Referensbeskrivning

Arkinet Arende hos Eltel Networks

€

Eltel Networks &r norra Europas ledande Infranetféretag specialiserat
pé att planera, bygga och underhalla samhaéllets livsviktiga el- och
telenat. Med sina narmare 9 800 medarbetare verkar Eltel Networks
for att gora norra Europa starkare, tryggare och séakrare genom att
tillhandahélla effektiva och innovativa I6sningar. Eltel Networks &r en
stor internationell aktér med stark lokal néarvaro. | Sverige har
féretaget cirka 2 200 anstallda férdelade éver hela landet.
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Addici levererar sedan hésten 2007 stéd for Eltel Networks handldggning av drenden inom kabelanvisning i

Arendeflode

Kundens behov &
férvantningar
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form av tjiinsten Arkinet Arende.

Eltel Networks kundtjénst inom kabelanvisning hanterar férfragningar fran fastighetsagare och
entreprendrer om var det ar tillatet att utféra grav- och schaktningsarbeten med hansyn till de kablar
som finns i marken. Kundtjansten bestar av en central frontoffice-funktion och regionala back-
officefunktioner i Stockholm, Géteborg och Malmé.

Inkommande arenden tas emot via fax och e-post. Till varje fax- eller e-postmeddelande bifogas kartor i
diverse féSrekommande format. Arendena registreras i Eltel Networks drendehanterings- och
ordersystem av handlaggarna i frontoffice-funktionen som ocksa férdelar ut dem till de regionala back-
officegrupperingarna. De senare handlagger renden i sina respektive regioner.

Handlaggarna analyserar inkommet material och identifierar det efterfraigade omradet med hjalp av
kartorna i sina GIS-system. Darefter sammanstéller handlaggaren information som visar om omradet
har nagra kablar i riskzonen tillsammans med en s k anvisning for hur/var gravarbetet far utféras och
skickar denna till kunden via fax eller mail.

Eltel Networks hanterar ca 500 sadana arenden per dag.

Merparten av férfragningarna, nara 90%, togs emot via fax. Det innebar att handlaggarna i den centrala
front office-funktionen var tvungna att fysiskt vidarebefordra férfragningarna till sina kollegor i back
office, antingen genom att 6verlamna dessa eller genom att faxa dem pa nytt. Denna hantering var tids-
och kostnadskravande samtidigt som kvaliteten pa det material som faxades vidare ofta blev sa dalig att
handlaggarna i back-office inte kunde l&sa innehallet. Det var dessutom besvarligt att samla och
arkivera alla handlingar som horde till ett specifikt &rende pa ett strukturerat satt.

Eltel Networks sokte efter ett satt att forkorta handldggningstiden och darmed 6ka servicenivan i
arendehanteringen.
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VAR LOSNING

Uppdragslésning &

De inkomna forfragningarna dirigeras med automatik till en gemensam arendekd i Arkinet, Addicis

omfattning | webbaserade I16sning for arende- och dokumenthantering samt digital arkivering, dar de lagras digitalt.
Eltels Networks front-officefunktion tar emot férfragan genom att logga in sig i Arkinet arende och éppna
arendedokumentet d v s fax- eller e-postmeddelandet i &rendekdn.
Handlaggaren registrerar kundens uppgifter och fastighetens belagenhet i Eltel Networks befintliga
produktionssystem Telsims och ENAS. Dar férses drendet med ett referensnummer som handlaggaren
ocksa registrerar i Arkinet arende. Med ledning av var i landet kunden befinner sig flyttar handlaggaren
arendet till den digitala arendekd i Arkinet arende som hor till respektive back-officefunktion i Stockholm,
Goteborg eller Malmé.
De lokala handlaggarna tar sedan upp drendena ur kén och hanterar dessa i turordning. Arendet
arkiveras sedan digitalt under sex manader och kan enkelt atersokas i e-arkivet.
Utdver den normala handlaggningen kan Eltel Neworks:

- Paféra noteringar per arende direkt i systemet

«  Flytta en handling fran en arendeka till en annan

«  Tilldela anvandare behdérighet till respektive ko

«  Satta drenden som ej har kunnat fardigbehandlas pa bevakning

+  Logga utférda atgérder

Nyttoeffekter | Kostnadsbesparing: Det nya arbetssattet, dar handldggarna dessutom kan arbeta geografiskt

KONTAKTUPPGIFT

Till Addicis
kontraktschef

oberoende, sparar mycket tid vilket reducerar Eltel Networks kostnader. Snabba och korrekta
anvisningar férhindrar dessutom kostsamma skador pa kabelnaten.

Okad serviceniva: Kortare handlaggningstider har resulterat i en ékad niva pa kundservicen.

Ordning och reda: Med Addicis integrerade 16sning for att halla ihop dokumenten genom hela
arendekedjan skapas ordning och reda i &rendehanteringen. Sakerheten dkar genom att endast
behdriga personer har atkomst till de digitala dokumenten och inga dokument riskerar att komma bort.

Eltel Networks har dessutom full kontroll éver behandlade arenden och uppfdljningen av kundtjanstens
arbete férenklas.

Snabb implementering: Eftersom Eltel Networks nyttjar Addicis befintliga systemlésningar gick det fort
att implementera den beskrivna I6sningen som dessutom ar mycket kostnadseffektiv.
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Namn: Thomas Brannstrém
Telefonnummer: 070 — 857 61 10
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