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MI%IBRSIN
MEDARBEJDER

Sallie keempede med
brystkraeft

Alle kontrolcentralens medarbejdere har vaeret en
tur igennem kommunikationsmellen

NYE LOKALER

Dennis er blevet skilt fra
centralerne

NEMA

Personalepleje og -udvikling




| denne udgave af nyheds-
magasinet saetter vi fokus
pa personaleudvikling og
-pleje. Hos den Jyske Kon-
trolcentral straeber vi efter,
at tilbyde en arbejdsplads,
hvor der er plads til alle -
0gsa pa trods af handicap
eller sygdom. Derfor har vi
0gsa mange flexjobbere an-
sat hos os. Bdde de fysiske
rammer og opgaverne pa
kontrolcentralen er noget
vi tilpasser den enkelte, sa
badde vi og medarbejderen
kan fa gavn af aftalen. Vi har
for eksempel et sdkaldt “sto-
lelager’, sa hver enkelt med-
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arbejder altid er sikret den
helt rigtige og individuelle
siddekomfort, tilpasset er-
gonomisk.

| dette nummer vil i stifte
bekendtskab med en rigtig
fighter, nemlig Sallie, som
har kaempet med bryst-
kreft. Derudover bliver |
klogere pd vores recente
kundeservice- og kommuni-
kationskursus, nye produk-
ter, et seerligt videodiplom
0g meget mere.

Vi haber | far noget ud af
det. God laeselyst!

L EDER

Af adm. direkter ved
Den Jyske Kontrolcentral

Henrik Egsgaard

Spergsmal vedrerende indhold kan rettes til administrerende direkter,

Henrik Egsgaard pa hle@djk.dk.

Alle rettigheder forbeholdes Den Jyske Kontrolcentral A/S.
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SIDEN SIDST

der os, 0g vi er overbeviste om, at det blandt andet
er her de forskellige handlingsplaner, som vi indfgrte
sammen med driftschefen, Erik, har vist sig.

De organisatoriske aendringer
vi foretog i december 2015 er

virkelig begyndt at vise sin
Markedet udvikler sig stadig positivt og vi far flere

effekt.

Vi er kommet godt igennem sommeren, uden de
store udfordringer og udsving. Selvfalgelig har der
vaeret eksterne pavirkninger, men den nuvarende
stabilitet og erfaring i personalegruppen, har sikret
os, at influensen heraf har vaeret minimal. Det glee-
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og flere opgaver - heraf er mange kundetilpassede
og specialudviklede lgsninger. Seerligt ved forrret-
ningsomradet "callcenter” oplever vi voldsom vaekst,
og diversiteten i vores opgaver her bliver stgrre og
stgrre. Mon ikke det kunne resultere i, at 2017 bliver
aret, hvor callcenteret bliver en decideret organisati-
on hos Den Jyske Kontrolcentral.



DEN BEDSTE | KLASSEN

Certifikat: Den Jyske Kontrolcentral er
blevet certificeret 1 af blot 4 "best in
class” Immix stationeri alt.

| sidste nummer skrev vi om videosystemet Immix,
som simplificerer videobehandlingsprocessen. Siden
da er vi blevet en certificeret Immix central og kan
endog pryde kontoret med en fin glasstatuette.

Storre eftersporgsel af

videoovervagning

Flere og flere slutkunder synes det er udbytterigt, at
skifte eller tilfgje videoovervagning til deres eksiste-
rende alarmsystem. Adskillige kunder har for eksem-
pel valgt at tilfgje til- og frakobling af videoovervag-
ning via en zone pa alarmanlaegget - eller lignende
integrationer. Denne efterspgrgsel har resulteret i,
at vi har faet flere installatgrer under vores paraply

Vi har opnaet certifikatet

ved at have:

et stort antal overvdgede stationer.
| skrivende stund har vi over 200.

en back-up lgsning, som vi til en hver tid
kan sla over til.

en sakaldt "disaster recovery plan’, som
sikrer at Immix kan kegre videre, hvis
hovedlokationen gar ned.*

*Denne plan indferes fra nzeste ar, hvor den nye kon-
trolcentral i Horne tages i drift. Immix systemet vil fa
en server bade i Seedding og i Horne, hvorved den
ene kan overtage, hvis den anden skulle fejle — dette
kaldes failover.

samtidigt med, at SureView Igbende implemente-
rer mange nye platforme, heriblandt kan naevnes
Avigilon, Milestone, Dahua, HikVision, AgentVI, Axis,
Bosch m fl.

Alarmstatistik

Vores egen skreeddersyede alarmstatistik er udvik-
let igennem produktet SAP Crystal Reports, som gor
det muligt, at benytte Immix systemets database
som statistikbaggrund. Herudfra kan vi lave faerdige
PDF-rapporter ved hjelp af en skabelon. Alarmsta-
tistikrapporterne sendes via e-mail til installaterer
ugentligt og dagligt.

Push-notifikationer via applikation

Det er muligt at fa& push-notifikationer til monterer
og slutkunder vedr. kritiske haendelser fra deres
Immix installation. Notifikationen vil fremga nar en
vagtassistent markerer, at der for eksempel er sendt
en vagt ud til installationen.
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er er generelt blevet rykket rundt og flyttet
vaegge pa kontrolcentralen, og i takt med,
at serviceafdelingen skulle parres med ad-
ministrationen, blev Dennis ogsd flyttet.
Ferhen var hans kontor og demorummet ét og sam-
me lokale, i dag er det separeret. "Der er flere fordele
ved, at fa adskilt mit kontor fra demorummet. Jeg er
for eksempel glad for, at slippe for de hyletoner de
udsender indimellem’, siger Dennis og griner.

Demorummet bruges primeert til intern traening og
uddannelse af vores egne vagtassistenter. Ved oplae-
ringen gennemgar alle vagtassistenter samtlige cen-
traler i rummet, som daekker cirka 70% af markedet

-
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Centralerne er mobile, sa Dennis let kan
tage dem med ind pa kontoret, hvis der
skulle vaere behov for det.

i dag. Pa den made er kontrolcentralen sikret, at alle
assistenter har en praktisk erfaring med betjeningen
af systemerne og at de dermed kan hjzlpe installa-
torens slutbrugere, pd den mest hensigtsmaessige
made.

Rummet bruges ogsa til ekstern traening, i form af
vaegterfirmaers personale, som har behov for prak-
tisk erfaring med centralerne. Traeningen er nyttig for
dem, pd samme made som det er for vores assisten-
ter. Det er givtigt at vide, hvordan man skal betjene
en alarm, hvis den hurtig skal slas fra pa en installati-
onsadresse.




DENNIS FORTALI
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2 PRODUKTER, DER GIVER GOD FORBINDELSE

| hvert nyhedsbrev har Dennis fokus pd 2 spaendende produkter pa markedet. Denne gang introducerer han jer
for WebWayOne og TSALine, som hver iseer udmaerker sig ved, at give alarmer bedre eller billigere forbindelse.
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WebWayOne er et sendemodul, som installataren
setter i forbindelse med alarmen. Modulet
udmeerker sig ved, at veaere udstyret med et SIM-
kort, som roamer imellem de forskellige netvaerk,
hvilket sikrer en bedre daekning i hele landet.
Transmissionen foregdr i hgjeste kvalitet til
tyverialarmer, brandalarmer og billedoverforsel.

Alarmtransmissionen kan forega bade ved 1 eller 2
kanaler. Ved 1 kanal anvendes enten SIM-kort eller
almindelig IP forbindelse, ved 2 kanaler bruges
begge dele, hvilket klart er det sikreste valg.

Fordele ved WebWayOne
Auto roaming imellem alle danske GSM
netvaerker, finder automatisk selv den bedste
udbyder
High-end sender til Ilgsninger op til kl. 3
(Sikringsniveau 60) og godkendt til ABA (DBI/
EN54-21)
En lgsning til alle transmissionsopgaver
Automatisk opsaetning via WebWayWorld server
Fa remote adgang til alle de mest geengse AIA
centraler
Al transmission udfgres dobbelt (redundant)
Al forbrug er daekket af arligt abonnement.

Specifikationer
Transmission via Roaming 3G og/eller IP
2 til 12 indgange (kan udvides)
2 til 3 fiernstyrede udgange
RS232 og RS485 data BUS
Kan udvides til PSTN

TSALINE

Spar penge med den nye TSALIne

Den Jyske Kontrolcentral og alarmproducenten
Teletech har haft et godt samarbejde i mange ar
vedrgrende sikring af elevatorer. For nyligt har vi
sammen udviklet TSALine - et produkt, som ganske
enkelt kan erstatte fastnetlinjen pa TeleTechs alarmer
med en mobil forbindelse (GSM/3G).

Fastnetforbindelserne er en omkostningsrig del af
enhver alarm der anvender det. Herudover afregnes
der ved fastnet for baggrundsopkald en gang i
degnet. | andre brancher, herunder tyverisikring,
anvendes der i stigende grad mobilforbindelse
i stedet, hvorved der spares en betydelig del pa
alarmdriften, i det den mobile forbindelse blot
afregnes i en fast, lav manedlig ydelse.

Ingen investering

Den lille nye TSALine tilsluttes let den eksisterende
TSA3100 eller TSA5100 elevatoralarm i stedet for
fastnetlinjen, og med Den lJyske Kontrolcentrals
finansieringsmodel slipper bade elevatorvirksomhed
og kunde for, at skulle investere i nogen form for
etablering og installation.

Der bliver tale om et nyt separat abonnement,
hvorfor  elevatorvirksomheden  sdledes  har
mulighed for, at kunne lave en indtjening pa den
nye forbindelse, idet vi som vanligt ikke blander os i,
hvordan abonnementet faktureres videre.

Kontakt Den Jyske Kontrolcentral hvis | vil hare mere om jeres muligheder med WebWayOne eller den nye TSALine.



SALIES

Efter blot 2 maneders ansaettelse pa Den Jyske
Kontrolcentral bliver Sallie diagnosticeret
med aggressiv brystkreeft. | dag er hun rask
og tilbage i arbejde, hvor hun trives med
aftenvagter og en arbejdsdag preeget af
gentagelser.

\” u Sallie indleegges med

sammenklappet lunge.

- Privatfoto




Sallie sidder ude pa Den lJyske Kontrolcentral og
arbejder en aften, da hun pludselig maerker en svien
i den ene armhule. Det er fordr, s hun taenker at
det ma veere et insektbid eller lignende, men ved
naermere inspektion maerker hun en stor bule under
huden.

Da kiropraktoren ikke kan fa bugt med problemet
bestiller Sallie en tid ved laegen, som sender
hende til en mammografi for en sikkerheds skyld.
Mammografien resulterer i en biopsi af bade en
knude i armhulen og det ene bryst. En uge efter

De fgrste 2 mdaneder med kemoterapi gar godt.
Sallie far behandlingen igennem et kateter i den
store vene, der lgber ind til hjertet. Men efter 9
ud af 10 behandlinger gdr det galt; Sallie far en
alvorlig infektion i kateteret, som resulterer i en
blodforgiftning og blodprop i armen som flytter sig.

n \CJDO _

"Den forste uge sagde laegerne at det kunne ga beg-
ge veje. Pa et tidspunkt gnskede jeg faktisk at dg, sa
darligt havde jeg det’, fortaeller Sallie om det drama-
tiske forleb med 14 dages indlaeggelse i Vejle, hvor
leegerne blandt andet ma kampe for at finde den
rette antibiotika trods Sallies penicillinallergi. Hun
kommer hjem i en kgrestol. Blot to uger senere star-
ter hendes nye kemobehandling.

far hun svaret: "Det var som at fa en spand isvand i
hovedet. Jeg harte ordet brystkraeft, og sa herte jeg
ikke mere”.

Samme uge bliver Sallie scannet pa kryds og tveers,
s& man kan undersgge samtlige organer og hvorvidt
den aggressive brystkraeft har spredt sig. Sallie har
endnu ingen bgrn, sd ugen efter igen far hun ogsa
opereret den ene aeggestok ud og frosset den ned pa
rigshospitalet. Blot 14 dage efter diagnosen starter
hun op i kemoterapi.

Det nye kateter skal leegges ind ved brystbenet, men
kirugerne skaerer for dybt og punkterer Sallies lunge-
hinde, sa lungen klapper sammen. "Jeg havde sadan
en stor slange siddende direkte ind, for at draene min
lunge. Det fgltes som gummi mod gummi og gav
mig store smerter hver gang jeg ville beveege mig’,
siger Sallie og viser en starrelse pa cirka 1-2 centime-
ter med hendes fingre. Den sammenklappede lunge
resulterer i endnu en 14-dages indlaeggelse, efter-
fulgt af en tur hjem i kerestol og maneders genop-
treening at se frem til.

Sallie havde faet den forste nye kemobehandling
under sidste indlaeggelse i Vejle. Her havde hun faet
en masse kvalme- og smertestillende og var derfor
ikke forberedt pa, hvad der ville ske ved behand-
ling nummer to. "Jeg kunne ikke sove for kvalmen.
Alt kom op igen, selv de piller jeg fik imod kvalmen’,
fortaeller Sallie og veemmes tydeligt ved tanken. Den
voldsomme kvalme med opkast bliver til endnu en
indleeggelse, da kaeresten finder hende bevidstlas pa
grund af dehydrering en eftermiddag: "De sagde pa
sygehuset, at hvis vi havde ventet en halv dag med
at komme derind, sa havde jeg varet ded”. Konse-
kvensen af Sallies reaktion pa den nye kemoterapi
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blev, at hun matte i intensiv vaeskedrop de forste 4
dage, hver gang hun skulle have en ny behandling.
Efter 4 behandlinger matte lzegerne stoppe af frygt
for, at Sallies krop ikke kunne holde til mere. "Da jeg
blev indlagt d. 17. december troede ingen i min fa-
milie pa, at jeg ville komme hjem til jul. Men jeg na-
ede det lige. Den 22. december kom jeg hjem efter
min sidste kemobehandling - det var fantastisk. De
havde givet mig sa meget smerte- og kvalmestillen-
de, at jeg endda kunne spise med og hygge mig med
min familie”, forteeller Sallie med et smil.

Som afslutning pa Sallies behandlingsforlgb skal hun
igennem 33 stralebehandlinger af det syge vaev - pa
33 dage. Denne behandling gor ikke ondt i sig sely,
men til gengeaeld forbraendes hendes hud, som til
sidst bliver helt sort. "Den sidste uge var uudholdelig
pa grund af forbraendingssmerter. Min hud er stadig
misfarvet. De siger det forsvinder med tiden. Men
jeg er egentlig ligeglad - jeg er jo rask nu. Det er det
vigtigste”, fortaeller Sallie optimistisk.

Efter de sidste stralebehandlinger bliver Sallie under-
segt og endeligt raskmeldt. Cirka et ar er passeret og
hun kan nu se frem til at skulle fungere i en hverdag
igen. Kraeften har sat sine spor, bade fysisk og psy-
kisk, men den har ogsa andret hende og familiens
livssyn og samveer. "Vi er blevet meget mere taette.
Det er utroligt at en alvorlig sygdom skal til, for vir-
kelig at ryste en sammen’, siger Sallie om hendes
familie og kaereste og tilfgjer: "Pludselig kan tingene
bare ikke vente mere - vi gor tingene nar vi har lyst
til dem”.

Kraeftforlobets efterspil

De faerreste taenker nok over det. Men for de fleste
kraeftpatienter er der bade et kort- og langvarigt ef-
terspil, ndr forst raskmeldingen er kommet. For Sallie
har efterspillet ogsd veeret en udfordring: "Jeg tror
lidt man kan sammenligne det med at vaere i faengsel
og sa blive sluppet fri. Lige pludselig var mit liv ikke
lengere kontrolleret af behandlingstider og sygdom
- jeg var fri. Det var ret angstprovokerende til at star-
te med”. Sallie er ogsa mere opmaerksom pa signaler
fra kroppen nu, "hver gang man skraenter lidt, bliver
man da bange” Alle kontroller er indtil videre forlg-
bet fint og Sallie er fortsat kraeftfri.

10 December 2016 - FOKUS

Tilbage til arbejdet

Sallie starter i maj 2016 med 3 timer om ugen og ar-
bejder sig langsomt op til de 28 timer hun har i dag.
Og hun har oplevet stor stette fra arbejdspladsen,
hvor det har veeret hende, der har bestemt tempo-
et. "Jeg blev ngdt til at starte forfra herude. Jeg var
jo vaek i naesten et ar, hvor jeg ikke engang naede at
blive fuldt oplaert inden — men der var stor talmodig-
hed fra kollegaerne’, forteeller Sallie om at starte op
pa arbejde igen og tilfgjer: “Selvom jeg maske kun
havde arbejdet i 2 timer, sa var jeg brugt mentalt.
Men det var godt for mig, fordi jeg fik brugt mig selv
og folte jeg gjorde gavn”

De lidt skeeve arbejdstider pa kontrolcentralen er
ogsa en fordel for Sallie: "Jeg sover ikke sa godt om
natten, fordi min arm kramper pga. nerveskader.
Derfor passer aftenvagten godt til mig, for sa er jeg
rigtigt treet nar jeg kommer hjem - og jeg kan sove
lengere”. Kontrolcentralen takkede da ogsa ja, da
Sallie spurgte om hun kunne arbejde udelukkende
aftenvagter, da disse ikke plejer at veere de mest ef-
tertragtede. Ordningen er dermed til gavn for bade
Sallie og arbejdspladsen.
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En af bivirkningerne ved kemoterapi er, at den slar alle celler ihjel — bdde de syge og de raske. Det be-

tyder ogsa, at kemoterapien har sat sine spor pa Sallies hukommelse og koncentrationsevne: "Jeg kan

fa vist tingene 10 gange, og sa kan jeg stadig ikke huske det. Men mit arbejde passer egentlig utroligt
godt til at komme sig over kemobehandling, for alle gentagelserne er god hjernetraening”.

For Sallie fik arbejde ved kontrolcentralen, og inden
hun uddannede sig til sundheds- og servicesekreteer,
har hun arbejdet med fysisk hardt arbejde ved at tree-
ne heste. Efter en rejse til Island erhvervede hun sig
en isleender, og ham har hun hafti 7 ar. "Det har vee-
ret ren terapi at veere sammen med min hest da jeg
var syg. Men jeg var heller ikke rask nok til at vedlige-
holde ham, sé han kom pa intensivt traeningsophold
under min stralebehandling. Da jeg blev rask skulle
jegigangigen, vired mange ture den forste tid — det
elsker han”, fortaeller Sallie og fortsaetter: "Hesten har
veeret min redning i hele det her forlgb. Jeg tror alle
dyr er terapi, det kan veere en hund, kat eller kanin -
de giver bare en ro i sindet”.

Udover hesten og familien, sa har hendes sorte hu-
mor ogsa hjulpet hende igennem nogle af de svaere
tider. “Mine veninder kunne ikke forsta, hvordan jeg

—

kunne se noget sjovt i at tabe alt mit har. Men jeg
kunne jo lige sa godt grine af det, jeg kunne jo ikke
gore noget ved det alligevel’, siger Sallie og tilfgjer:
"Hold keeft hvor har jeg sparet mange penge pa fri-
sar”.

Sallie har ogsa deltaget i et sangprojekt med
Ungkraeft i Esbjerg. Her var hun med til at udar-
bejde 2 sange, hvor den ene var en sang til he-
sten og den anden om at std pa toppen af livet,
0g sa bare traeede ud over kanten. Lokale billed-
kunstnere har malet kunstvaerker der repraesen-
terer sangene - disse er blevet auktioneret for
at indsamle penge til Ungkreeft ved en stotte-
koncert i Oktober. Samlet set blev der indsamlet
kr. 225.000 pa en dag. En samlet CD med sange
skrevet af kreeftramte unge i Esbjergomradet ud-
kommer til foraret. Sangene kan ogsa lyttes til pa
ungcancer.dk allerede nu.
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BS SIKRING FREMTIDSSIKRER
SOSU AARHUS MED NEDAP

OSU Aarhus er en selvejende uddannel-

sesinstitution under staten. Skolen ud-

byder erhvervsuddannelser og efter- og

videreuddannelser indenfor social- og sund-
hedsomradet samt det paedagogiske omrade.
I sommeren 2015 rykkede skolen ind i helt nyopferte
bygninger pa Hedeager i Aarhus N.

BS Sikring er et jysk firma med base i Tranbjerg, Arhus.
Virksomheden er stiftet af Bjarne  Chri-
stiansen og Steen Mark Raunkjer og
har sammenlagt naesten 40 ars erfaring
i sikkerhedsbranchen. | samarbejde med Vitani
Security leverede og installerede BS Sikring ADK, AlA
og TVO lgsninger samlet i én grafisk brugerflade i
SOSU Aarhus's nye bygning.

Fra begraensninger til fremtidssikre

muligheder

SOSU Aarhus skulle ved valget af adgangskontrol sy-
stem (ADK) tage hgjde for mange ting ogsa de be-
hov og krav, der ikke allerede var der pa installations
tidspunktet for halvandet ar siden. Valget faldt pa en
Nedap lgsning, der betyder at SOSU i fremtiden kan
tilpasse og integrere nye behov ind i lgsningen uden,
at det bliver en lang og omkostningstung proces.

12 December 2016 - FOKUS

“Det var vigtigt for os at et nyt anlaeg ikke satte
nogle fremtidige begraensninger eller laste os se-

nere i valget af servicefirmaer og vagtselsskaber.
siger Bo Munk-Hansen, Pedel SOSU Aarhus.

Nar sikkerhed skal vaere simpelt og

brugervenligt

SOSU Aarhus’s imponerende bygning pa 13.000
kvm. rummer op til 1000 studerende, derfor skal
overblikket veere nemt at fa. Adgangskontrol (ADK)
og Automatisk IndbrudsAlarm (AlA) er integreret i én
samlet grafisk brugerflade, der vises pa en trykfol-
som fladskaerm ved hovedindgangen. Brugerfladen
viser driftsstatus og med en raekke sensorer fordelt i
bygningen kan en alarm hurtigt verificeres med kun
ét enkelt klik pa skaermen.

Ifelge Bjarne Christensen fra BS sikring fungerer sam-
arbejdet med Den Jyske Kontrolcentral, omkring
overforsel af signaler fra Nedap sikringsanlaegget,
rigtig godt, idet alle signaler kan modtages via et IRIS
IP sendemodul, som er sammenbygget med Nedap
enheden. Dette har stor betydning ved videregivelse
af signaler fra vagtassistenten pa kontrolcentralen til
alarmpatruljevaegteren.



RESULTATER

)

Ikke alle skal have adgang alle steder (.

Handteringen af op imod 1000 studerende kan -’=> 1

vaere en tung proces. Derfor er de studerende ikke e SIKRING & ELTEKNIK
udstyret med brikker eller adgangskort, men har i 70208880

abningstiden adgang via alle yderdgre. Kontor om-

rdderne har en raekke fortrddet online dare, der er

udstyret med Invexs laesere fra Nedap, som kraever at
personalet viser en brik for at fa adgang til omradet.

Der er flere steder installeret videoovervagning med

vandalsikre kameraer fra Avigilon. Med brugerven-
ligheden for gje er den IP-baserede videoovervdg-
ning integrerbar med den grafiske brugerflade, sa
der kan vises live videooptagelser. aarhu S

“I vores valg af system var det vigtigt at systemet
kunne indeholde mange funktioner, og kunne ud-

bygges efter behov. Vi gnskede en faglig steerk og —
teknisk kompetent installater, der kunne integrere Q Wl T AN
vores behov ind i en Nedap AEOS installation, der- e SECURITY

for valgte vi BS Sikring som installater.” siger Bo
Munk-Hansen, Pedel SOSU Aarhus.
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KOMMUNIKATIONS- OG

Pa kurset skal samtlige deltagere laere, at yde en god kundeservice, sdledes
kunde og medarbejder far en professionel og konstruktiv relation til hinan-
den. Medarbejderne har igennem forlgbet behandlet forskellige teoretiske
tilgange og faet konkrete veerktgjer til, hvordan de i fremtiden kan handtere
forskellige kundegrupper og kundetyper.

\f

Solen skinner udenfor bag de nedrul-
lede persienner, og indenfor er bordene er fyldt
med navneskilte, skriveblokke, vandflasker og
halvfyldte kaffekopper. P& stolene sidder cirka
en flerdedel af kontrolcentralens ansatte - alle
med nysgerrige gjne og grer. Foredragsholde-
ren, Jan Bredvig, spgrger ud i lokalet: "Hvad kan
kunder blive stadt over?”. Straks viser adskillige
haender sig i vejret — der er flere bud. En medar-
bejder kommer med et eksempel, som vedkom-
mende oplever ofte: “Flere kunder bliver sure,
ndr man har glemt hvad de hedder, ogsa selv-
om man forklarer dem, at man taler med rigtigt
mange mennesker i Igbet af en dag” Mange af \/'
de andre kursusdeltagere nikker samtykkende
til kollegaens eksempel. Alle bliver derefter hur-
tigt enige om, at sma aendringer i sprogbruget
og tonelejet i sadan en situation, virkelig kan
gore en forskel
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urset afvikles med flere formal for gje. For det

forste er der det sociale formal, hvor med-

arbejderne far lov at opleve hinanden i en

anden kontekst. Og som saedvanlig kan det
veere lidt af en udfordring, at fa alle afsted til sadan
et kursus, nar virksomheden har dggndrift. Men det
har veeret vigtigt for kontrolcentralen, at fa samtlige
medarbejdere igennem kommunikationsmellen. "Vi
har veeret ngdsaget til, at holde dette endagskursus
af fire omgange, sa det kunne passe med vagterne.
Vi har endda afholdt et af kurserne sent om aftenen,
sa vores faste nattehold ikke fik gdelagt degnryt-
men’; fortzeller kontrolcentralens driftschef, Erik Sg-
rensen og tilfgjer: "Vi valgte ogsa at saette kollegaer
sammen, som ikke normalvis taler s& meget med
hinanden - for at styrke sammenholdet”.

Kursets andet formal er indholdet: Kundeservice og
kommunikation. Her kan man ikke veere i tvivl, for
der bliver talt med rigtigt mange mennesker i lgbet
af en dag - bade kontrolcentralens kunder og kun-
dernes kunder. "Vi oplever jaevnligt, at vi har samta-
ler der udfordrer os, enten fordi den kaldende er sur,

KUNDESERVICEKURSUS

~

ked af det eller presset. Her har det for os handlet
meget om, at give medarbejderne nogle veerktgjer
til, at handtere disse samtaler pa en konstruktiv og
positiv made”, udtaler Erik Sgrensen. En af service-
medarbejderne, Thomas Hammeken, laegger veegt
pa arbejdsstemningen: "Frustrerende samtaler kan
skabe en fglelse af, at man ikke kommer i mal - kur-
sets formal har for mig at se helt klart veeret, at skabe
ro hos medarbejderne, sa de har fagligt overskud til,
at handtere de vanskeligere samtaler”.

Endeligt star formalet med ambitionen om, at give
medarbejderne relevant efteruddannelse eller an-
den aktivitet, som kan styrke faglighed eller person-
lighed, minimum 2 gange om daret. Derfor har det
0gsa veeret en stor fordel, at AMU har tilpasset kur-
set 100% til Den Jyske Kontrolcentral. "Vi har mgd-
tes med AMU nogle gange inden kursusstart, fordi
vi gerne ville undga abstrakt indhold — det har vaeret
meget vigtigt for os, at medarbejderne fglte at ind-
holdet var relevant og narveerende’, udtaler drifts-
chef, Erik Sgrensen.
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Kurset i retrospekt: 1+ maned senere

Starre fokus pa feedback

"Selvom vi ikke har rykket os 100 km. om dagen efter
kurset, s& har medarbejderne fdet meget starre fokus
pa feedback, og vi oplever dagligt, at der gives bade
meget mere ros og konstruktiv kritik’; siger Erik Sg-
rensen. Som en del af feedback fokusset har et gavn-
ligt kursusindslag vist sig at veere, at afspille samtaler
pa band. Her har medarbejderne oplevet hinanden,

V O X

hvorefter der er blevet analyseret og givet feedback
pa hele kursusholdet. “Jeg udvalgte 7-8 samtaler
for kursusstart, hvoraf et par af dem forlgb godt og
resten knap sa godt”, siger Erik Sgrensen og tilfgjer:
"Det har styrket medarbejderne at hare hinanden og
italesaette frustrationerne sammen”.

POP

Vi har stillet 2 spergsmal vedrerende kundeservice- og
kommunikationskurset til 6 tilfeeldige medarbejdere:

1. Hvad var din oplevelse af kundeservice- og kommunikationskurset?
2. Hvordan har du brugt de vaerktojer du fik fra kurset efterfalgende — og har det gjort en forskel?

Tanja Negine El-Moghrabi,
kontaktcenterassistent

Det var et meget fint kursus, som satte nogle tanker i
gang om hvordan man taler til kunderne, bare sadan
generelt. Dagen var maske lidt lang, men det var ud-
maerket.

Jeg har hele tiden haft de ting vi har lzert i mente og
serger hele tiden for, at vaere professionel. Men jeg
ved ikke om det har haft den store indvirkning — det
synes jeg maske ikke. Det er maske fordi jeg faler vi
havde en god tone herude i forvejen. Det var godt at
fa input, men det var ogsa meget en bekrzeftelse af,
at vi egentlig gor det godt i forvejen.

16 December 2016 - FOKUS

Maiken Lauridsen, vagtassistent

Jeg har haft med kundeservice at ggre i mange ér, sa
jeg synes egentlig jeg har rimelig godt styr pa, hvad
god kundeservice er. Jeg synes kurset savhede nog-
le mere specifikke teknikker til, hvordan vi far lukket
samtalerne noget hurtigere herude pa kontrolcen-
tralen.

Jeg har ikke rigtigt brugt nogen af veerktgjerne, fordi
at der for mit vedkommende ikke rigtigt var nogen
jeg kunne bruge. Kurset har derfor ikke gjort den
store forskel for mig, men jeg er sikker pa, at der er
nogen herude, som har kunnet bruge det - iszer for
dem der kommer fra mindre kundemindede stillin-
ger. Det jeg dog har faet med fra kurset er en ander-
kendelse af, at det jeg allerede ger er rigtigt — og det
er motiverende i en travl hverdag.



Charlotte Soholt Djernaes,
administrationsassistent og

tillidsrepraesentant
Det var et fint kursus og det var fint at fa frisket alle
de ting op, som man godt var klar over.

Det jeg har teenkt mest pa efterfalgende er band-
optagelserne — og hvor hurtigt man kan misforsta
hinanden. Man skal undga fagsprog og tale i samme
niveau. Talmodighed er vigtigt, man ma ikke miste
den. Jeg synes samtalerne hurtigere er afsluttet her
efter kurset.

Brian Erichsen, vagtassistent
Kurset var en slags genopfriskning af det kommuni-
kationskursus vi havde for to ar siden, hvilket var fint.

Jeg har ikke direkte brugt veerktgjer fra kurset, men
jeg teenker mere over hvordan jeg taler og hvordan
man undgar eventuelle konflikter. Jeg har siddet pa
kontrolcentralen i over 13 ar, derfor kan man ikke
undga, at det bliver en smule rutinepraeget, nar man
taler med kunderne. Derfor kan jeg ogsa hurtigt vur-
dere, nar en samtale er gaet skaevt.

Simon Bolding Schutt,

serviceassistent

Det var et sjovt kursus — det var sjovt at fa indblik i,
hvordan man snakker til kunder, iszer ift. bandopta-
gelserne. Her fik man mere indblik i, hvordan vi alle
egentlig taler til folk.

Jeg praver at veere venlig og smile. Der er selvfglge-
lig stadig samtaler der er trelse, men hvis kunden er
sur hjeelper det virkelig at veere mere positiv. Det gor
en forskel for de fleste samtaler, nar jeg nogen gan-
ge har de treelse samtaler, sa bider jeg bare teender-
ne sammen og gor det der bliver sagt, i stedet for at
give tilbage af samme skuffe.

Henrik Rene Thomsen,
vagtassistent og sikkerheds- og

arbejdsmiljorepraesentant

Jeg er butiksuddannet, sa jeg foler at jeg allerede
havde noget med i rygsaekken, men kurset gav lidt
mere — det var et godt kursus. Jeg ville dog gerne
have haft lidt flere cases end de vi fik, og sa mere dia-
log og l@sningsforslag om samtaler der gar darligt, sa
man ved praecist hvordan man kan forbedre sig.

| bund og grund teenkte jeg bare rigtigt meget over
det den farste tid efter, og jeg synes man har faet rig-
tigt mange ting ind at sidde pa rygraden, som man
ikke havde for. Der er dog altid to sider af en samta-
le, og der vil altid vaere samtaler som ikke kan Igses,
selvom man har faet en mere positivindgangsvinkel.
Nar man har tiden til at sidde og lytte til nogen af de
andre, sa kan man godt fornemme, at der ligger en
lidt anden tone end for.



STATISTIKKER PA VAGT\X/EEb

Vagtweb KPI

Vi har udviklet et statistikvaerktej, som skal give et
bedre overblik samt mulighed for gkonomistyring.
Nar det geelder vagtudrykninger, kender de fleste pa
omradet irritationen ved, at opdage 8 falske udryk-
ninger fordelt pa en maned - men pa bagkant. Med
vagtweb KPI statistik veerktgjet kan du skabe dig et
overblik og gribe ind, sa disse falske udrykninger
undgas i fremtiden. Du kan selvfglgelig ogsa bruge
vaerktgjet til, at fa et mere dybdegaende indblik i de
forskellige virksomheders udrykninger, med henblik
pa forbedringer, procesoptimering m.m.
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Tilpas graferne

Det er nemt at tilpasse graferne, du kan blandt andet
filtrere visningen ud fra arstallet, installateren, kun-
den, tidsperioden og niveauet. De forskellige grafer
der kan vises er blandt andet; antal udrykninger,
gennemsnitlig udrykningstid, procentvis antal ud-
rykninger over 60 min., antal niveau af alarmer m fl.

Gor noget ved udrykningerne - i dag
Med Vagtweb KPI advarsler kan du indstille hvilket
reaktionsmegnster du gnsker skal udlgse automa-
tisk besked ved fejlalarmer, sa du undgar ungdige
vagtudrykninger. Det sparer bade os for tid og vagt-
selskabet og kunden for penge.

Traet af papirrapporter
udfyldt med ulaeselig
handskrift?

Vi har lesningen!

F& designet din egen elektroniske udryk-
ningsrapport. Den kan laves praecis som i
gnsker med data fra udrykninger, logo, egen
tekst, farver osv.

Rapporten sendes automatisk, straks efter
udrykningen er afsluttet, til en eller flere
mailadresser.

Kontakt Den Jyske Kontrolcentral hvis | vil
vide mere om jeres muligheder.




Vi vil gerne gnske samtlige kunder, samarbejdspartnere m.m.
en glaedelig jul. Vi ser frem til et godt ar 2017, som et ar med nye
udfordringer og spaendende lgsninger.
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