, siger teamleder Troels Frgslev
Pedersen:

"Vi gnsker at styrke en forbedrings-
kultur, og det ggr man bedst, hvis man
abent og tillidsfuldt deler, hvad der
matte veere af afvigelser”, siger han.

Troels Freslev Pedersen forventer,
at Den Jyske Kontrolcentral gennem
en mere systematisk tilgang til regi-
streringen af rapporterne kan blive
klogere pa, hvordan afvigelser kan
undgas:

"Ved at registrere afvigelserne og
dyrke dem vil vi kunne opdage mgn-
stre og se sammenhange, som den
enkelte eller ikke-rapporterede afvi-
gelse ikke viser. Det giver os et over-
blik, vi kan agere ud fra”, siger han.
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Fejl tra

alarmanlaeg
skal handteres

Husk at forholde dig til
fejlmeldingerne - ofte er
systemet sat forkert op
eller der er noget galt.

De mange fejlkoder, som moderne
alarmsystemer er indstillet til at
sende, ndr der er uregelmaessigheder,
betyder ofte en mail til vores partner.

Desveerre er der rigtig mange mod-
tagere af disse mails, som blot slet-
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ter dem og ikke forholder sig til det,
fejlmeldingen faktisk handler om -
nogle har ligefrem sat en regel op i
mailprogrammet, sa beskeder om fejl
automatisk slettes.

Det er ikke hensigtsmaessigt!

Fejlmeldinger ber handteres, og er
fejlmeldingen forkert, sa skal opsaet-
ningen gennemgas. Eksempelvis er
der i mange virksomheder alarmer,
som er sat op til at tjekke om der er
livstegn en gang i dggnet. Den dag-

lige til- og frakob-
ling fungerer fint,
men hver weekend
byder pd en fejlmelding,
fordi der ikke er nogen pa ar-
bejde.

Det er uproblematisk at endre pa
opseetningen — men vi skal vide, at
der er noget galt. Derfor er det vig-
tigt, at vi modtager besked og retter
setup’et til, sa det matcher kundens
gnsker.
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En grundig forventnings-
afstemning er vigtig ved
installation af en over-

faldsalarm ved en kunde.

"Tryk pa knappen, sa kommer po-
litiet”. Sadan er der nogle borgere,
som bliver praesenteret for overfalds-
funktionen, nar de kgber en privat
tyverialarm.

Men det er et udsagn, der langt
fra altid er daekning for. Mere end 90
procent af de overfaldstryk, der kom-
mer, er nemlig falsk alarm. Som regel
aktiveres trykket utilsigtet, og derfor
vaelger politiet som oftest at lade
overfaldsalarmerne passere:

"Vi har set flere eksempler pa, at
folk har aktiveret overfaldsalarmer,
uden at politiet er dukket op”, siger
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Henrik Egsgaard, adm. direkter i Den
Jyske Kontrolcentral:

"Det er vel at marke forstaeligt.
Dels er langt stersteparten af tryk-
kene falske, og med begraensede
ressourcer ma politiet prioritere. Og
dels er en fuld udrykning bestemt
ikke uden risiko”, siger han.

Er der en overfaldsrisiko?

Det er derfor vigtigt, at man ved salg
af en tyverialarm med overfaldsfunk-
tion tager dialogen med kunden om
behovet for sadan en funktion.

Er man i en branche eller position,
hvor risiko for overfald stiger, sa fa
sat ord pa.

"Hvis der er en grund til, at den
pagealdende person har en over-
faldsalarm, sa kerer politiet ogsa ef-
ter det”, siger Henrik Egsgaard:

"Er kunden guldsmed eller kunst-
handler, i besiddelse af en stor sam-
ling vaben eller milliardeer - sa er
der en gget risiko. Kender politiet
den bevaeggrund for, at kunden har
en overfaldsalarm, sa rykker de ogsa
ud”, understreger han.

En anden mulighed er at tage dia-
logen med kunden om tilkald af vagt
i stedet for alarmering af 112 ved
overfaldstryk.

"Man kan fint tilbyde kunden den
tryghed, der ligger i, at en vagt rykker
ud. Man skal samtidig gore opmeerk-
som p3a, at det er forbundet med en
udgift ved falsk alarm. Uanset om
kunden vealger den ene eller den
anden lgsning, sa er dialogen vigtig”,
understreger Henrik Egsgaard.

Isalarmer

I iIngen politigaranti

“Man salger falsk tryghed, hvis
man siger, at politiet kommer.
For det gor politiet ikke”.

Henrik Egsgaard mener, at overfaldsalarmer kun
skal seelges pa baggrund af en dialog om behovet.
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Den Jyske Kontrolcentrals
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webudvikling styrkes

Christoffer Bjerregaard
er tilknyttet som fuld-
tidswebudvikler.

Stigende efterspergsel pad web-lgs-
ninger til kontrol og overvagning be-
tyder, at Den Jyske Kontrolcentral har
tilknyttet Christoffer Bjerregaard som
specialist.

"Hidtil har vores ServiceWEB-lgs-
ning veeret udliciteret til et taet sam-
arbejde med en ekstern web-leve-
rander, men efterspergsel og @get
kompleksitet i arbejdet ger, at vi
gerne vil videreudvikle og styrke den
kompetence og holde den knowhow

Udvikler Christoffer Bjer-
regaard og tekniker Dennis

Pedersen kommer gerne forbi
og forteeller om fordelene ved

ServiceWEB. De har den

fulde tekniske indsigt
og er at betragte som

en ressourse, | kan
treekke pa!

internt”, siger Henrik Egsgaard, adm.
direktor i Den Jyske Kontrolcentral:

"Samtidig eftersperger flere af vo-
res partner, at vi deltager i kundemg-
der om websystemer, og at vi selv
har den mere direkte dialog. Det bli-
ver vi bedre i stand til nu”, siger han.

Christoffer Bjerregaard har veeret
tilknyttet Den Jyske Kontrolcentral
som fast udvikler pad ServiceWEB
gennem flere ar, og han kender sa-
ledes bade arbejdsplads og kunder
indgdende:

"Jeg gleeder mig til at komme i
gang og til at kunne ga dybere ind i
dialogen om kundens behov. Det er
en spendende branche der er fuld af

ideer og sa bliver det min opgave at
sikre at ideerne ogsa bliver udviklet
og implementeret”

ServiceWEB er en dynamisk lgs-
ning, som hele tiden er under foran-
dring. Ogsa den del af ServiceWEB
styrkes af en fastansat medarbejder
til at varetage vedligehold og udvik-
ling:

"Vi betragter ServiceWEB som et af
de omrader, hvor vi differentierer os
fra det @vrige marked, og sarligt er
muligheden for at pavirke og aendre
opsaetningen af ServiceWEB, sa det
passer lige til de gnskede behov, et
vigtigt parameter”, siger Henrik Egs-
gaard.
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ServiceWEB og KundeWEB Ny servicelad
— udviklet i partnerskab Thomas El
Begge web-lgsninger er onlinevaerktgjer, der er KundeWEB sparer Den Jyske Kontrolcentrals Hamme ken

rettet mod at lgse vores partners og deres slutkun-  partnere for tid, da partnernes slutkunder via de-
ders behov. Udviklingen er drevet af @nsker og vi  res individuelle KundeWEB selv kan logge pa syste-

modtager gerne ideer og tanker til nye funktioner.  met. Med KundeWEB kan partnernes kunder selv Thomas Eli Hammeken er tiltrddt som Den Jyske
ServiceWEB muligger selvbetjening ved repara-  indtaste data og kontrollere, at det virker. Kontrolcentrals serviceleder i serviceafdelingen.
tion og servicering af sikringslgsninger for vores KundeWEB kommer bade som app (Q3 2017) og i Thomas har veeret en del af Den Jyske Kontrolcen-
partneres servicefolk, hvilket bdde reducerer dob-  en platformslgsning tral gennem mange ar, og han tiltreeder en nyopret-
beltarbejde under indtastning og bidrager til at tet stilling som serviceleder, hvor han blandt andet
eliminere fejl. far det daglige ansvar for dialogen med montgrerne.
Sa kontakt ham endeligt hvis behovet

melder sig.
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INNJE IPIROIDUECITEIR

Den Jyske Kontrolcentral er med pa

dere opsaetningen og funktionen 76117145,
af et nyt produkt.
Her er to produkter, vi lige har
testet og implementeret pa kontrol-
centralen.

t1l smat erhverv
villa eller sommerhuset

Ajax Hub fra Solar er en mindre tyverialarm, der er meget nem at ga til i
bade installation og opsaetning.

Den passer rigtig godt til en mindre virksomhed - kontor, klinik eller
lignende - til sommerhuset, lejligheden eller den mindre villa uden alt
for mange veerelser. ,

Vi har testet produktet og har service pa plads, sa du kan roligt be-
gynde at fore produktet.

Er der andre nye produkter/lgsninger,
nye produkter og er ofte testpart-  du vil vide noget om, sd ring til vores
ner for grossisterne, nar de skal vur-  tekniker Dennis pa det direkte nummer

{AILE
N GOD-SOMMER

System 5 er implementeret

Vi har implementeret System 5-modtager til DSC Neo Centralen fra
Guardeon. Nordamerikansk produceret og i glimrende

e S SO kvalitet. Systemet er blandt markedsle-

m-hummﬁ-ﬁ-hmﬁ"“*m derne i Sverige og ber have
et betydeligt po-

tentiale herhjemme

0gsa.

Med implemen-
teringen er der un-
derstottelse af alle
: funktioner pa de
() e 1 : nye DSC-centraler

- vier med og
fuldt ud opdateret.

—T T L
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