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Vattenfalls kundservice béast i branschen enligt farsk undersékning:

Medarbetarnas engagemang och delaktighet skapade en
kundservice i toppklass

En farsk undersdékning som jamfort kundservicen hos svenska energibolag visar att
Vattenfall idag har den béasta servicen inom flera omraden. Satsningen pa

delaktighet, engagemang, trivsel och god arbetsmiljo har legat till grund for
Vattenfalls nya kundservice i Umea.

Under 2001 koncentrerade Vattenfall en stor del av sin kundservice till Umea. Fran att ha varit
30 medarbetare finns idag 200 medarbetare som ger service & 800.000 kunder.
Undersokningsforetaget Profitel har genomfort 276 samtal till kundservicefunktioner hos
svenska energibolag och resultatet visar att Vattenfall & béast betraffande tillganglighet och
bemdtande. Snittsvarstiden pa Vattenfalls kundservice &r idag endast 20 sekunder.

— Vi har lart oss att det gar att vaxa snabbt och skapa bra resultat. En viktig framgangsfaktor
har varit medarbetarnas del aktighet, tydliga mal och regelbundna uppfdljningar. Vi har en
tillganglighet i toppklass samtidigt som vi halverat antalet §ukskrivningar och skapat en béttre
arbetsmiljo, séger Anette Elf, chef for Vattenfall kundservice.

Manga elkunder staller allt storre krav pa hog tillganglighet och kompetens hos sin
elleverantor. For Vattenfal har darfor kundservice blivit ett alt viktigare konkurrensmede.

En central roll for framgangen har satsningen pa det interna hdl soarbetet Projekt Ma Bra varit.
Projektet har drivits som en del i arbetsmiljokommitténs arbete och har hittills
resulterat i en halvering av §ukskrivningarna. Atgérder som & genomférda &r bland
annat individuellt anpassade arbetsplatser, tillgang till naprapat och massor, utokat
samarbete med foretagshé sovarden och rabatterade tréningskort.

Mer information och presshilder finnstillgangligt pa: www.vattenfall.seflom_vattenfall/press.

Lamnat av Vattenfalls Pressavdelning, telefon 08-739 50 10.
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