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1.0 Forord

Denne slutrapport er udarbejdet af projektledelsen som afslutning pa udviklingsprojektet SEKOVA (Selska-
bet kommunikerer vand). Projektet er finansieret gennem Vandsektorens Udviklings- og Demonstrations-
program (VUDP), som handteres og administreres af DANVA.

Den danske vandsektor Igser en samfundskritisk opgave med levering af rent drikkevand og afledning og
rensning af spildevand. Vandselskaberne er lovgivningsmaessigt reguleret gennem Vandsektorloven. Ifglge
lovens formalsparagraf skal de danske vandselskaber sikre en forsyning af vand og spildevand, der har:

1. Hgj sundhedsmaessig og miljgmaessig kvalitet
2. Hgj forsyningssikkerhed med stabil levering
3. Effektiv drift, der sikrer kunderne en god pris

For at overholde de tre punkter skal vandselskaberne lgbende overvage, drifte, vedligeholde og forny ak-
tiverne. Her pavirkes kunderne og det omkringliggende samfund i mange tilfeelde pa en made, der med-
fgrer behov for kommmunikation fra vandselskaberne i form af bl.a. orienteringer og varslinger. Dette ikke
mindst i de tilfeelde, hvor der opstar akutte situationer med kogepabud og brud pa ledninger, men ogsa
ved anlaegsarbejder, trafikomlaegninger mv.

Dette projekt har til formal at undersgge, hvordan denne kommunikation kan udfgres pa en effektiv made
- set bade fra vandselskaberne og kundernes perspektiv.

Projektet er udarbejdet i et teet samarbejde mellem Aalborg Forsyning (projektleder), FORS, TREFOR, Re-
bild Forsyning, EnviDan, Falkonsult, Hird&Ko samt WSP Danmark, som tilsammen udggr projektgruppen.

En stor del af projektet har veeret inddragelse af bade vandselskaber og kunder. Inddragelsen har veeret ud-
fordret af Covid-19 situationen i Danmark i 2020. Projektledelsen er dog af den opfattelse, at der har veeret
en meget bred involvering af vandselskaberne i Danmark.

Projektledelsen vil gerne takke alle de deltagende vandselskaber for deres bidrag til projektet.

God laeselyst!



2.0 Sammenfatning

Dette VUDP-udviklingsprojekt undersgger, hvor-
dan vandselskaberne i fremtiden kan kommuni-
kere med sine kunder. Projektet koncentrerer sig
om kommunikation ved driftsforstyrrelser (f.eks.
brud pa vandledning) og anleegsarbejder (feks.
fornyelse af eeldre kloak).

Projektet er udarbejdet gennem omfattende
spgrgeskemaundersggelser og interviews samt
en analyse af muligheder og begreensninger for
kommunikationen. En lang raekke vandselskaber
er enten blevet interviewet eller har modtaget
spgrgeskema. Samtidig er der gennemfgrt en
spgrgeskemaundersggelse blandt 1.010 tilfaeldigt
udvalgte kunder i hele Danmark. De overordnede
spgrgsmal til vandselskaberne har veeret, hvordan
de gnsker at kunne kommunikere i fremtiden, og
hvad de gerne vil kommunikere. De overordnede
spgrgsmal til kunderne har veeret, hvilken kom-
munikation de i fremtiden gerne vil modtage fra
deres vandselskab, og hvordan de gerne vil mod-
tage kommunikationen.

Svarene fra undersggelserne har projektgruppen i
feellesskab analyseret, hvorefter projektgruppen er
kommet med konkrete anbefalinger til de danske
vandselskaber ud fra et hensyn til digitalisering,
GCDPR, effektivisering og teknologi. Overordnet
set anbefaler projektgruppen, at vandselskaberne
fremover anvender et SMS-system som omdrej-
ningspunkt for kommunikationen. SMS-systemet
kan veere et eksisterende system, der tilpasses
vandselskabernes behov. Alternativt kan der ud-
vikles et nyt system til sektoren.

En stor udfordring for vandselskaberne er, hvor-
dan selskaberne far kunderne til at tilmelde sig en
SMS-Igsning. Dette har projektgruppen kun bergrt
overfladisk, idet projektgruppen mener, at dette
emne er et projekt i sig selv. Projektgruppen anbe-
faler, at DANVA i forleengelse af udviklingsprojek-
tet undersgger, om der kan etableres samarbejder
pa tveers af selskaber for at udvikle metoder, der
kan f& kunder til at tilmelde sig en SMS-Igsning.

Dette kunne feks. vaere en raekke forslag for at gge
tilmeldingsprocenten for det enkelte vandselskab
samt en feelles marketingindsats.

Projektgruppen har udarbejdet en funktionsbe-
skrivelse for, hvordan en SMS-Igsning kan se ud for
at imgdekomme de behov og gnsker, som vand-
selskaberne og kunderne har efterspurgt i forbin-
delse med interviews og spgrgeskemaundersg-
gelserne.







3.0 Indledning

Idéen om SEKOVA opstod i 2017/2018, da DANVA
havde stort fokus pa kunder og kundeservice. Pro-
jektgruppen kunne hurtigt konstatere, at det var
lzenge siden, at vandbranchen som helhed hav-
de kigget pa kommunikation. DANVA udarbej-
dede helt tilbage i 2004-2005 "KKK — kommunen
Kommunikerer kloak”, som bidrog med bade vej-
ledning og inspiration i forhold til kommunikati-
on. | en teknologisk tidsalder er 16 ar lang tid, og
der er siden "KKK" sket meget bade teknologisk
0g i branchen. Vandbranchen er ikke laengere en
direkte del af kommunerne, men eksisterer i dag
som en lang reekke aktieselskaber. Teknologien
har, iseer siden de sociale mediers indtog omkring
2008, udviklet sig markant. Tiden har zendret kun-
dernes behov for og gnsker til kommmunikation,
herunder kommmunikationen med vandselskaber-
ne.

| dag oplever mange vandselskaber og samar-
bejdspartnere, at kommunikationsprocessen kan
veere lang og tung fra det tidspunkt, hvor et vand-
selskab beslutter sig for at kormmunikere til det
tidspunkt, hvor kunden bliver eksponeret for et
budskab fra et vandselskab.

Hensigten med SEKOVA er at skabe en "funkti-
onsbeskrivelse” af en kommunikationsplatform,
der bade tilgodeser behov hos vandselskaber og
kunder, og samtidig er omkostningseffektiv og
smidig at anvende. Funktionsbeskrivelsen bliver
udarbejdet med baggrund i en raekke data, som
projektgruppen har indsamlet undervejs i pro-
jektets faser. Faserne er: vandselskaber, kunder,
teknologi og den nye databeskyttelsesforordning
GDPR. Sidstneaevnte for dels at sikre, at vi overhol-
der geeldende lovgivning, dels for at forsgge at
skabe mere transparens omkring GDPR, dvs. hvad
ma man, og hvad ma man ikke?

Projektets hensigt er at skabe et overblik over be-
hov, erfaringer og muligheder, som tilgodeser og
er malrettet vandbranchen.

Projektgruppen har undervejs konstateret, at det
har vaeret ngdvendigt med en raekke afgraensnin-
ger, nar vi taler om kommunikation i vandbran-
chen. Vi har séledes valgt primeert at fokusere pa
kommunikation i forbindelse med driftsforstyrrel-
ser og anlaegsprojekter. Vi har ligeledes valgt at
begraense vores datagrundlag om kunder til ude-
lukkende at fokusere pa "den almindelige borger”.

Vi medtager saledes ikke virksomhedernes per-
spektiv pd kommmunikation med vandbranchen.
Slutrapporten beskriver processen og resultater-
ne, mens analyser, undersggelser og datagrund-
lag findes som bilag.

3.1 Definition af kommunikation

Begrebet kommunikation gar igen mange steder
i projektet. Kommmunikation er et bredt begreb,
og det kan forstds pd mange forskellige mader
afhaengig af konteksten, hvorfor projektgruppen
har valgt fglgende definition:

Kommunikation mellem et vandselskab og dets
kunder — pa vandselskabets initiativ i forbindelse
med enten driftsforstyrrelser eller anleegsprojek-
ter. Der er tale om, at vandselskabet har en inten-
tion om at pavirke en eller flere modtagere. Der
er desuden tale om kommunikation som dialog
- saledes forstaet, at kunderne har mulighed for at
indgd i en dialog med vandselskabet i forbindelse
med den kommunikation, som vandselskabet har
taget initiativ til. Denne dialog kan forega pa flere
forskellige former, som vandselskabet skal invitere
til. Det betyder i praksis, at der i kormmunikationen
altid er en kontaktmekanisme, som kunderne kan
anvende, hvis de gnsker det. | dette projekt er der
fokus pa kommunikationskanaler, da det ikke er
realistisk, at kunderne i tilstreekkeligt omfang vil
kunne forholde sig til detaljerede spgrgsmal om,
hvorfor der kommmunikeres, og om hvad der kom-
munikeres.

3.2 Metodiske overvejelser

lgennem projektet er der anvendt forskellige me-
todiske tilgange til indsamling af data.

Vandselskaber: Projektgruppen har haft en in-
tention om en bred involvering af vandbranchen;
bade stgrrelsesmaeessigt og geografisk. Projekt-
gruppen har valgt at tage udgangspunkt i listen
over VUDP-bidragsydere, hvor de fleste af disse i
stgrre eller mindre omfang har haft mulighed for
at komme med input til projektet.

Kvalitative interviews: Projektgruppen foretog et
geografisk nedslag og udvalgte 14 vandselskaber
til interviews. Der var bred opbakning til projektet,
og det lykkedes projektgruppen at gennemfgre
12 dybdegaende interviews. Det var hensigten, at



medlemmer af projektgruppen skulle besgge alle
12 vandselskaber, men Covid-19 situationen resul-
tererede i, at en stgrre del af de planlagte intervie-
ws matte afholdes online. De kvalitative interviews
fulgte en spgrgeguide (se bilag A), og vi anvendte
en semistruktureret tilgang (mere herom i resul-
tatrapporten om vandselskaber, bilag B).

Kvantitativ spgrgeskemaundersggelse: De vand-
selskaber, der ikke var udvalgt til at deltage i et

dybdegaende interview, fik en invitation til at del-
tage i en spgrgeskemaundersggelse. Spgrgeske-
maet blev sendt ud pr. mail fra Aalborg Forsyning.
Spgrgeskemaet blev sendt til 42 vandselskaber. 22
vandselskaber deltog i undersggelsen. | alt mod-
tog vi 58 besvarelser, da vandselskaberne havde
mulighed for at sende spgrgeskemaet ud i egen
organisation. | flere af vandselskaberne er der sa-
ledes mere end én medarbejder, der har besvaret
spgrgeskemaet.

Alle vandselskaber modtog det samme spgrge-
skema (se bilag C), og tilgangen til spgrgeske-
maundersggelsen var kvantitativ (se mere herom
i bilag B).

Kunder: | forhold til at f& indsigt i kunderne og
forskellige vinkler pa kommunikation besluttede
projektgruppen at involvere en ekstern partner til
at udfgre og udarbejde en kundeundersggelse.
Projektgruppen indhentede tilbud fra to forskel-
lige analysefirmaer og valget faldt pd Silverbullet
Research. Priserne hos de to leverandgrer var sam-
menlignelige, men Silverbullet Research havde
udarbejdet det mest gennemsigtige tilbud, hvor-
for valget faldt pa dem.

Projektgruppen udarbejdede i samarbejde med
Silverbullet Research et spgrgeskema, hvorefter
medarbejderne i Silverbullet Research varetog sel-
ve indsamlingen af data hos kunderne igennem
online paneler. | alt deltog 1010 kunder i den kvan-
titative undersggelse. Se mere om kundeundersg-
gelsen i Silverbullet Researchs rapport (bilag D).

Teknologisk afklaring: Den teknologiske afklaring
er delti to;

Hvad ggr man i substituerende brancher (ka-
pitel 7)

Hvilke muligheder eksisterer for SMS (kapitel
8)

Afklaringen af, hvordan substituerende brancher
kommunikerer, blev udfgrt af EnviDan inden

workshop 1, hvor afklaringen blev praesenteret og
drgftet. | forlaeengelse af praesentationen og drgf-
telserne pd workshop 1 og workshop 2 blev Envi-
Dan igangsat med en teknologiske afklaring af,
hvilke muligheder der er for at anvende SMS. Se
mere om den teknologiske afklaring i kapitel 7 og
8.

Workshops: Projektgruppen har afholdt fire feel-
lesmgader:

Intromgde med praesentation af projektets
genstandsfelt og ambitioner

Workshop 1 med fokus pd vandselskaber
Workshop 2 med fokus pa kunder
Afsluttende workshop med fokus pa afrappor-
tering

De to fgrste mgder blev afholdt som fysiske mgder,
mens de to sidste var pavirket af Covid-19 situ-ati-
onen, og de blev derfor afholdt som onlinemgader.
Feelles for alle mgderne var, at der forud for mg-
derne blev udsendt materiale, som projektgrup-
pen kunne kommentere. Pa begge workshops var
der forskellige oplaeg fra bade projektdeltagere
og eksterne bidragsydere. Workshopsene havde
fokus pd inddragelse og gav saledes projektgrup-
pen mulighed for at byde ind og kommmentere un-
dervejs. Bemaerkninger og kommentarer er taget
med ind i det videre projektforlgb. Efter workshop-
sene var der for nogle projektdeltageres vedkom-
mende en individuel opfglgning. Projektledelsen
vurderede, at den individuelle opfglgning var vee-
sentlig — iseer for at sikre, at samtlige projektdelta-
gere blev hgrt, og for at sikre, at deres input indar-
bejdes i den efterfglgende projektfase.




4.0 Projektets deltagere og roller

Naerveerende kapitel vil indeholde en prassentati-
on af projektets deltagere. Der har veeret i alt otte
projektpartnere i projektet; fire vandselskaber og
fire private. De fire vandselskaber udggr fire me-
get forskellige selskaber fra forskellige dele af lan-
det. De fire private bidrager med forskellige typer
viden, erfaring og baggrund og har veeret med til
at give projektet indsigt og dybde pa isaer tre for-
skellige omrader; teknologi, kommunikation og
branchekendskab.

Aalborg Forsyning har igennem Rikke Dahl Jen-
sen udgjort projektledelsen. Projektledelsens
opgaver har igennem projektet bla. indeholdt
planleegningsaktiviteter, interviews med vand-
selskaber, udarbejdelse af spgrgeskemaer, dialog
med Silverbullet Research, budgethandtering, la-
bende opfalgning og dialog med projektdeltager-
ne samt afrapportering.

Aalborg Forsyning har i gvrigt leveret input til ka-
pitlet om persondataforordningen GDPR samt
hjulpet med at facilitere spgrgeskemaundersg-
gelsen til vandselskaberne igennem selskabets
IT-afdeling.

Aalborg Forsyning er én af Danmarks stgrste vand-
selskaber og bidrager derfor ogsa med viden om
et stgrre vandselskabs aktiviteter.

Rebild Forsyning har igennem Johnny Kristensen
bidraget med mangearig erfaring inden for for-
syingsomradet; bade igennem tidligere erfaring
som radgiver og som direktgr i et vandselskab.
Rebild Forsyning har dermed sikret, at de mindre
danske vandselskabers synsvinkler og perspekti-
ver har veeret en integreret del af projektet.

FORS har igennem Mette Ryberg Herskind bi-
draget med viden om kommunikation i et vand-
selskab. Mette har erfaring med kommunikation
med kunder og har bidraget med sin viden igen-
nem hele projektet. FORS er et af Danmarks stgrre
vandselskaber og daekker geografisk et stort om-
rade pa Sjeelland.

TREFOR har igennem Dorte Pihl Eriksen bidra-
get med viden om kommunikation om "det rene
vand”. De tre vandselskaber har bade vand og
spildevand som en del af deres aktiviteter, mens
TREFOR beskaeftiger sig med vand, varme, el og
fiber, og derfor har iseer Dortes viden om kom-

munikation med kunder i denne sammenhzeng
udgjort TREFORs bidrag til projektet. TREFOR er
Danmarks stgrste privatejede vandselskab. TRE-
FOR er placeret i trekantomradet og forsyner kun-
der bade i Fredericia, Kolding, Vejle og Middelfart.

EnviDan har igennem fgrst Morten Hass Rasmus-
sen og senere Troels Sander Poulsen isaer bidraget
med teknologisk indsigt og analyse. EnviDan er en
radgivende ingenigrvirksomhed med mange ars
erfaring inden for vandbranchen. EnviDan har sa-
ledes bidraget med viden og erfaring fra den dan-
ske vandbranche bredt set.

Hird&Ko har med John Hird bidraget med viden
om kommunikation - badde generelt og branche-
neert. John har igennem en leengere arreekke rad-
givet danske vandselskaber og DANVA ift. kom-
munikation. John er ydermere tilknyttet Aalborg
Universitet som ekstern lektor, og han har derfor
kunnet bidrage med nyeste viden fra forsknings-
verdenen.John var i 2004-2005 med til at formule-
re "kommunen kommunikerer kloak” (KKK).

John har isaser rddgivet omkring udarbejdelsen af
spgrgeguiden til interviews med vandselskaber,
udarbejdelsen af spgrgeskema til vandselskaber
og analysen heraf samt materialet til Silverbullet
Research.

Falkonsult har med Falko Ngrr bidraget med
mange ars erfaring inden for rddgivning af vand-
selskaber i forhold til kommunikation og strategi.
Falko var ligesom John Hird med til at udarbejde
"KKK". Falko fungerer ogsa som censor pa bade
universitetet og pa professionshgj-skoler, og der-
med har Falko bred indsigt i, hvad der rgrer sig
forskningsmaessigt.

Falko har, ligesom John Hird, iseer radgivet om-
kring udarbejdelsen af spgrgeguiden til interviews
med vandselskaber, udarbejdelsen af spgrgeske-
ma til vandselskaber og analysen heraf samt ma-
terialet til Silverbullet Research.

WSP Danmark har med Kasper Degn Laden bi-
draget med direkte assistance til projektledelsen.
Idéen om SEKOVA opstod hos Kasper i 2017-2018,
fordi han som radgiver oplevede, at kommmunikati-
onen ivandbranchen kunne planlaegges, eksekve-
res og evalueres mere effektivt. Kasper har derfor
bidraget med idégenerering, interviews, udarbej-
delse af spgrgeskema, opleeg pa Dansk Vand Kon-
ference i Aarhus og afrapportering.






5.0 Undersggelse blandt vandselskaber

En veesentlig del af projektet har bestdet i at un-
dersgge, hvordan vandselskaberne kommunike-
rer med deres kunder i dag, og hvordan de gnsker
at kommunikere med deres kunder i fremtiden.
Der blev i denne forbindelse gennemfgrt kvalitati-
ve interviews bade fysisk og via onlinemgder. Her-
til kom en kvantitativ spgrgeskemaundersggelse
for de selskaber, som ikke blev interviewet.

For at skabe en bred involvering i branchen blev
det i projektgruppen besluttet at tage udgangs-
punkt i de vandselskaber, som er bidragsydere til
VUDP i 2020. | forbindelse med udveelgelsen til in-
terviews blev vandselskaberne inddelt i 6 regioner
(Sydjylland/Fyn, Midtjylland, Vestjylland, Nordjyl-
land, Sjeelland, Hovedstaden), hvorefter minimum
ét selskab fra hver region blev udtaget til inter-
view. | alt 12 selskaber blev interviewet | projektet.
42 selskaber fik tilsendt link til spgrgeskemaun-
dersggelse, hvoraf minimum én medarbejder fra
22 af disse selskaber udfyldte spgrgeskemaet.

Formalet med inddragelsen af selskaberne var
iszer at undersgge, hvordan forskellige vandselska-
ber i Danmark kommunikerer, men ogsa at sikre
et bredt kendskab til projektet.

Ud fra interviewene og spgrgeskemaundersggel-
sen kan det konkluderes, at den kommunikative
indsats til vandselskabernes kunder er meget va-
rierende og forskellig. Nogle selskaber har stort fo-
kus pa tidlig kormmunikation, interessentanalyser
mv. mens andre ikke har samme fokus. Faelles for
dem alle er, at de mener, at kommmunikation med
kunderne er meget vigtig.

Spgrgeskemaundersggelsen og de udfgrte inter-
views er blevet ssammenfattet i en resultatrapport.
Denne rapport er udarbejdet af Falkonsult og
Hird&Ko og fremlagt for projektgruppen til god-
kendelse. Resultatrapporten er vedlagt som bilag
B.

Resultatrapporten preesenterer de vaesentligste
resultater, som kan gengives i fglgende hoved-
punkter:

1. Der bruges store ressourcer pa kommunikati-
on med kunderne.

2. Effekterne af investeringen i kommunikati-
on er i vid udstreekning ikke kendte, da der
ikke bruges store ressourcer pa effektmaling.

n

Samtidig siger 654 % af deltagerne i spgrge-
skema-undersggelsen, at der er en fin balance
mellem ressourceforbrug og effekt.

3. Vandselskaberne kommunikerer via en lang
raekke forskellige kanaler — bade analoge og
di-gitale. Beslutninger i forhold til, hvilke kana-
ler der anvendes, beror bl.a. pa feks. anleegsar-
bejdets omfang. Beslutninger baseres saledes
pa den specifikke opgave.

4. Kommunikation med kunderne er vigtig.

5. Vandselskaberne har samlet set stor erfaring
med kommunikation med kunderne. Det er
tydeligt, at de gor tingene pa forskellige ma-
der. De har hver iseer fundet deres egen made
at gore tingene pa.

6. 216 % af deltagerne i spgrgeskemaundersg-
gelsen mener, at de har fundet det rette ni-
veau for digital kommmunikation, mens 451 %
mener, at de ikke er ndet langt nok med den
digitale kommunikation.

7. @get digitalisering af kommunikationen vur-
deres positivt.

8. Egne hjemmesider og SMS-beskeder er de
klart mest anvendte digitale kanaler — bade
ved driftsforstyrrelser og anleegsarbejder.
E-mails og egne sociale medier anvendes ogsa
i vid udstraekning.

9. Interessentanalyser er et udbredt planleeg-
ningsvaerktgj i forhold til kormmunikation med
kunder.

10. Der er en reekke udfordringer i forhold til effek-
tiv kommunikation med kunder. Det gaelder
bla. interne procedurer, ufuldstaendige kon-
taktoplysninger, og at det er sveert at veelge
den rette kanal.

Udover ovenstaende er det projektgruppens kla-
re opfattelse, at vandselskaberne ikke mener, at
digital kommunikation kan std alene i forbindel-
se med en given kommunikationsindsats. Digital
kommunikation skal suppleres med analog kom-
munikation som f.eks. borgermgder, messer, brev-
kom-munikation, skurvognsmader, telefon mv.

Formalet for vandselskaberne med at have en
gget digital kommunikation er sédledes at bidrage
til at optimere den samlede kommunikationsind-
sats og dermed ikke erstatte den analoge kom-
munikation. Den analoge kommunikation kan
ligeledes benyttes som katalysator for den digita-
le kommunikation. Der kan f.eks. i brevkommuni-
kation opfordres til, at kunderne tilmelder sig den



digitale kommmunikation for at modtage yderligere
oplysninger.

En anden vaesentlig pointe fra mange vandselska-
ber er, at der skal veere fokus pa flere forskellige
generationer, og de forskellige generationer har
forskellige teknologiske muligheder, interesser og
kendskab. Derfor har projektgruppen haft fokus
pa at anbefale lgsninger, som kan anvendes bredt
i samfundet.

5.1 Delkonklusion

De danske vandselskaber er blevet inddraget i
projektet gennem hhv. en spgrgeskemaundersg-
gelse og interviews. Ud fra de gennemfgrte inter-
views kan det konkluderes, at der er bred enighed
om, at gget digitalisering af kommunikationen er
en positiv udvikling. Samtidig er der stor forskel
pa, hvordan de enkelte selskaber kommmunikerer
med deres kunder. Der er generel bred enighed
om, at kommunikation er vigtig, og at der skal an-
vendes kommunikationskanaler, s budskaberne
nar ud til s& mange som muligt —unge som eeldre.

Projektgruppen har afholdt en workshop med
fokus pad tilbagemeldingerne fra vandselskaber-
ne og de konklusioner, der kunne drages ud fra
resultaterne af undersggelserne. Ud fra de gen-
nemfgrte undersggelser blandt selskaberne og

undersggelsen af de substituerende brancher er
det projektgruppens anbefaling, at den fremti-
dige digitale kommunikation udfgres med SMS
som omdrejningspunkt.

SMS som omdrejningspunkt skal forstas saledes,
at SMS'er skal kunne sende beskeder til tilmeldte
telefoner indeholdende links til feks. hjemmmesi-
der, hvor der kan findes supplerende information.
De teknologiske muligheder for SMS gennemgas
i kapitel 8.

Eksempler pa SMS som omdrejningspunkt:
Driftseksempel: En kunde oplever problemer
med sit kloakaflgb og kontakter sit vandselskab
pr. telefon. Vandselskabet registrerer telefonnum-
meret med adresse, der automatisk hentes ind i
SMS-funktionen. Driftsmedarbejderen Igser drifts-
sagen, og kunden far en SMS med et link til sagen,
hvor kunden kan fglge fremdriften.

Anlaegseksempel: Et vandselskab skal udfgre gra-
vearbejder i en vej] med huse langs vejen. Inden
arbejdet opstartes, udsender selskabet et orien-
teringsbrev om det forestdende arbejde. | brevet
fremgar det, at kunden kan fa tilsendt suppleren-
de oplysninger i anlaegsperioden omkring spaer-
retider, lukning af vand, asfaltarbejder mv. For at
fa disse oplysninger skal kunden tilmelde sig en
SMS-service via et link, som er anfgrt i brevet.
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6.0 Undersggelse blandt kunder

I undersggelsen blandt vandselskaber kom det
frem, at der findes rigtig mange forskellige tilgan-
ge til kormmunikation i branchen. Alle selskaberne
kommunikerer for at oplyse deres kunder om til-
tag, anleegsprojekter, driftsforstyrrelser og lignen-
de, og alle selskaberne kommunikerer det, de for-
venter er i kundernes og selskabets interesse. De
fleste vandselskaber har ligeledes en filosofi om
og en holdning til, hvilken tilgang der er den mest
rigtige. Der var imidlertid ikke mange selskaber,
der havde gennemfgrt malinger af, hvor effektiv
deres kommmunikation med kunderne er.

En veesentlig del af SEKOVA har veeret at spgrge
kunderne om, hvilken kommunikationsform de
gnsker, at deres vandselskab anvender, og i hvil-
ket omfang de gnsker at kommunikere med de-
res vandselskab. Vi valgte at involvere en ekstern
virksomhed (Silverbullet Research) til at udarbej-
de og gennemfgre undersggelsen blandt kunder.
Silverbullet Research udarbejdede en rapport for
undersggelsen. Rapporten er vedlagt i bilag D.

De senere ar har vandselskaberne faet stadig flere
muligheder for at kommunikere med kunderne,
og vandselskaberne oplever, at kunderne ogs3 i
stigende grad efterspgrger et hgjere kommuni-
kationsniveau end for 10 ar siden. Hos vandselska-
berne bruges der generelt mange ressourcer pa
kommunikation, hvorfor det har veeret vaesentligt
for SEKOVA at indsamle og analysere erfaringer og
gnsker til fremtiden, og i forlaengelse heraf udar-
bejde et samlet forslag til, hvordan sektoren ska-
ber en mere effektiv kommunikationstilgang, hvor
vi samtidig medtager kundernes forventninger til
informationsniveauet. Silverbullet Researchs rap-
port har bidraget til viden om "den nuveerende
kommunikation mellem kunderne og vandselska-
berne, samt kundernes gnsker til kKommunikation i
forbindelse med korte driftsforstyrrelser og leenge-
revarende gravearbejder, bdde hvad angdr leve-
ring af vand og af-ledning af spildevand” (bilag D).

6.1 Delkonklusion

Rapporten fra Silverbullet Research konkluderer
overordnet pa folgende tre emner fra undersggel-
sen; den nuveerende kommunikation, kommuni-
kation ved kortere driftsforstyrrelser og kommuni-
kation ved anleegsarbejder. Det fremgar nedenfor
som et uddrag fra rapporten (bilag D).
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6.1.0 Nuvaerende kommunikation

Codt halvdelen af de adspurgte mener at have
modtaget information fra deres vandselskab,
mens én ud af tre ikke ved, om de har faet infor-
mation. 26 % mener, de ikke har modtaget infor-
mation. De adspurgte far information fra deres
vandselskab via en raekke forskellige kanaler. De
adspurgte oplever primaert at fa information fra
deres vandselskab via SMS-besked, brev eller sed-
ler i postkassen, e-Boks og e-mail herunder ny-
hedsbreve. To ud af tre danskere har aldrig taget
kontakt til deres vandselskab, mens de, der har
taget kontakt, hovedsageligt har gjort det via te-
lefon (66 %).

6.1.1 Kommunikation ved korte driftsforstyrrelser
Stort set alle de adspurgte gnsker at fa informa-
tion fra deres vandselskab ved korte driftsforstyr-
relser. Det gaelder for hele 97%. Der er et entydigt
billede af, at SMS-besked er den klart mest fore-
trukne kommunikationskanal, da hele 94% af de
respondenter, der gnsker at fa information, gnsker
at fa det via SMS-besked. Der er desuden 42% der
(ogsa) gnsker at fa det via e-mail.

6.1.2 Kommunikation ved lezengerevarende gra-
vearbejder

95% af de adspurgte gnsker at fa information om
leengerevarende gravearbejder i deres omrade.
Det geelder iszer fgr, arbejdet gar i gang (98 %),
men mange gnsker ogsa at fa information under
arbejdet (43 %) og nar arbejdet er slut (57 %). 69
% pnsker at fa information herom via SMS-besked,
hvormed det ogsa her er den klart mest foretruk-
ne kommunikationskanal. Der er ligeledes en
vaesentlig andel, der gnsker at fa information via
e-mail og nyhedsbrev (39 %), e-Boks (36 %) og brev
eller sedler i postkassen (33 %).



7.0 Undersggelse af kommunikation i substituerende brancher

En af ambitionerne med SEKOVA har veeret at
afdaekke, hvilke muligheder der findes for at Igf-
te den digitale kommmunikation i vandbranchen.
Projektgruppen har haft en hypotese om, at vand-
branchen generelt har veeret bagud i forhold til
lignende brancher, og derfor har EnviDan pa veg-
ne af projektgruppen udarbejdet en undersggelse
af, hvilke typer kommunikation der findes dels |
vandbranchen, dels i substituerende brancher.

Undersggelsen ser pa forsyningsbranchen som
helhed for at danne et indtryk af, hvilke mulighe-
der der allerede eksisterer pa markedet. Under-
s@gelsen kigger bl.a. pa Stofa som forsyningsvirk-
somhed med telefoni, internet og TV, pa Norfors,
der leverer fjernvarme og pa EWII, der leverer el og
bredband.

Undersggelsen konkluderer efter en gennem-
gang af de anvendte teknologier bade i forsy-
ningsbranchen og i de substituerende brancher,
at der allerede anvendes en del digitale veerktgjer
til kommmunikation med kunderne.

S

Undersgg

og analyse 28189

| forsyningsbranchen er isaer én leverandgr domi-
nerende pa markedet (Blueldea), og der lader til
at veere bred tilfredshed med produktet, bade i
form af basisprodukt og i form af muligheder for
tilvalgslgsninger. Andre leverandgrer kan dog le-
vere lignende produkter.

Med gode valgmuligheder hos eksterne leveran-
dgrer af SMS-ydelser, samt et bredt spekter af
tilvalgsydelser anbefales det at benytte eksiste-
rende veerktgjer, der tilpasses vandselskabernes
krav. Dermed anbefales det ikke umiddelbart at
foretage egen udvikling af vaerktgij til brug til kom-
munikation, med mindre der i kommende under-
sggelser opstar behov, som de allerede udviklede
I@sninger ikke kan deekke.

Hele undersggelsen, dens metode, undersggte
virksomheder og lignende findes i bilag E.

Formidling
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8.0 Teknologiske muligheder for SMS

| rapporten har vi redegjort for, hvilke behov og gn-
sker der findes hos henholdsvis vandselskaberne
og hos kunderne. | begge undersggelser gar isaer
SMS'er igen som kommunikationsveerktgj i forbin-
delse med anleegsprojekter og driftsforstyrrelser.

Som det fremgar af kapitel 7, har EnviDan udar-
bejdet en undersggelse, som redeggr for allerede
eksisterende produkter pa markedet i lignende
brancher, hvor SMS blot var en del af resultatet.
| neerveerende kapitel zoomer vi med udgangs-
punkt i resultaterne fra henholdsvis undersggel-
sen blandt vandselskaberne og kundeundersg-
gelsen derfor neermere ind pa SMS og undersgger,
hvilke teknologiske muligheder der findes pa det-
te omrade. | kapitel 7 blev det forelgbigt konklu-
deret, at vandselskaberne ikke ngdvendigvis skal
etablere deres egen platform for kommunikation
set i lyset af, at der allerede eksisterer et marked
med relevante produkter. | denne undersggelse
gar vi i dybden med fordele og ulemper ved eget
system set i forhold til at anvende allerede eksi-
sterende veerktgjer pa markedet. Undersggelsen
peger p3, at det afggrende er, at lgsningen tilpas-
ses branchens og det enkelte vandselskabs behov.
Undersggelsen af de teknologiske muligheder for
SMS findes som bilag F, og denne undersggelse er
ligeledes udarbejdet af EnviDan.

Generelt er projektgruppen opmaerksom p3, at
SMS ikke kan std alene, og at SMS udelukkende
skal anses som en del afen "lagkage” af kommuni-
kationsmuligheder, men projektgruppen kan pa
baggrund af de indkomne resultater konkludere,
at der er et potentiale for SMS som et veerktgj, som
man kan arbejde videre med. Projektgruppen
ser SMS som omdrejningspunktet for kommuni-
kation, og denne tanke er beskrevet gennem en
tegning, der blev udarbejdet efter workshop 1 (se
bilag G).

| EnviDans undersggelse findes der en liste over,
hvilke muligheder der findes for nuveerende og et
indblik i, hvilke muligheder der kan opsta inden for
et par ar. Undersggelsen peger desuden pa, hvad
der skal til for, at vandselskaberne kan etablere de-
res eget system ud fra de muligheder, der allerede
eksisterer. Hele undersggelsen kan ses i bilag F.

8.1 Rekruttering til SMS-ordning

Erfaringerne fra vandselskaberne viser, at den

primaere udfordring med SMS er at rekruttere
kunderne til at bruge systemet. | mange selska-
ber fungerer det pa den made, at kunderne skal
gad ind pa vandselskabets hjemmeside og tilmel-
de sig en SMS-service. | forhold til Blueldea, som
mange vandselskaber anvender som udbyder til
SMS-ordning, er det ikke ngdvendigt med tilmel-
ding. Her kan systemet selv udsende en SMS til de
telefonnumre, der er registreret pa en adresse, der
feks. rammes af en driftsforstyrrelse. Mange ste-
der oplever vandselskaberne dog bl.a.,, at SMS'erne
lander hos bgrnene i en husstand, da deres telefo-
ner er registreret pa en adresse i omradet. | man-
getilfeelde far de rette modtagere til gengeeld ikke
SMS'erne, da deres telefoner er arbejdstelefoner,
som ikke er registreret pa en adresse i det pagael-
dende omrade.

Hos TREFOR har man konstateret, at man kun
rammer omkring 30 % af malgruppen pa denne
made, hvorfor en yderligere rekruttering af kun-
derne er ngdvendig, hvis SMS skal veere en succes
i sig selv.

Hos FORS har man grebet udfordringen an med
kampagner, hvor man har sat en gevinst pa spil
blandt dem, der registrerer sig. Denne frem-
gangsmade har veeret en succes, men det er sta-
dig sveert at fa fat i alle de relevante kunder. Netop
derfor skal SMS som veerktgj heller ikke sta ale-
ne som kommunikationsform i forbindelse med
anleegsprojekter og driftsforstyrrelser. SMS som
veerktgj kan udelukkende udggre en del af kom-
munikationsindsatsen.

| Aalborg Forsyning har radgivere stoppet kunder-
ne pa gaden for at "rekruttere” dem til en SMS-ord-
ning, nar der har vaeret projekter i Aalborg midtby.
Ulempen er, at det er en tidskreevende metode.
Fordelen er, at selskabet far en anledning til at fa
kunderne i tale, og pa den made gges interessen
samtidig for selskabets projekter.

Derudover oplever mange vandselskaber, at de
fgrst for alvor far tilmeldingerne, nar "skaden er
sket”. F.eks. nar der har vaeret en forurening eller
en stgrre driftsforstyrrelse, hvor kunderne feks. har
manglet vand.

Projektgruppen kan konstatere, at der ikke findes

en simpel made at gribe rekrutteringen an p3,
og det er selvfglgelig et ngdvendigt perspektiv at
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have med, nar projektets konklusion netop peger
pa SMS som metoden med det stgrste fremtids-
potentiale for digital kommunikation med kunder
i forbindelse med anlaegsprojekter og driftsforstyr-
relser.

Den mest oplagte metode er at anvende de andre
kommunikationskanaler i forhold til at rekruttere
til SMS-ordningen. Dette kan feks. vaere ved at an-
fgre i et brev inden et gravearbejde, at kunderne
med fordel kan tilmelde sig SMS-ordningen.

Til- og afmeld sms ved driftstyrrelser

Bemaerk: Du kan ogsa afmelde dit telefonnummer ved at sende en SMS med teksten
AFMELD til 1979, Bemaerk: En SMS til dette telefonnummer afmelder dig varslinger for
vand, varme og gas.

Tilmeld eller afmeld din adressze x

Indtast det mobilnummer eller den e-mailadresse, du gnsker at tilmelde eller afmelde:

Mobilnummer | |

E-mailadresse | |

Navn | |
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9.0 GDPR i kommunikation og lov om webtilgaengelighed

Da projektgruppen i 2018 ansggte VUDP om at
stgtte SEKOVA, var den nye persondataforordning
(GDPR) netop tradt i kraft, og GDPR blev omtalt
mange steder som en lov, der i hgj grad ville ind-
skreenke vandselskabernes befgjelser og mulighe-
der i forhold til at kommmunikere med kunderne.
Selvom mange heldigvis er blevet mere trygge
med at navigere i forhold til GDPR, blev det allige-
vel en naturlig del af projektet. Dels skal anbefa-
linger fra projektgruppen naturligvis falge loven,
dels kan det stadigvaek veere vaesentligt at fa et
indblik i, hvilke muligheder der faktisk eksisterer
under GDPR.

For at f& et indblik i GDPR, og i hvordan vi i et
kommunikationsprojekt som SEKOVA navigerer
med GDPR, har vi inddraget nogle af Aalborg For-
synings jurister, som deltog pa workshop 2, hvor
kunderne var i fokus.

Inden workshoppen havde projektgruppen for-
muleret nogle generelle, gennemgaende spgrgs-
mal, som er vigtige for et projekt som SEKOVA.

9.1 Kundeoplysninger og anvendelsen
heraf

Indhentede kundeoplysninger ma bruges til kun-
deforhold. Det er i hgj grad i kundens interesse
at bruge dennes telefonnummer ved driftspro-
blemer eller forurening. Derfor er det tilladt. Det
er vaesentligt, at man er opmeaerksom pa, at man
ikke skriver fortrolige oplysninger i SMS-beskeden,
feks. "der afbrydes for vandet, fordi fakturaen af
den 112021 ikke er betalt". | dette tilfeelde er det
personfglsomt, at fakturaen ikke er betalt. /&rsagen
til, at dette ikke er tilladt er, at SMS-beskeder leve-
res med en usikker forbindelse, sa fortrolige per-
sonoplysninger skal sendes til e-Boks eller med
post.

9.2 Opbevare kontaktdata

Kundeoplysninger som bla. telefonnumre og
mailadresser kan opbevares sa leenge, der bestar
et kundeforhold. Mailadresser er ikke-fortrolige, og
kun hemmelige telefonnumre er fortrolige. Derfor
er adgangsbegransningen til oplysningerne for
medarbejderne ikke sa vigtig her, men vandsel-
skaberne skal feks. ikke laeegge oplysningerne pa
vandselskabets hjemmeside.

9.3 Dele kontaktdata med samarbejds-
partnere

Man ma gerne dele kontaktdata med en samar-
bejdspartner, feks. en ekstern radgiver eller entre-
prengr, hvis det er ngdvendigt for, at samarbejds-
partneren kan udfgre en given opgave, hvis det
enten er i kundens eller i vandselskabets/samfun-
dets interesse.

9.4 Opbevaring af billeddokumentation

| forbindelse med anvendelse af billeddokumenta-
tion i kommmunikative opgaver i offentlig sammmen-
haeng, feks. hvis vandselskabet i SMS henviser til
hjemmeside med video, billeder og lignende, er
det ngdvendigt at indhente tilladelse hos den en-
kelte person pa billedet. Alternativt skal person-
henfarbare oplysninger fjernes/ggres ikke-laesba-
re pa billedet.

Aalborg Forsynings jurister har udarbejdet en
PowerPoint-praesentation og et notat i forbindel-
se med deres deltagelse i workshop 2, hvor de de-
finerer GDPR og besvarer flere forskellige spgrgs-
mal tilknyttet loven. Disse findes som bilag H og |.

9.5 Lov om webtilgeengelighed

Ud over GDPR som en vaesentlig juridisk faktor i et
kommunikationsprojekt, vil projektledelsen lige-
ledes ggre laeseren opmaerksom pa, at der under
udarbejdelsen af eventuelle platforme, rekrutte-
ring af kunder igennem vandselskabernes hjem-
mesider og lignende skal vaere fokus pa "Lov om
tilgeengelighed af offentlige og offentligretlige or-
ganers websteder og mobilapplikationer”. Loven
skal sikre, at s& mange som muligt kan anvende
de offentlige organers forskellige platforme. Dette
geelder iseer personer med handicap.

Det er derfor vigtigt, uanset om man anvender en
allerede eksisterende leverandgr af et produkt eller
om man vaelger at udvikle et eget produkt, at man
har fokus pa webtilgeengeligheden. De offentlige
organer har ansvaret — ogsa for underleverandgrer.

Som udbyder skal man f.eks. sikre, at siden kan lae-

ses — ogsa af personer med synsnedsaettelse eller
farveblindhed.
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10.0 Konklusion

VUDP-projektet SEKOVA har dels undersggt, hvor-
dan vandselskaberne kommunikerer i dag, dels
hvordan vandselskaberne gnsker at kommmunikere
i fremtiden, og hvordan kunderne vil kommmunike-
res til.

Projektet er overordnet set blevet udarbejdet ud
fra en stor selskabsundersggelse omfattende
bade interviews og et online spgrgeskema. Un-
dersggelserne giver et billede af, at vandselskaber-
ne bruger mange ressourcer pa kommunikation
i dag. Undersggelserne viser desuden tydeligt, at
vandselskaberne ser kommunikation som en saer-
deles vigtig indsats. Selskaberne kommunikerer
imidlertid p4d mange forskellige mader. De anven-
der forskellige platforme og metoder, som altsa er
forskellige fra selskab til selskab. Alle selskaberne
er dog positive overfor en gget digitalisering. En
af de platforme, som selskaberne anvender mest i
forhold til kommunikation, er SMS. Men ogsa den-
ne metode anvendes pa mange forskellige mader
og i forskelligt omfang.

Kundernes gnsker er blevet undersggt ud fra en
stor interviewrunde med 1010 kunder udfgrt af
Silverbullet Research. Rapporten peger entydigt
pa, at kunderne gnsker at modtage information
fra deres vandselskab ved driftsforstyrrelser og an-
lzegsarbejder. Langt stgrstedelen gnsker, at kom-
munikationen sker via SMS.

Projektgruppen har udfgrt en undersggelse af
substituerende brancher, hvoraf det kan konklu-
deres, at de fleste andre forsyningsarter ogsa kom-
munikerer ved hjaelp af SMS.

| projekteterdet blevet undersggt,om der er udfor-
dringer med at opbevare kundernes kontaktdata i
forhold til GDPR. GDPR udggr ikke umiddelbart et
problem for kommunikation med SMS i forbindel-
se med driftsforstyrrelser eller anleegsarbejder, da
kommunikation i disse tilfaelde anses for bade at
vaere i kundens og i selskabets interesse.

Projektgruppen anbefaler, at vandselskaber i
fremtiden anvender SMS som omdrejningspunkt
for kommunikation. Omdrejningspunkt forstaet
pa den made, at en SMS kan vaere en indgang til
yderligere kommunikation i form af links i SMS,
kontaktoplysninger mv.
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Lgsninger pa udfordringerne med at rekruttere
kunder til en SMS-ordning kraever dog en naerme-
re undersggelse. Det kunne veere en opgave for
DANVA ved feks. at igangsaette oplysningskam-
pagner herom.

Projektgruppen er bevidste om, at SMS-kommu-
nikation ikke kan erstatte den analoge kommu-
nikation. Projektgruppen mener, at det fortsat vil
veere hensigtsmaessigt at udsende breve, afholde
borgermgder, workshops, vejmgder mv. Det skal
understreges, at netop den personlige kommu-
nikation er vigtig, nar vandselskaberne kommu-
nikerer med kunderne. Omfanget af brug af SMS
bgr saledes afklares hos det enkelte selskab. Bade
selskaberne og kunderne peger dog pa SMS som
den kommunikationsform, der besidder det stgr-
ste effektiviseringspotentiale.

Projektgruppen har udarbejdet en funktionsbe-
skrivelse. Funktionsbeskrivelsen indeholder en be-
skrivelse af, hvad en SMS-Igsning skal indeholde,
og hvilke handlemuligheder brugerne har. Se bi-
lag J.



GUN®

90m,

N FOR ENTREPRISE

e

i IS e

g \\\\\\&\

g
:
i

~Bundsbums
fundsBuns

g i
b

s

Skejteha)




SEKOVA

SELSKABET KOMMUNIKERER
VAND

Bilag

‘3%“5

-] N

I

R
/ IR

A
A Ed
/R 4

Maj 2021

S DANVA

HIRD & KO \\\I) ‘JjEnviDan @ FALKONSULT




Bilagliste

A. Spgrgeguide

B. Resultatrapport selskaber

C. Spgrgeskema til selskaberne

D. Kundeundersggelse - Silverbullet

E. Teknologiafklaring

F. Afklaring af muligheder for SMS

G. Tegning for SMS som omdrejningspunkt
H. Slides om GDPR

l. Notat om GDPR

J. Funktionsbeskrivelse af SMS-lgsning



SEKOVA

SELSKABET KOMMUNIKERER
VAND

Bilag A

/A
‘3%“5
¢

-] N

A
A Ed
/R 4

Maj 2021

S DANVA

HIRD & KO \\\I) ‘JjEnviDan @ FALKONSULT

RRRRRR TREVFOR /I forsyiing

IIIIIIIII



Sporgeguide: SEKOVA, 2020

Respondent:

Dato:

Interviewform:

Interviewer:

Emne:

Baggrund:

Tilgang:

Kort praesentation / rolle.
Det skal det ggres klart for deltagerne praecist, hvem der star bag og hvorfor.

Kommunikation med kunder (= borgere/forbrugere). Erfaringer, tanker, planer
og ¢nsker i forhold til emnet.

VUDP-projekt (DANVA). Formal: Mere effektiv kommunikation med
vandselskabernes kunder gennem gget digitalisering af kommunikationen.
Miljg- og klimaforbedringspotentiale.

Interviewet indledes med kort introduktion til baggrunden for interviewet
samt anvendelse af informationerne fremadrettet.

Vi er i kontakt med op til 93 forsyninger (svarende til alle VUDP-bidragsyderne)
— face-to-face, pr. telefon og via spgrgeskema. Spgrg om respondenten har
forslag til relevante respondenter. Respondenterne modtager opfglgningsmail
omkring resultaterne senere i processen.

Da der er tale om semi-strukturerede interviews, vil hvert enkelt interview
forme sig som en samtale og ikke en systematisk gennemgang af hvert enkelt
spgrgsmal.

| forbindelse med alle spgrgsmal vil respondenterne blive bedt om at uddybe.
Diktafon eller notater? Afklar inden start, om det er OK at optage samtalen.

Anonymitet? Dette skal afklares i projektet og evt. med den enkelte
respondent



A. Kort om respondenten mv.:
1. Organisation?

2. Funktion / job / ansvarsomrader?

3. Uddannelse?

4. Alder?

5. Hvor lenge har du arbejdet med kommunikation/dialog/samtale med kunder?

6. Kommunikation med kunder — din vurdering af forholdet mellem ressourceforbrug og
effekt? Hvad taenker du? Ser du en sammenhaeng mellem kommunikationsindsats og
tilfredshed hos kunderne?

7. Dine umiddelbare tanker om gget digitalisering af kommunikationen med kunderne?

B. Kommunikation med kunder i dag:
1. Beskriv hvordan | kommunikerer med jeres kunder i dag i forbindelse med
- Den daglige drift (digitalt og analogt)
- Anlaegsarbejder (bade store og sma) (digitalt og analogt)

For:
Under:
Efter:

- Ngdsituationer (digitalt og analogt)

NOTE: Sa preecise, konkrete og detaljerede beskrivelser som muligt. Evt. med udgangspunkt i
konkrete eksempler.

2. Registrerer | jeres kommunikationsindsats — ift. tid, opgavetyper, jura mv.
3. Maler | jeres kommunikationsindsats?

- Den daglige drift (digitalt og analogt)

- Anlaegsarbejder (bade store og sma) (digitalt og analogt)

- Ngdsituationer (digitalt og analogt)

4. Hvordan effektmaler | ift. kommunikationsindsatsen i forbindelse med



- Den daglige drift (digitalt og analogt)
- Anlaegsarbejder (bade store og sma) (digitalt og analogt)
- Negdsituationer (digitalt og analogt)
5. Succeshistorier — det virker!
6. Mindre gode historier — det virker ikke!
C. Kommunikation med kunder i fremtiden:
1. Hvordan ser du gerne jeres kommunikation med kunder i fremtiden i forbindelse med:
- Den daglige drift (digitalt og analogt)
- Anlaegsarbejder (bade store og sma) (digitalt og analogt)
For:
Under:
Efter:
- Ngdsituationer (digitalt og analogt)
2. Har |l konkrete planer for den fremtidige kommunikation med kunder i forbindelse med:
- Den daglige drift (digitalt og analogt)
- Anlaegsarbejder (bade store og sma) (digitalt og analogt)
For:
Under:
Efter:
- Ngdsituationer (digitalt og analogt)
D. Afslutning / overordnet:
1. Hvad er de stgrste udfordringer i forhold til at gennemfgre effektiv kommunikation i dag —

overordnet set?

2. Gode rad til andre selskaber?
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1. Indledning

Denne resultatrapport praesenterer resultaterne af to undersggelser
gennemfgrt blandt danske vandselskaber som en del af projektet Selskabet
Kommunikerer Vand (SEKOVA), der er et VUDP-projekt i regi af DANVA.
Projektet har fokus pa kommunikationen mellem vandselskaberne og deres
kunder.

De to undersggelser:
1. Enonline spgrgeskemaundersggelse.
2. Semi-strukturerede dybdeinterviews.

Det overordnede mal med de to undersggelser har veeret at fa indsigt i et
emne, som er af stadig stgrre betydning for de danske vandselskaber:
kommunikationen med kunderne.

En af hjgrnestenene i SEKOVA er data, der belyser en lang raekke forskellige
forhold omkring kommunikationen mellem vandselskaberne og deres
kunder — bade den eksisterende kommunikation og den gnskede
kommunikation. Udover spgrgeskemaundersggelsen og interviewene, som
indevaerende resultatrapport er baseret pa, er der saledes ogsa gennemfgrt
en undersggelse blandt vandselskabernes kunder. Resultaterne fra denne
undersggelse praesenteres i separat rapport.



2. Vaesentlige resultater

Indevaerende rapport belyser en lang raekke forskellige forhold omkring
vandselskaberne og deres kommunikation med kunderne. Ved en
gennemgang af resultaterne af bade spgrgeskemaundersggelsen og
dybdeinterviewene fremkommer bl.a. fglgende vaesentlige resultater:

=

Der bruges store ressourcer pa kommunikation med kunderne.

2. Effekterne af investeringen i kommunikation er i vid udstraekning
ikke kendte, da der ikke bruges store ressourcer pa effektmaling.
Samtidig siger 65,4 % af deltagerne i spgrgeskemaundersggelsen, at
der er en fin balance mellem ressourceforbrug og effekt.

3. Vandselskaberne kommunikerer via en lang raekke forskellige kanaler
— bade analoge og digitale. Beslutninger i forhold til, hvilke kanaler
der anvendes, beror bl.a. pa f.eks. et anleegsarbejdes omfang.
Beslutninger baseres saledes pa den specifikke opgave.

4. Kommunikation med kunderne er vigtig.

5. Vandselskaberne har samlet set stor erfaring med kommunikation
med kunderne. Det er tydeligt, at de gg@r tingene pa forskellige
mader. De har hver iseer fundet deres egen made at ggre tingene pa.

6. 21,6 % af deltagerne i spgrgeskemaundersggelsen mener, at de har
fundet det rette niveau for digital kommunikation, mens 45,1 %
mener, at de ikke er noget langt nok med den digitale
kommunikation.

7. @get digitalisering af kommunikationen vurderes positivt.

8. Egne hjemmesider og SMS-beskeder er de klart mest anvendte
digitale kanaler — bade ved driftsforstyrrelser og anlaegsarbejder.
Emails og egne sociale medier anvendes ogsa i vid udstraekning.

9. Interessentanalyser er et udbredt planlaegningsveerktgj i forhold til
kommunikation med kunder.

10. Der er en raekke udfordringer i forhold til effektiv kommunikation

med kunder. Det geelder bl.a. interne procedurer, ufuldstaendige

kontaktoplysninger, og at det er sveert at veelge den rette kanal.



3. Metode

3.1. Online spgrgeskemaundersggelse

Spgrgeskemaundersggelsen blev gennemfgrt ved hjaelp af et primeert
kvantitativt online spgrgeskema, der dog ogsa indeholder enkelte kvalitative
elementer, da respondenterne bl.a. havde mulighed for at tilfgje uddybende
kommentarer i forbindelse med nogle af svarene. Spgrgeskemaet ses i Bilag 1.

Spgrgeskemametoden har sine fordele og ulemper. En af fordelene er i denne
sammenhang, at der kan genereres et overblik over en reekke forhold omkring
vandselskaberne og deres arbejde med kommunikation med deres kunder. En
ulempe ved metoden er, at den ikke levner mulighed for ret mange
fortolkninger, og det er ikke muligt at komme i dialog med respondenterne. Man
kan ikke stille uddybende spgrgsmal som i forbindelse med et interview. Det
geelder bl.a. i forbindelse med definitioner af vaesentlige begreber som
driftsforstyrrelser og anlaegsarbejder.

Spergeskemaet, der er anvendt i undersggelsen, er designet specifikt til denne
undersggelse. Spgrgeskemaet bestar af spgrgsmal, der fokuserer pa fglgende
temaer:

e Respondenterne

e Kommunikation med kunder generelt

e Kommunikation med kunder ved driftsforstyrrelser
e Kommunikation med kunder ved anlaegsarbejder

e Effektmaling

e Udfordringer og gode rad

Spgrgeskemaet blev distribueret af SEKOVA-projektledelsen til kontaktpersoner i
40 vandselskaber i hele landet. Vandselskaberne havde sa mulighed for at
distribuere spgrgeskemaet internt. Spgrgeskemaet er opbygget i Enalyzer og var
aktivt i perioden 3. juli til 14. august 2020. | alt 58 personer gennemfgrte
spgrgeskemaet helt (45) eller delvist (13). Der var iseer i forhold til de kvalitative
elementer frafald af et vist omfang.

Den primaere metode til analyse af de indsamlede data kan betegnes som
deskriptiv statistik, da de indsamlede kvantitiave data beskrives og opsummeres.
| forhold til de kvalitative data, sa beskrives og opsummeres de ligeledes. Ikke
alle data indgar i indeveaerende resultatrapport. Der bliver saledes ikke
generaliseret pa hverken de indsamlede kvantitative eller kvalitative data.



3.2. Semi-strukturerede dybdeinterviews

Der er gennemfg@rt 12 semi-strukturerede dybdeinterviews med i alt 30
repraesentanter for 12 vandelskaber — fordelt pa 6 enkeltinterviews, 1 interview
med 3 respondenter, 4 interviews med 4 respondenter og 1 interview med 5
respondenter.

De deltagende vandselskaber:
1. Favrskov

Frederikshavn

Helsinggr

Hjgrring

HOFOR

Lemvig

Novafos A/S

Skanderborg Forsyning

. Solrgd Vand a.m.b.a.

10. Struer Energi

11. TREFOR Vand

12. Vestforsyningen

© N U AW

Den ene halvdel af interviewene blev gennemfgrt hos de pagaeldende
vandselskaber, mens den anden blev gennemfgrt via MS Teams grundet
udfordringer relateret til Covid-19 situationen.

Interviewmetoden giver mulighed for at spgrge ind til respondenternes svar og
kommentarer. Her er der mulighed for dialog og uddybning af f.eks. definitioner
i forhold til relevante begreber. Pa denne made kommer flere nuancer frem end
i forbindelse med den gennemfgrte online sp@grgeskemaundersggelse.

Alle interviews blev gennemfgrt af SEKOVA-projektledelsen. Interviewene
varede fra ca. 30 minutter til ca. 100 minutter. Interviewene blev gennemfgrt
med udgangspunkt i en interviewguide — se Bilag 2 —, som i store traek fglger det
spgrgeskema, som blev anvendt i forbindelse med spgrgeskemaundersggelsen.
Interviewguiden er netop en guide. Den fungerer som en fleksibel ramme, og
den giver mulighed for, at et interview udvikler sig i retninger, som betyder
noget for respondenterne. Det betyder ogsa, at alle spgrgsmal ikke er blevet
bergrt i forbindelse med alle interviews. Anvendelsen af semi-strukturerede
interviews laegger grundlaeggende op til, at et interview udformer sig som en
samtale mellem interviewer(e) og respondent(er).

Under alle interviews blev der taget enten omfattende notater, eller
interviewene blev optaget pa diktafon. Efterfglgende er der udarbejdet korte
sammenfatninger. Alle citater i indeveerende resultatrapport er gengivet uden
angivelse af de respondenter, der star bag dem. Dette skal ses i lyset af, at der
ikke sgges indblik i den enkelte respondents holdninger, erfaringer mv. Der



sgges et billede af, hvordan respondenterne samlet set oplever emnerne i
spgrgeguiden.

Den grundlaeggende analyseform er kvalitativ indholdsanalyse. Her er tanken, at
temaer dukker frem af materialet. Denne rene form for indholdsanalyse er ikke
benyttet, da spgrgeguiden jo indeholdt en raeekke forudbestemte temaer. Der er
anvendt en justeret form, hvor nye temaer har materialiseret sig. Materialet er
analyseret ud fra hermeneutiske principper, hvor hver sammenfatning er laest og
analyseret ud fra egne forudsaetninger. Derefter er alle tekster laest og
analyseret samlet, hvorpa der er dannet nye forstaelser.



4. Resultater / online
spgrgeskemaundersggelse

| denne del af resultatrapporten praesenteres resultaterne af
spgrgeskemaundersggelsen. Praesentationen af resultaterne fglger i veesentlige
traek strukturen i spgrgeskemaet.

4.1. Respondenterne

| alt 58 personer fra 22 vandselskaber i hele landet gennemfgrte
spgrgeskemaet helt eller delvist. Kalundborg Forsyning og Aalborg Forsyning
star tilsammen for 38 % af besvarelserne. Respondenterne repraesenterer en
endog meget bred vifte af jobs og ansvarsomrader. 13 personer svarer for
eksempel, at de arbejder med kommunikation, mens 6 angiver projektledelse /
projektleder og 4 planlaegning som ansvarsomrader. Andre arbejder med
gkonomi, kundecenter, administration, IT mv.

Godt halvdelen af respondenterne har en teknisk uddannelse. 15 svarer
eksempelvis, at de har en ingenigruddannelse. Hertil kommer andre, som er
maskinmestre, industriteknikere mv. 6 personer angiver, at de har en
kommunikationsuddannelse. De resterende personer repraesenterer en bred
vifte af uddannelser.

Hovedparten af respondenterne er 40 ar eller zldre.

Omkring halvdelen af respondenterne arbejder med bade vand og spildevand. |
forhold til den anden halvdel er der en naesten lige fordeling mellem dem, der
arbejder med henholdsvis vand og spildevand.

4.2. Kommunikation med kunder generelt

Respondenterne har arbejdet med kommunikation med kunder i forbindelse
med driftsforstyrrelser og anlaegsarbejder samlet seti ca. 10-12 ar i
gennemsnit. En stor del af respondenterne har dog arbejdet med
kommunikation med kunder i rigtig mange ar.



4.2.1. Forholdet mellem ressourceforbrug og effekt

Respondenterne blev bedt om at vurdere forholdet mellem ressourceforbrug
og effekt, nar de arbejder med kommunikation i forbindelse med
driftsforstyrrelser og anleegsarbejder samlet set. Mere end halvdelen af
respondenterne vurderer, at der er en fin balance mellem ressourceforbrug og
effekt, mens andre vurderer, at der bruges henholdsvis for fa eller for mange
ressourcer.

Kommunikation med kunder

Din vurdering af forholdet mellem ressourceforbrug og effekt, nar | arbejder med kommunikation ifm.
driftforstyrrelser og anleegsarbejder (st ét kryds)

100%
75%

50%

25%

154%
11,5%

Vi bruger for mange ressourcer med Vi har en fin balance mellem Vi burde bruge flere ressourcer pa Ved ikke
begraenset effekt ressourcer og effekt kommunikation

0%

Total 52

4.2.2. Tanker om gget digitalisering af kommunikationen

| forhold til respondenternes generelle tanker om gget digitalisering af
kommunikationen med kunderne i forbindelse med driftsforstyrrelser og
anlaegsarbejder samlet set, sa svarer naesten halvdelen, at de ikke mener, at de
er naet langt nok med deres digitale kommunikation. Omkring en fjerdedel
mener, at de har for stor fokus pa den digitale kommunikation, mens ca. hver
femte respondent giver udtryk for, at de har fundet det rette niveau for den
digitale kommunikation.

Dine tanker om gget digitalisering af kommunikationen med kunderne i forbindelse med
driftforstyrrelser og anleegsarbejder (szet ét kryds)

100%
75%
50%

25%

Vi har for stor fokus pa digital Vi har fundet det rette niveau for Vi er ikke naet langt nok med vores Ved ikke
kommunikation digital kommunikation digitale kommunikation

0%

Total 51



4.3. Kommunikation med kunder / driftsforstyrrelser

Respondenterne blev stillet en reekke spgrgsmal vedrgrende kommunikation
med kunder i forbindelse med driftsforstyrrelser.

4.3.1. Digital kommunikation med kunder i dag / driftsforstyrrelser

Egne hjemmesider og SMS-beskeder er i dag ifglge respondenterne de klart
mest anvendte digitale kommunikationskanaler ved driftsforstyrrelser. Ogsa
emails og egne sociale medier finder nogen grad af anvendelse.

Kommunikation med kunder - driftforstyrrelser
Hvordan kommunikerer | med jeres kunder i dag i forbindelse med driftsforstyrrelser (st gerne flere krydser)

Digitalt via:
100%
91,8%

75%

50%

25%

0%
Egen
hjemmeside

Total

36,7% S

12,2%

Anden
hjemmeside
(fxen
grundejerfor-
ening)

10,2%

Elektronisk
nyhedsbrev

Egne sociale
medier (fx
Facebook)

E-mail

12,2%

Andres so-
ciale medier
(fx en grund-
ejerforenings

Facebook-

gruppe)

81,6%

12,2%

Annoncer i App SMS
online-aviser

10,2%

Andet

49

4.3.2. Analog kommunikation med kunder i dag / driftsforstyrrelser

Brevet er den mest udbredte analoge kommunikationskanal i forbindelse med
driftsforstyrrelser. Lidt over halvdelen af respondenterne svarer, at de
anvender breve. Der tegner sig generelt et billede af, at der kommunikeres
gennem en raekke forskellige kanaler.

10



Analogt via:

100%

75%

50%

25%

0%

38,8%
S 34,7%
28,6%
24,5% 22,5%
18,4%
14,3%
Radio

Brev Folder Opslagifx Annoncer Informati- Telefon- Presse- Borgerma- Hgjtaler- Andet
opgange/bo- i papir- onskasser opkald meddelelser der (béde bileri
ligkvarterer aviser store og gaderne
sma)

Total 49

4.3.3. Kommentarer til kommunikation med kunder / driftsforstyrrelser
Omkring en fjerdedel af respondenterne bidrog med uddybende kommentarer
i forhold til, hvordan de i dag arbejder med kommunikation ved
driftsforstyrrelser. Der tegner sig et billede af, at kommunikationsindsatsen
tilrettelaegges med udgangspunkt i den specifikke situation — ikke mindst i
forhold til, hvor akut situationen er. Der anvendes en raekke forskellige kanaler
afhaengigt af situationen. Fra hjemmesider ved stgrre planlagte forstyrrelser til
telefonopkald til “fglsomme” kunder og aldre mennesker, “der er meget

77

taknemmelige for at kunne tale med “et levende menneske””.

4.4. Kommunikation med kunder / anlaegsarbejder

Respondenterne blev stillet en reekke spgrgsmal vedrgrende kommunikation
med kunder i forbindelse med anlaegsarbejder.

4.4.1. Digital kommunikation med kunder i dag / anlaegsarbejder

Egne hjemmesider og SMS-beskeder er i dag ifglge respondenterne ogsa de
klart mest anvendte digitale kommunikationskanaler ved anlaegsarbejder. Men
emails og egne sociale medier finder ligeledes nogen grad af anvendelse. Det
samlede billede her er ikke veesentligt forskelligt fra det billede, der tegnede sig
i forbindelse med den digitale kommunikation ved driftsforstyrrelser. SMS-
beskeder anvendes dog i mindre omfang ved anlaegsarbejder.

11



Kommunikation med kunder - anlaegsarbejder
Hvordan kommunikerer | med jeres kunder i dag i forbindelse med anlaegsarbejder (sat gerne flere krydser)

Digitalt via:

100%
75%
50%
25%
22,59
16,3% 16,3%
4,1% 12,2%
0% —
Egen Anden Elektronisk E-mail Egne sociale Andres so- Annoncer i App SMS Andet
hjemmeside hjemmeside nyhedsbrev medier (fx ciale medier online-aviser
(fxen Facebook) (fx en grund-
grundejerfor- ejerforenings
ening) Facebook-
Total gruppe} 49

4.4.2. Analog kommunikation med kunder i dag / anleegsarbejder

Brevet er akkurat som i forbindelse med analog kommunikation ved
driftforstyrrelser den mest udbredte analoge kommunikationskanal i
forbindelse med anlaegsarbejder. 80 % respondenterne svarer, at de anvender
breve. Der tegner sig generelt et billede af, at der kommunikeres gennem en
raekke forskellige andre kanaler.

Analogt via:

100%
75%
50%

25%

14,3%

12,2%
2
0% —
Brev Folder Opslagi fx Annoncer Informati- Presse- Radio Uddanelse af g i idi Andet

opgange/bo- i papir- onskasser meddelelser folkene i der (bade kontor i det

ligkvarterer aviser marken store og berarte
smé) omrade

Total 49

4.4.3. Kommentarer til kommunikation med kunder / anlaegsarbejder
Mindre end 20 % af respondenterne skrev kommentarer til kommunikation
med kunderne ved anlaegsarbejder. Kommentarerne kan opsummeres i
felgende citat: “Det vurderes fra gang til gang, hvilke kanaler vi benytter
afheengig af arbejdets omfang, varighed og nyhedsveerdi”.

12



4.5. Effektmaling

Respondenterne blev bedt om at svare pa nogle enkelte spgrgsmal omkring
effekterne af vandselskabernes kommunikation med kunderne.

4.5.1. Evaluering af gennemfgrt kommunikation med kunder

Bade i forbindelse med evaluering af effekten af kommunikationen ved
driftsforstyrrelser og anlaegsarbejder svarer ca. hovedparten af
respondenterne, at de ikke evaluerer effekterne af den gennemfgrte
kommunikation.

Kommunikation - effektmaling

Evaluerer | effekterne af den gennemfgrte kommunikation ved driftsforstyrrelser?
100%
75%
50%

25%

0%

Total 49

Evaluerer | effekterne af den gennemfgrte kommunikation ved anlaegsarbejder?

100%

75%

50%

25%

0%

Total 48

4.5.2. Kommentarer til evaluering af kommunikation
Spergeskemaundersggelser er den klart mest udbredt evalueringsmetode —
iseer i forbindelse med anlaegsarbejder. Respondenterne naevner dog ogsa
andre metoder som f.eks. interne opsamlingsmgder, samtaler med kunderne,
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meder med kunderne, overvagning af sociale medier og “en snak med
driftsmedarbejderne”.

4.6. Udfordringer og gode rad

Respondenterne fik i spgrgeskemaet mulighed for give gode rad til andre
vandselskaber. De fik ogsa mulighed for at identificere de stgrste udfordringer i
forhold til kommunikation med kunder. 37 respondenter benyttede sig af
muligheden for at identificere udfordringer, mens 12 bidrog med gode rad.

4.6.1. Udfordringer i forhold til effektiv kommunikation med kunderne
Respondenterne identificerer en raekke udfordringer i forhold til at
kommunikere effektivt med kunderne. | forbindelse med dette spgrgsmal blev
respondenterne ikke bedt om differentiere mellem anlaegsarbejder og
driftsforstyrrelser.

Respondenternes svar omkring kommunikationsudfordringer kan samles i 6
temaer, som naturligvis overlapper:

Tema 1:
At kommunikere pa en forstaelig made — bade sprogligt og indholdsmaessigt.

Tema 2:
Manglende eller ufuldstaendige kontaktoplysninger — geelder bl.a. i forbindelse
med telefonnumre ved udsendelse af SMS-beskeder.

Tema 3:
At ramme de helt rigtige modtagere uden at “forstyrre” kunder, der ikke er
relevante i forhold til den givne kommunikationsindsats.

Tema 4:
lkke alle kunder dbner breve, lseser beskeder mv. — vandselskaberne ved
saledes ikke om, kommunikationen “er ndet frem til” modtagerne.

Tema 5:
Det er sveert at finde den rette kommunikationskanal. Der er mange at vaelge
imellem.

Tema 6:
Interne procedurer —hvem ggr hvad, hvem ved hvad, og hvem har ansvaret?

4.6.2. Gode rad

Respondenter har forskellige gode rad til de danske vandselskaber. |
forbindelse med dette spgrgsmal blev respondenterne ikke bedt om
differentiere mellem anlaegsarbejder og driftsforstyrrelser.
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Flere respondenter anbefaler SMS-beskeder i forbindelse med kommunikation
med kunder. Og sa handler det om at kommunikere i et sprog, som kunderne
finder naturligt — det er ogsa en god idé at taenke i kortfattet kommunikation,
have en klar plan, inddrage kommunikationsmedarbejdere, bruge flere kanaler
og "opdrage” kunderne til at anvende digitale kanaler.
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5. Resultater / interviews

| denne del af resultatrapporten praesenteres resultaterne af de 12 semi-
strukturerede dybdeinterviews. Praesentationen af resultaterne fglger i
vaesentlige traek strukturen i spgrgeguiden.

5.1. Respondenterne

| alt 30 personer fra 12 vandselskaber i hele landet deltog i interviewene.

De 30 respondenter har forskellige jobfunktioner og uddannelsesmaessige
baggrunde.

Eksempler pd funktion, job og ansvarsomrader:

Administrationschef, driftschef, kommunikation, kommunikationsradgiver,
projektleder, entrepriseleder, teknisk kunderadgiver, afdelingsleder for
drikkevand, forretningsudvikling, kundeservice og udviklingschef.

Eksempler pa uddannelser:
Civilingenigr med speciale i planlaegning, journalist og cand. mag.

Der er store forskelle blandt respondenter i forhold til, hvor lzenge de har
arbejdet med kommunikation med kunder. Der er ogsa meget store forskelle i
forhold til, hvordan de arbejder og har arbejdet med kommunikation. Nogle
arbejder f.eks. med kommunikation i forbindelse med anlaegsarbejder, mens
andre kommunikerer i forbindelse med afregninger.

5.2. Vurdering af forholdet mellem ressourceforbrug og effekt

Respondenterne forholder sig ikke praecist til forholdet mellem
ressourceforbrug og effekterne ved kommunikation med kunder generelt.
Enkelte respondenter taler dog om, at kommunikation generelt set betaler sig,
da god kommunikation bidrager til at reducere antallet af henvendelser og
frigive tid til f.eks. en projektleder. Der tegner sig til gengaeld et klart billede af,
at respondenterne i hgj grad er af den holdning, at der bruges store ressourcer
pa kommunikation, og at dette er positivt. Kommunikation synes at spille bade
en stor og vigtig stor rolle for respondenterne, og dermed for vandselskaberne.
En enkelt respondent siger f.eks., at de i det pagaeldende vandselskab hellere
vil “overkommunikere end underkommunikere”. Et par respondenter fortaller
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om, at de enten har ansat kommunikationsmedarbejder(e) eller indgaet aftale
med en kommunikationsvirksomhed. En anden respondent fortaeller, at de
“arbejder for at komme mere ud af busken” — dette vandselskab gnsker at vaere
mere synligt i lokalomradet. Netop synlighed spiller en rolle for flere af
respondenterne.

“Det kan betale sig at analysere kommunikationsforlgbet og bruge tid pa at
kommunikere, da det sparer tid pd sagsbehandlingen”

“Vi oplever ikke en stigning i antallet af klager, men vi har en stigning i antallet af
projekter. Det ma veere positivt”

5.3. Umiddelbare tanker om gget digitalisering

De respondenterne, der seetter ord pa deres tanker om gget digitalisering af
kommunikationen med kunderne, giver klart udtryk for, at digitalisering er vejen
frem. En respondent siger f.eks.: “Jo mere, jo bedre”. GDPR-reglerne udggr dog en
udfordring, og det kan vaere sveert at nd ud til 2eldre borgere gennem digitale
kanaler. En anden mener, at gget digitalisering giver mulighed for at kommunikere
bade oftere og bredere — forstaet sdledes, at man kan kommunikere med mange
mennesker pa én gang. Hertil kommer, at digitale muligheder pa den made ggr det
nemmere at sende enslydende budskaber — ogsa til mange mennesker pa én gang.

”Det skal ske. Det er den vej, vi skal”

”@qet digitalisering er en ngdvendighed”

5.4. Kommunikation med kunder i dag

Respondenterne blev bedt om at beskrive, hvordan de kommunikerer i forbindelse
med henholdsvis den daglige drift, anlaegsarbejder og ngdsituationer.

5.4.1. Den daglige drift

Der anvendes rigtig mange forskellige kanaler i forhold til kommunikation i
forbindelse med den daglige drift, f.eks.: Facebook, breve, mgder, adgang fra
gaden, WhatsApp, hjemmeside, SMS-service, email, telefon, husstandsomdeling af
materialer og LinkedIn (mest i forhold til branding af virksomheden). Der er ret
store forskelle i holdninger til de forskellige kanaler. Et vandselskab har f.eks. valgt
ikke at bruge Facebook, mens andre bruger Facebook pa forskellige mader — det
kan vaere gennem egen Facebook-side eller gennem relevante lokale grupper. De
ret forskellige holdinger afspejler, at respondenterne ikke tager udgangspunkt i
samme definition af, hvad den daglige drift er. For nogle er det kommunikation
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omkring f.eks. afregninger, mens det for andre er den daglige drift omkring et
anlaegsarbejde.

5.4.2. Anlzaegsarbejder

Akkurat som i forbindelse med den daglige drift anvender vandselskaberne ogsa i
forbindelse med kommunikation ved vejarbejder en meget bred vifte af
kommunikationkanaler. Denne liste omfatter bl.a.: Facebook, artikler i aviser,
hjemmeside, informationsskilte i de bergrte omrader, breve (herunder iszer §12
breve), dialog med kunderne ved spaerring af f.eks. indkgrsler, SMS, nyhedsbreve,
Post-Its, aben skurvogn, borgermgder og opstartsmgder. Der er ikke en klar rgd
trad i respondenternes svar i forhold til anleegskommunikation, men flere
respondenter taler dog om indledende interessentanalyser og om veerdien af at
anvende SMS-services som kommunikation. Der tegner sig generelt et billede af, at
vandselskaberne planlaegger kommunikationsindsatsen, og at de dermed gerne
undgar at arbejde ud fra her-og-nu Igsninger og tiltag.

“Ved store projekter gges kommunikationen”
“Entrprengren stdr for en stor del af anlaeegskommunikationen undervejs”

”SMS-servicen bliver brugt til at oplyse om f.eks.
leengere arbejdstider eller andre gener”

5.4.3. Ngdsituationer

Ved ngdsituationer navner respondenterne isaer fglgende kanaler: SMS, radio,
Facebook, hjemmeside og medierne. Flere taler om, at der ved ngdsituationer
findes beredskabsplaner, som saettes i vaerk. Det er tydeligt, at respondenterne
taler ud fra forskellige definitioner af en ngdsituation. Der er dog bred enighed om,
at man ved ngdsituationer sgger at ramme sa mange af de bergrte mennesker som
muligt, men som en respondent udtrykker det, sa “er der altid nogen, man ikke
rammer”.

“Ved ngdsituationer geelder det om at bruge sé mange
kanaler som muligt, sa det nér ud til alle”

5.4.4. Effektmalinger

Nogle fa respondenter taler om effektmalinger i forhold til kommunikation. Nogle
naevner borgermgder, hvor man kan komme i dialog med kunderne, andre maler
antal besgg pa hjemmeside, mens andre igen Igbende gennemfgrer generelle
tilfredshedsundersggelser.

5.4.5. Succeshistorier

Respondenterne blev bedt om at give eksempler pa succeshistorier i forhold til
kommunikation:
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= Kommunikation ved stort anlaegsprojekt er baseret pa fleksibel
kommunikationsplan.

= Fokus pa at fortaelle, hvorfor et anlaegsprojekt gennemfgres — f.eks.
klimasikring.

= Kommunikation i god tid.

= Malrettet kommunikation.

= Aben hus arrangementer.

= Tilknytning af kommunikationsradgiver.

= BlueControl styringssystem = god investering.

= At std til rddighed for kunderne — altid.

= Vandets Dag med rundvisninger pa vandvaerkerne.

= Aben byggeplads.

= Skurvognsmegder — helst mellem kl. 16 og kl. 18.

= Rekruttering af projektledere, der der gode til at kommunikere.

= At veere til stede pa byggepladserne.

= Kaffemgder.

» |odsejeraftaler ved alle typer arbejder pa andres grund.

» Facebook —f.eks. sma informative videoer (ogsa pa hjemmeside).

= Et godt samarbejde mellem entreprengr og projektleder.

= Magasin i “laekker kvalitet”.

= SMS.

= Fysiske arrangementer.

= Borgermgder.

5.4.6. Mindre gode historier
Respondenterne blev ogsa bedt om at dele nogle eksempler pa mindre gode
historier med fokus pa kommunikation:

Der bliver ofte reageret “lidt pd bagkant” i forhold til at opdatere

informationer pa f.eks. hjemmeside.

= Tekniske problemer / udfald i forhold til f.eks. SMS-service.

= Udsendelse af brev med angivelse af kontaktperson, som sa tager pa ferie i
tre uger.

= Dyre sponsorater — f.eks. af lokalt handboldhold.

= Kort pa hjemmesider mv., som ikke er praecise nok.

= For sen kommunikation kan ofte ikke “indhentes” efterfglgende.

= Darlig planlaegning kan ikke opvejes af kommunikation.

= Nar man udarbejder kundetilfredshedsundersggelser, kan man betvivle

repraesentativiteten.

5.5. Kommunikation med kunder i fremtiden

Respondenterne har mange forskellige bud pa, tanker om og gnsker til den
fremtidige kommunikation med kunder. Nogle respondenter gnsker at afholde flere
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skurvognsmeder i fremtiden, andre gnsker stgrre indsats pa Facebook, mens andre
igen naevner automatisk udsendelse af SMS’er som et indsatsomradet og
videreudvikling af samarbejdet med entreprengrerne, nar det handler om
kommunikation.

Der tegner sig et billede af, at respondenterne forventer at skulle anvende en
raekke forskellige kanaler for at kunne kommunikere effektivt med kunderne.

“Det er sveert at gisne om fremtiden, men flere kanaler samtidig bliver ngdvendigt”

| forhold til den fremtidige kommunikation med kunderne taler respondenterne
bl.a. om:

= Anvendelsen af e-Boks er ikke optimal i dag, da kunderne skal tilmelde sig, og
det ggr de ikke.

= Flere og mere systematiske kundeundersggelser.

= En platform, hvor kunden selv kan vaelge kommunikationskanal.

= Et arshjul for kommunikation.

= En kommunikationsstrategi.

» Flere digitale Igsninger, da f.eks. fysiske breve tager meget tid.

= Flere dbne skurvognsarrangementer.

= SMS-service med link til hjemmeside, hvor informationerne sa star.

= En effektiv kommunikationskanal sa vandselskabet ved, at budskabet nar
frem til modtageren.

= Yderligere brug af Facebook — det giver direkte feedback.

= Manual / drejebog for kontorpersonale og driftspersoner, sa kunderne far
samme svar uanset, hvem de spgrger.

5.6. Udfordringer og gode rad

Respondenterne blev bedt om at give gode rad til andre vandselskaber. De fik
ligeledes mulighed for at pege pa de stgrste udfordringer i forhold til
kommunikation med kunder.

5.6.1. Udfordringer
Respondenterne peger pa fglgende udfordringer i forhold til at gennemfgre
effektiv kommunikation i dag:

= GDPR medfgrer, at historik forsvinder.

= Usikkerhed i forhold til om budskaberne nar frem til modtagerne. Det handler
bl.a. om valg af kommunikationskanaler.

= Politisk indblanding. Det er desuden en keempe udfordring at kommunikere
politiske beslutninger, der ikke giver mening.

= At fa kundernes opmaerksomhed.
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= Manglende fornemmelse af om andre medarbejdere sender samme
budskaber.

= Viden om hvem, der g@r hvad i forhold til kommunikation.

= Kunderne skelner ikke mellem vandselskab og kommune.

= Tid / ressourcer i forhold til at gennemfgre en effektiv
kommunikationsindsats.

= Kunderne sgger informationer pa mange forskellige platforme.

= Muligheden for at “drukne” blandt de mange andre beskeder i e-Boks.

= At finde en kommunikationskanal, der giver vandselskabet vished om, at
budskabet nar frem til modtageren.

= PostNord.

= At na ud til alle.

= At fd kunderne til at interessere sig for vandselskabernes arbejde og dermed

kommunikation.
= Det er “tungt” at fa noget hurtigt afsted i forhold til kommunikation.

5.6.2. Gode rad
Respondenter har en raekke forskellige rad i forhold til kommunikation. Det
geelder f.eks.:

= At det skal veere sjovt at arbejde med kommunikation.

=  Ggr kommunikationen naerveerende og sgrg for, at kunderne kan se sig
selv i kommunikationen.

=  Ggr kommunikation til en naturlig del af et projekt.

= Man skal have overblik over, hvem der ggr hvad.

= Udarbejdelse af interessentanalyse.

= Udarbejdelse af gode skabeloner, s& man er hurtigt i gang og videre

= Dialog — ikke via email. Brug tid pa at tale med kunderne.

=  Veer personlig.

= “Hellere kommunikere én gang for meget end én gang for lidt”

= Veer realistisk i forhold til kundernes interesse for vandselskabernes
verden og arbejde.

=  Fjernlaeste malere.

= Tag kundernes problemer alvorligt.

=  Fysisk tilstedeveerelse.
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Bilag 1 — Spgrgeskema / online

Spgrgeskema / online: SEKOVA

| forbindelse med et VUDP-projekt i regi af DANVA gennemfgres en
spgrgeskemaundersggelse blandt en lang reekke vandselskaber. Emnet er
vandselskabernes kommunikation med deres kunder.

A. Kort om respondenten mv.

1. Veelg din organisation
2. Job /ansvarsomrader:
3. Uddannelse:

4. Alder:

5. Hvor leenge har du arbejdet med kommunikation med kunder:

6. Kommunikation med kunder. Din vurdering af forholdet mellem
ressourceforbrug og effekt (saet ét kryds):
a. Vibruger for mange ressourcer med begraenset effekt:
b. Vihar en fin balance mellem ressourcer og effekt:
c. Viburde bruge flere ressourcer pa kommunikation:
d. Vedikke:

7. Dine tanker om gget digitalisering af kommunikationen med kunderne (szet ét
kryds):
a. Vihar for stor fokus pa digital kommunikation:
b. Vihar fundet det rette niveau for digital kommunikation: __
c. Vierikke ndet langt nok med vores digitale kommunikation:
d. Vedikke:

B. Kommunikation med kunder — driftsforstyrrelser
Hvordan kommunikerer | med jeres kunder i dag i forbindelse med driftsforstyrrelser
(st gerne flere krydser):

Digitalt:
a. Egenhjemmeside:
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S@ -0 a0 o

Anden hjemmeside (fx en grundejerforening)

Elektroniske nyhedsbrev:
Email:
Egne sociale medier (fx Facebook)

Andres sociale medier (fx en grundejerforenings Facebook gruppe):
Annoncer i online aviser: __

App: _
SMS:

j. Andet:

Analogt:
a.

S@ -0 o0 o

Kommentarer /

Brev:

Folder:

Opslag i fx opgange / boligkvarterer:
Annoncer i papiraviser:
Informationskasser:
Telefonopkald:
Pressemeddelelser:

Radio:

Borgermgder (bade store og sma)
Hgjtalerbiler i gaderne:

Andet:

uddybning:

C. Kommunikation med kunder — anlaegsarbejder

Hvordan kommunikerer | med jeres kunder i dag i forbindelse med anlaegsarbejder (saet

gerne flere kryd

Digitalt:
a.

S@ -0 a0 o

ser):

Egen hjemmeside:
Anden hjemmeside (fx en grundejerforening)
Elektroniske nyhedsbrev:

Email:

Egne sociale medier (fx Facebook):
Andres sociale medier (fx en grundejerforenings Facebook gruppe)
Annoncer ionline aviser:

App: __
SMS:

Andet:
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Analogt:

a. Brev:
Folder:
Opslag i fx opgange / boligkvarterer:
Annoncer i papiraviser:
Informationskasser:
Pressemeddelelser:
Radio:
Uddannelse af folkene i marken:
Borgermgder (bade store og sma)
j. Midlertidigt kontor i det bergrte omrade:
k. Andet:

S®@ -0 o0 T

Kommentarer / uddybninger:

D. Kommunikation — effektmaling
Evaluerer | effekterne af den gennemfgrte kommunikation ved (ja / nej):

1. Den daglige drift: ja / nej
Hvis ja, hvordan:

2. Anlaegsarbejder: ja/ nej
Hvis ja, hvordan:

3. Ngdsituationer: ja / nej
Hvis ja, hvordan:

Kommentarer / uddybning:

F. Afslutning / overordnet

1. Hvad er de st@rste udfordringer i forhold til at gennemfgre effektiv med
kunderne kommunikation — overordnet set: __

2. Gode rad til andre vandselskaber:

3. Andet:
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Bilag 2 — Interviewguide /
interviews

A. Kort om respondenten mv.:
1. Organisation?

2. Funktion /job / ansvarsomrader?

3. Uddannelse?

4. Alder?

5. Hvor leenge har du arbejdet med kommunikation med kunder?

6. Kommunikation med kunder — din vurdering af forholdet mellem
ressourceforbrug og effekt? Hvad taenker du?

7. Dine umiddelbare tanker om gget digitalisering af kommunikationen med
kunderne?

B. Kommunikation med kunder i dag:
1. Beskriv hvordan | kommunikerer med jeres kunder i dag i forbindelse med

- Den daglige drift (digitalt og analogt),
- Anleegsarbejder (bade store og sma) (digitalt og analogt), f@r, under og efter
- Ngdsituationer (digitalt og analogt)

NOTE: Sa praecise, konkrete og detaljerede beskrivelser som muligt. Evt. med
udgangspunkt i konkrete eksempler.

2. Hvordan effektmaler | ift. kommunikationsindsatsen i forbindelse med
- Den daglige drift (digitalt og analogt)
- Anlaegsarbejder (bade store og sma) (digitalt og analogt)
- Nedsituationer (digitalt og analogt)

3. Succeshistorier — det virker!

4. Mindre gode historier — det virker ikke!

C. Kommunikation med kunder i fremtiden:
1. Hvordan ser du gerne jeres kommunikation med kunder i fremtiden i
forbindelse med:
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- Den daglige drift (digitalt og analogt)

- Anlaegsarbejder (bade store og sma) (digitalt og analogt), fgr, under og
efter

- Ngdsituationer (digitalt og analogt)

2. Harlkonkrete planer for den fremtidige kommunikation med kunder i
forbindelse med:

- Den daglige drift (digitalt og analogt)

- Anlaegsarbejder (bade store og sma) (digitalt og analogt), fgr, under og
efter

- Ngdsituationer (digitalt og analogt)

D. Afslutning / overordnet:
1. Hvad er de st@grste udfordringer i forhold til at gennemfgre effektiv

kommunikation i dag — overordnet set?

2. Gode rad til andre selskaber?
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Aalborg
/l-' Forsyning

Kommunikation mellem et vandselskab og dets kunder - pa vandselskabets initia-
tiv i forbindelse med enten driftsforstyrrelser eller anleegsprojekter. Der er tale om,
at vandselskab har en intention om at padvirke en eller flere modtagere. Der er des-
uden tale om kommunikation som dialog - sdledes forstdet, at kunderne har mu-
lighed for at indga i en dialog med vandselskabet i forbindelse med den kommuni-
kation, som vandselskabet har taget initiativ til. Det betyder i praksis, at der i
kommunikationen altid er en kontaktmekanisme, som kunderne kan anvende. Der
er med andre ord tale om to-vejs-kommunikation - hvis kunderne gnsker det. Et
moderne vandselskab skal fremstd som dbent og tilgeengeligt i sin kommunikation.
Det forventer moderne mennesker.

[ dette projekt er der fokus pa kommunikationskanaler, da det ikke er realistisk, at kunderne i til-
streekkeligt omfang vil kunne forholde sig til detaljerede spgrgsmal om hvorfor der kommunike-
res, og om hvad der kommunikeres. Dermed ogsa sagt, at kommunikationskanaler ogsa er i fokus,
nar vi taler med vandselskaberne.

[ mailen til respondenterne skrives der:
Kzere modtager
Jeg skriver til dig, fordi Aalborg Forsyning sammen med flere forskellige samarbejdspartnere har et VUDP-
projekt vedrgrende fremtidens kommunikation i vandbranchen.

Projektet kaldes SEKOVA, og kan laeses om her:
https://www.danva.dk/viden/vudp/projektuddelinger/sekova/

En vaesentlig del af projektet er at indsamle og analysere, hvordan selskaberne kommunikerer i dag, og
hvordan de gnsker at kommunikere i fremtiden.

Til det har vi udarbejdet et spgrgeskema, som vi haber I vil bruge nogle minutter pa at besvare.
Spgrgeskemaet henvender sig bredt til de medarbejdere, der har borgerkontakt bade i administration og i
drift.

Spgrgeskemaundersggelsen undersgger szerligt kommunikationen i forbindelse med anlagsarbejder og
driftsforstyrrelser.

Vi haber derfor, at du som modtager vil vaere behjalpelig med at formidle spgrgeskemaet ud til dem, den
er relevant for i din organisation.

Du kan tilga spgrgeskemaet her: https://survey.enalyzer.com/?pid=8rban5de
Der er svarfrist den 14. august 2020.

Linket kan videresendes. Du bestemmer selv, hvor mange du vil videresende til. o flere besvarelser, jo

bedre @

Pa vegne af projektgruppen og med gnsket om en god sommer

Rikke Dahl Jensen
Projektleder
Aalborg Forsyning


https://www.danva.dk/viden/vudp/projektuddelinger/sekova/
https://survey.enalyzer.com/?pid=8rban5de

Spgrgeskema:

[ forbindelse med et VUDP-projekt i regi af DANVA gennemfgres en spgrgeskemaundersggelse
blandt en lang raekke vandselskaber. Emnet er vandselskabernes kommunikation med deres

kunder.

A. Kort om respondenten mv.

1. Veelg din organisation: (drop down liste)

AquaDjurs
Billund Vand
BlueKolding A/S

Bogense Forsyningsselskab A.m.b.a.

Brgnderslev Forsyning
DIN Forsyning

Djurs Vand

Energi Viborg Vand A/S
Fang Vand A/S

Faxe Forsyning A/S
Fredensborg Forsyning
Frederiksberg Forsyning
Frederikshavn Vand A/S
Glostrup Forsyning
Gribvand Spildevand A/S

Grindsted Vandveerk A.m.b.a.

Halsnaes Forsyning A/S
Hedensted Spildevand A/S

Ikast Vandforsyning A.m.b.A.

Ishgj Forsyning
Kalundborg Forsyning A/S
Kerteminde Forsyning
KLAR Forsyning A/S
Langeland Forsyning
Lolland Forsyning
Lyngby-Taarbzek Forsyning
Mariagerfjord Vand a/s
Marielyst Vandvaerk An/S
Middelfart Spildevand A/S
Nyborg Forsyning

NK Forsyning

Neaesby Vandvark A.m.b.a.
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Odsherred Forsyning
Provas

Ringsted Forsyning A/S
Rgnne Vand A/S

Rgrvig Vandverk I/S

SK Forsyning

Skanderborg Forsyning A/S
Skive Vand A/S

2. Job /ansvarsomrader: __
3. Uddannelse: _

4, Alder: _

5. Hvor leenge har du arbejdet med kommunikation med kunder: __

6. Kommunikation med kunder. Din vurdering af forholdet mellem ressourceforbrug og ef-
fekt (seet ét kryds):
a. Vibruger for mange ressourcer med begraenset effekt: __
b. Vihar en fin balance mellem ressourcer og effekt: __
c. Viburde bruge flere ressourcer pa kommunikation: __
d. Vedikke: _

7. Dine tanker om gget digitalisering af kommunikationen med kunderne (szet ét kryds):
a. Vi har for stor fokus pa digital kommunikation: __
b. Vihar fundet det rette niveau for digital kommunikation: __
c. Vierikke naetlangt nok med vores digitale kommunikation: __
d. Vedikke: _

B. Kommunikation med kunder — driftsforstyrrelser
Hvordan kommunikerer I med jeres kunder i dag i forbindelse med driftsforstyrrelser (seet gerne

flere krydser):

Digitalt:
a. Egen hjemmeside: _
Anden hjemmeside (fx en grundejerforening): __
Elektroniske nyhedsbrev: __
Email: _
Egne sociale medier (fx Facebook): __
Andres sociale medier (fx en grundejerforenings Facebook gruppe): __

me a0 T
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g. Annoncer i online aviser: __
h. App: _
i. SMS:_
j-  Andet: _
Analogt:
a. Brev: __
b. Folder: _
c. Opslagifx opgange / boligkvarterer: __
d. Annoncer i papiraviser: __
e. Informationskasser: __
f. Telefonopkald: __
g. Pressemeddelelser: __
h. Radio: _
i. Borgermgder (bade store og sma): __
j- Hgijtalerbiler i gaderne: __
k. Andet: _

Kommentarer / uddybning: __

C. Kommunikation med kunder - anlaegsarbejder
Hvordan kommunikerer I med jeres kunder i dag i forbindelse med anleegsarbejder (szet gerne

flere krydser):

Digitalt:
Egen hjemmeside: __

o

b. Anden hjemmeside (fx en grundejerforening): __
c. Elektroniske nyhedsbrev: __
d. Email: _
e. Egne sociale medier (fx Facebook): __
f. Andres sociale medier (fx en grundejerforenings Facebook gruppe): __
g. Annoncerionline aviser: __
h. App: _
i. SMS:__
j-  Andet: _
Analogt:
a. Brev:_
b. Folder: _
c. Opslagifx opgange / boligkvarterer: __
d. Annoncer i papiraviser: __
e. Informationskasser: __
f. Pressemeddelelser: __
g. Radio: __
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h. Uddannelse af folkene i marken: __

i. Borgermgder (bade store og sma): __

j.  Midlertidigt kontor i det bergrte omrade: __
k. Andet: _

Kommentarer / uddybninger: __

D. Kommunikation - effektmdling
Evaluerer I effekterne af den gennemfgrte kommunikation ved (ja / nej):

1. Den daglige drift: ja / nej
Hvis ja, hvordan: __

2. Anleaegsarbejder: ja / nej
Hvis ja, hvordan: __

3. Ngdsituationer: ja / nej
Hvis ja, hvordan: __

Kommentarer / uddybning: __

F. Afslutning / overordnet

1. Hvad er de stgrste udfordringer i forhold til at gennemfgre effektiv med kunderne kom-
munikation - overordnet set: _

2. Gode rad til andre vandselskaber: __

3. Andet: _
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AFSNIT 1

BAGGRUND, FORMAL OG
METODE

Afsnittet giver en kort introduktion til
undersggelsens baggrund og formal, samt en
forklaring af, hvordan undersggelsen er gennemfort.




Baggrund, formal og metode

BAGGRUND OG FORMAL

Aalborg Forsyning, FORS, Rebild Forsyning og TREFOR har sammen med Hird&Ko, Falkonsult, EnviDan og WSP
igangsat et udviklingsprojekt med fokus pa fremtidens kommunikation med borgere og erhvervsdrivende ved
driftsforstyrrelser og anlaegsarbejder.

Projektet hedder SEKOVA (Selskabet Kommunikerer Vand) og er st@ttet af VUDP, der er et stgtteprogram for de
danske vandselskaber, der skal forene og forstaerke vandselskabernes indsats for at udvikle, teste og
demonstrere vandteknologi og styrke en effektiv vandsektor.

Man har i de senere ar faet stadig flere muligheder for at kommunikere med bade borgere og erhvervsdrivende,
som i dag efterspgrger — og ofte kreever — et langt hgjere kommunikationsniveau end for bare ti ar siden. Derfor
bruger vandbranchen i dag mange ressourcer pa kommunikation. Det er dog kendetegnende, at man pa tvaers
af vandbranchen ofte har meget forskellige tilgange til kommunikation.

Projektets overordnede mal er at samle og analysere erfaringer og gnsker til fremtiden samt efterfglgende
udarbejde et forslag til en feelles og effektiv kommunikationstilgang, som for eksempel tager hgjde for
effektiviseringskrav, GDPR, egne krav og gnsker til kommunikation som branche og ikke mindst kundernes
forventninger til informationsniveau.

Denne rapport giver indsigter til SEKOVA i form af viden omkring den nuvaerende kommunikation mellem
borgerne og vandselskaberne, samt kundernes gnsker til kommunikation i forbindelse med korte
driftsforstyrrelser og laengerevarende gravearbejder, bade hvad angar levering af vand og afledning af
spildevand.

Silverbullet
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Baggrund, formal og metode

METODE

Rapporten bygger pa en kvantitativ spgrgeskemaundersggelse gennemfgrt blandt borgere i Danmark, der far
vand fra et alment, kommunalt ejet eller alment, privatejet vandveerk, men ikke via privat boring eller brgnd.
Undersggelsen omhandler dog bade levering af vand og afledning af spildevand.

Dataindsamlingen er gennemfgrt via online paneler i perioden fra 20-01-2021 til 24-01-2021. Den fulde
stikprgve bestar af i alt 1.010 myndige borgere pa 18 ar og derover. Stikprgven er efter indsamlingen vejet pa
plads i forhold til kgn, alder og region for at sikre stikprgvens repraesentativitet.

Alle opggrelser og analyser i rapporten er reprasentative for danskere, der far vand fra et alment, kommunalt
ejet eller alment, privatejet vandvaerk — og bygger saledes pa den vejede stikprgve, herunder savel de totale
opgerelser for hele Danmark samt nedbrud pa specifikke malgrupper som aldersgrupper, ken og region.

Den statistiske fejlmargin pa de overordnede resultater er maksimalt pa +/- 3,1%. Det betyder, at hvis =
eksempelvis 50% af stikprgven er meget tilfredse med det lokale demokrati, sa ligger den reelle andel i /"'
population med 95% sikkerhed pa mellem 47% og 53%. ‘

« N
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AFSNIT 2

HOVEDRESULTATER

Afsnittet giver en oversigt over undersggelsens
hovedresultater indenfor tre omrader: Dels den
nuvaerende kommunikation, dels gnsker til
kommunikation ved korte driftsforstyrrelser og dels
gnsker til kommunikation ved laengerevarende
gravearbejder.




Hovedresultater

HOVEDRESULTATER

Nuvaerende kommunikation

Godt halvdelen af danskerne mener at have modtaget information fra deres vandselskab, mens en
ud af tre ikke ved, om de har faet information. 26% mener, de ikke har modtaget information.
Danskerne far information fra deres vandselskab via en raekke forskellige kanaler. Danskerne
oplever primaert at fa information fra deres vandselskab via SMS-besked, brev eller sedler i
postkassen, E-Boks og e-mail herunder nyhedsbreve. To ud af tre danskere har aldrig taget kontakt
til deres vandselskab, mens de, der har taget kontakt, hovedsageligt har gjort det via telefon (66%).

Kommunikation ved korte driftsforstyrrelser

Stort set alle danskere gnsker at fa information fra deres vandselskab ved korte driftsforstyrrelser.
Det geelder for hele 97%. Der er et entydigt billede af, at SMS-besked er den klart mest foretrukne
kanal til at fa information herom, da hele 94% af de, der gnsker at fa information, gnsker at fa det
via SMS-besked. Der er desuden 42% der (ogsa) gnsker at fa det via e-mail.

Kommunikation ved leengerevarende gravearbejder

95% af danskerne gnsker at fa information om laengerevarende gravearbejder i deres omrade. Det
geelder iszer for arbejdet gar i gang (98%), men mange gnsker ogsa at fa information under
arbejdet (43%) og nar arbejdet er slut (57%). 69% @nsker at fa information herom via SMS-besked,
hvormed det ogsa her er den klart mest foretrukne kommunikationskanal. Der er ligeledes en
vaesentlig andel, der gnsker at fa information via e-mail og nyhedsbrev (39%), E-Boks (36%) og brev
eller sedler i postkassen (33%).




AFSNIT 3

NUVARENDE
KOMMUNIKATION

Afsnittet giver indsigt i den nuveerende
kommunikation mellem danskerne og deres
vandselskab, herunder kommunikation fra

vandselskabet til danskerne og den kontakt som

nogle danskere tager til deres vandselskab.




Silverbullet

Kendskab og nuvaerende kommunikation RESEARCH

GODT HALVDELEN AF DANSKERNE MENER AT HAVE MODTAGET INFORMATION FRA DERES
VANDSELSKAB

En ud af tre danskere ved ikke, om de har faet

. . . . . 5
Kan du huske, hvornar du sidst har modtaget information fra dit vandselskab? information fra deres vandselskab p3 et tidspunkt,

mens en ud af fire danskere ikke mener, de har

Indenfor den seneste maned - 9% modtaget information fra deres vandselskab.
9% af danskerne mener, at de har faet information
1-3 maneder siden - 14% indenfor den seneste maned, 14% for 1-3 maneder
siden, 7% for 4-6 maneder siden, 5% for 7-12 maneder
4-6 maneder siden . 7% siden og 8% for mere end et ar siden.

Der er forskelle mellem forskellige demografiske

7-12 maneder siden . 5% grupper. Det er saledes searligt borgere i Region

Hovedstaden, og generelt borgere i de store byer, der

Mere end et ar siden - 8% ikke mener, at de har faet information fra deres
vandselskab. Det samme gzelder isar for de unge,
Har ikke modtaget information _ 26% seerligt de 18-29 arige og dels ogsa de 30-39 arige.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Base: n=1.010




Kendskab og nuvaerende kommunikation

Silverbullet

RESEARCH

DANSKERNE OPLEVER PRIMZRT AT FA INFORMATION FRA DERES VANDSELSKAB VIA SMS-BESKED OG
BREV ELLER SEDLER | POSTKASSEN

Hvordan far du information fra dit vandselskab?

SMS-besked

Brev eller sedler i postkassen
E-Boks

E-mail (herunder nyhedsbrev)
Via vandselskabets hjemmeside
Meddelelser / annoncer i aviser
Sociale medier sdsom Facebook
Informationsskilte i dit neeromrade
Telefon (opkald)

Fysisk fremmgde

Foldere / brochure
Vandselskabets app
Radiomeddelelser

Andet

Ved ikke

Base: n=438

0% 10%

I 35%
I 30%
I 24%
I 23%
BN 11%

BN 9%

B 6%

M 4%

B 2%

B 2%

I 2%

| 1%

| 0%

B 3%

M 3%

20% 30% 40% 50% 60%

70%

80%

90%

100%

Vandselskaberne ser ud til at bruge et bredt spaend af
forskellige kommunikationskanaler til at na deres
kunder.

De fleste naevner, at det er via SMS-besked (35%) og
breve eller sedler i postkassen (30%), at de far
information fra deres vandselskab, mens ogsa E-Boks
(24%) og e-mail og nyhedsbrev (23%) benyttes som
kommunikationskanaler.

Det er szerligt borgerne i Region Midtjylland og
Syddanmark, der har oplevet at fa information via SMS-
besked, mens borgerne i Hovedstaden searligt har faet
information via brev eller seddel i postkassen. For
Region Sjzlland og Nordjylland er det et miks af
kanaler, som borgerne har faet information igennem.



Kendskab og nuveerende kommunikation

Silverbullet

RESEARCH

TO UD AF TRE DANSKERE HAR ALDRIG TAGET KONTAKT TIL DERES VANDSELSKAB

Kan du huske, hvornar du sidst har taget kontakt til dit vandselskab — hvis du har taget
kontakt?

Indenfor den seneste maned I 3%
1-3 maneder siden I 3%
4-6 maneder siden I 2%

7-12 maneder siden I 3%

Mere end et ar siden - 13%
Ved ikke - 10%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
Base: n=1.010

100%

11% af danskerne har taget kontakt til deres
vandselskab indenfor det seneste ar, mens 13% har
taget kontakt for mere end et ar siden.

Hele 67% af danskerne angiver, at de ikke har taget
kontakt til deres vandselskab, mens 10% ikke ved, om
de har det.

Seerligt borgere i de store byer, herunder borgere i
Region Hovedstaden, samt de unge fra 18-29 ar, har
ikke taget kontakt til deres vandselskab.



Kendskab og nuveerende kommunikation Sl lverbuuet
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TO UD AF TRE TOG KONTAKT TIL DERES VANDSELSKAB VIA TELEFON

Telefonen er det klart mest benyttede middel til at
komme i kontakt med vandselskaberne. 66% af de
danskere, der har taget kontakt til deres vandselskab

Telefon _ 66% har gjort det via telefonisk henvendelse.

E-mail er blevet benyttet af knap en ud af fire, naermere

E-mail - 239% bestemt 23% af de, der har taget kontakt til deres

vandselskab. Fysisk fremmgde og sociale medier sdsom
Facebook bruges i mindre grad.
H-

Hvordan kontaktede du dit vandselskab?

Fysisk fremmgde ) ) . )
Dette billede g@r sig geeldende pa tveers af samtlige

demografiske grupper.
Sociale medier sasom Facebook I 3%

Andet . 5%

Ved ikke I 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Base: n=237




AFSNIT 4

KORTE
DRIFTSFORSTYRRELSER

Afsnittet giver indsigt i danskernes store gnske om,

at fa information ved korte driftsforstyrrelser og
deres foretrukne kanaler til informationen.
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Korte driftsforstyrrelser

DANSKERNE VIL GERNE HAVE INFORMATION VED
KORTE DRIFTSFORSTYRRELSER

97% af danskerne gnsker at fa information om korte driftsforstyrrelser, for
eksempel hvis de ikke har vand eller ikke kan bruge deres toilet i nogle timer. Blot
3% gnsker ikke at modtage information. Dette billede g@r sig geeldende pa tveers af
alle demografiske grupper, herunder forskellige aldersgrupper, kgn og regionale
tilhgrsforhold.

@nsker du at fa information, hvis du f.eks. ikke har vand eller
ikke kan bruge dit toilet i nogle timer?

3%

M Ja, gnsker information

B Nej, gnsker ikke information

Base: n=1.010 97%




Korte driftsforstyrrelser

Silverbullet

RESEARCH

DANSKERNE FORETRZKKER AT FA INFORMATION OM KORTE DRIFTSFORSTYRRELSER VIA SMS-BESKED

Hvordan vil du gerne have information fra dit vandselskab om, at du for eksempel ikke
har vand eller ikke kan bruge dit toilet i nogle timer

Via vandselskabets hjemmeside - 8%
Sociale medier sasom Facebook . 7%
Vandselskabets app l 4%
Andet I 3%

Ved ikke ‘ 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Base: n=981

Blandt de 97% af danskerne, der gerne vil have
information omkring korte driftsforstyrrelser, er SMS-
besked den klart foretrukne kilde til at fa information
om driftsforstyrrelserne. Saledes gnsker hele 94% at fa
besked herom via SMS. Dette er saledes markant mere
end de 35%, der angiver at have faet information fra
deres vandselskab via SMS.

Der er desuden 42% der (ogsa) gnsker at fa besked via
e-mail. En kommunikationskanal der dog har den
ulempe, at mange ikke laeser deres e-mails Ipbende,
hvormed relevansen af informationen kan vaere
forsvundet.

Nogle fa gnsker desuden at fa information via
vandselskabets hjemmeside (8%), sociale medier sasom
Facebook (7%) og vandselskabets egen app (4%), for de
selskaber, der har sadan en.

@nsket om at fa information via SMS-besked gaelder pa
tveers af samtlige demografiske grupper.



Silverbullet

Korte driftsforstyrrelser RESEARCH

DANSKERNE @NSKER ISZAR INFORMATION OM VARIGHEDEN

. . o . .. . . . . . Respondenterne er blevet spurgt abent ind til, hvad det
Hvad vil det isaer vaere vigtigt for dig at fa information om i en sadan situation?

(korte driftsforstyrrelser) isaer vil veere vigtigt for dem at fa information omkring i

tilfeelde af korte driftsforstyrrelser. Respondenternes

Inf ‘i ivhed _ 40% abne besvarelser er blevet kodet i kategorierne i figuren
nformation om varighe 6
til venstre.

Som det fremgar, gnskes der isaer information omkring
0,
Varsel om afbrydelse - 22% varigheden pa den korte driftsforstyrrelse (41%), noget

der i tilfeelde af ulykker dog kan veere vanskeligt.

Akut info om aktuel afbrydelse - 19% Derudover gnskes der iszer varsel om afbrydelsen
(22%), akut information om aktuelle afbrydelser (12%)
Alle relevante informationer om - 12% og alle relevante informationer i relation til afbrydelsen
afbrydelsen (12%)
0).

Andet I 3%

Ved ikke I 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Base: n=981




AFSNIT 5

LANGEREVARENDE
GRAVEARBEIJDER

Afsnittet giver indsigt i danskernes store gnske om,
at fa information ved leengerevarende gravearbejder,
hvornar i processen de gnsker at fa information og
deres foretrukne kanaler til informationen.
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Leengerevarende gravearbejder

DANSKERNE VIL GERNE HAVE INFORMATION
OMKRING LANGEVARENDE GRAVEARBEJDER

95% af danskerne gnsker at fa information om leengerevarende gravearbejder i
deres omrade, mens blot 5% ikke gnsker at modtage information. Dette billede ggr
sig geeldende pa tveers af alle demografiske grupper, herunder forskellige
aldersgrupper, kgn og regionale tilhgrsforhold.

@nsker du at fa information om laengerevarende gravearbejder
(anlaegsarbejder) i dit omrade?

5%

M Ja, gnsker information

B Nej, gnsker ikke information

Base: n=1.010 95%
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Leengerevarende gravearbejder

Silverbullet

RESEARCH

DANSKERNE @NSKER ISZR AT FA INFORMATION INDEN ARBEJDET GAR | GANG

Hvor ofte gnsker du at fa information om laengerevarende gravearbejder
(anlaegsarbejder) i dit omrade?

For arbejdet gar i gang 98%

Under arbejdet 43%

Nar arbejdet er afsluttet 57%

Ved ikke

0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Base: n=962

Hele 98% af de danskere, der gnsker at fa information
fra deres vandselskab omkring leengerevarende
gravearbejder i deres omrade, gnsker at fa information
herom fgr arbejdet gar i gang.

43% gnsker desuden information under arbejdet,
hvilket dog kan taenkes at vaere pavirket af laengden pa
gravearbejdet. 57% gnsker desuden at modtage
information nar arbejdet er afsluttet.

Dette billede ggr sig geeldende pa tvaers af samtlige
demografiske grupper.



Leengerevarende gravearbejder

Silverbullet
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SMS-BESKED ER DEN FORETRUKNE KANAL TIL INFORMATION OM LANGEVARENDE GRAVEARBEIJDER

Hvordan informerer dit vandselskab dig bedst om leengerevarende gravearbejde

(anlaegsarbejde) i dit omrade?

A 69%

SMS-besked

E-mail (herunder nyhedsbrev)
E-Boks

Brev eller sedler i postkassen
Informationsskilte i dit neeromrade
Via vandselskabets hjemmeside
Meddelelser / annoncer i aviser
Foldere / brochure

Sociale medier sasom Facebook
Vandselskabets app
Radiomeddelelser

Andet

Ved ikke

Base: n=962

PN 39%
RN 36%
P 33%
N 18%

N 11%

B 9%

e 7%

Bl 7%

B 3%

| 0%

l 2%

Bl 7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

70%

80%

90% 100%

Ligesom ved korte driftsforstyrrelser, sa er SMS-besked
ogsa den klart mest foretrukne informationskanal ved
leengerevarende gravearbejder. Knap syv ud af ti gnsker
at fa information herigennem.

Der er ligeledes en vaesentlig andel, der gnsker at fa
information via e-mail og nyhedsbrev (39%), E-Boks
(36%) og brev eller sedler i postkassen (33%).

Informationsskilte i neeromradet ved gravearbejdet,
gnskes af 18%.

Dette billede ggr sig geeldende pa tvaers af samtlige
demografiske grupper. Selvom gnsket om information
via SMS-besked er mindre udtalt blandt danskere pa 70
ar og derover, sa er det stadig den mest foretrukne
informationskanal.



Leengerevarende gravearbejder

Silverbullet

RESEARCH

DANSKERNE @NSKER ISZR INFORMATION OM VARIGHEDEN OG PERIODER MED MANGLENDE VAND -

OG SA @NSKER DE INFORMATION | GOD TID

Hvad vil det isaer vaere vigtigt for dig at fa information om i en sadan situation?

(leengerevarende gravearbejder)

varighed [N 27%
Alle relevante informationer ifm.... _ 24%
Perioder med manglende vand [ 13%
Varseligod tid [ 12%
Gener generelt - 6%
Trafikale gener - 5%
Info om alternativ adgang til vand l 1%
Stpjgener I 1%

Andet I 1%

ved ikke [ 8%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Base: n=962

Respondenterne er blevet spurgt dbent ind til, hvad det
iseer vil vaere vigtigt for dem at fa information omkring i
tilfeelde af leengerevarende gravearbejder.
Respondenternes abne besvarelser er blevet kodet i
kategorierne i figuren til venstre.

Som det fremgar, gnskes der isaer information omkring
varigheden pa gravearbejdet (27%) og perioder med
manglende vand (13%), ligesom 24% angiver, at de
gnsker alle relevante informationer.

Derudover er der 13% af respondenterne, der giver
udtryk for, at de gnsker informationen og varslet i god
tid, fgr det pabegyndes.



Leengerevarende gravearbejder
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FLERE DANSKERE SYNES LENGEVARENDE GRAVEARBEJDER | DERES OMRADE ER INTERESSANT END

UINTERESSANT

Hvor interessant synes du laengerevarende gravearbejde (anlaegsarbejde) i dit omrade
eller pa din vej er?

Meget interessant - 14%

Interessant _ 27%

Hverken uinteressant eller interessant _ 29%
Uinteressant - 14%
Meget uinteressant - 12%

Ved ikke I 4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Base: n=1.010

Danskerne er delte pa spgrgsmalet om, hvorvidt de
finder lengerevarende gravearbejder i deres omrade
interessant.

41% finder der interessant eller meget interessant
mens 26% finder det uinteressant eller meget
uinteressant. 29% svarer hverken eller.

Dette ggr det vigtigt for vandselskaberne at tilpasse
deres kommunikation, saledes de borgere, der finder
det interessant og typisk derfor gerne vil have meget
information, har mulighed for at fa det — mens de der
finder det uinteressant blot far det mest ngdvendige
information.

Interessen stiger markant med alderen, ligesom den er
markant hgjere blandt personer bosiddende i de
mindre byer og landsbyer.



AFSNIT 6

OM STIKPR@VEN

Afsnittet giver en oversigt over stikpr@gvens fordeling
pa centrale demografiske variable, samt hvordan de
far leveret deres vand og deres kendskab til, hvorfra
de far deres vand.
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DEMOGRAFISK OVERBLIK OVER STIKPR@VEN

Ikke-vejede fordelinger

Kon Alder Region Urbanisering
. Stor by (mere end
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Om stikprgven RESEARCH

ST@RSTEDELEN AF RESPONDENTERNE, 68%, FAR VAND VIA ET ALMENT, KOMMUNALT EJET VANDVARK,
15% FRA ET ALMENT, PRIVAT EJET VANDVARK. 17% IKKE VED HVILKEN TYPE SELSKAB DER LEVERER.

Hvordan far du leveret vand i din husstand?
100%
90%
79%
80% -
0,
70% 68% 68% 09% o
60% 57%
50%
40%
30% 26% 27%
18% 0
20% o L7% 16% 17%
6 15% ° 13% 12% 11%  10%
10% 6%
0%
Total Hovedstaden Sjeelland Syddanmark Midtjylland Nordjylland
B Via et alment, kommunalt ejet vandvaerk B Via et alment, privat ejet vandvaerk Ved ikke
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Om stikprgven RESEARCH

DE FLESTE VED IKKE, HVAD DERES VANDSELSKAB HEDDER. BLOT 42% ANGIVER, AT DE VED DET MENS
43% ANGIVER, AT DE IKKE G@R

Ved du, hvad det selskab/vandvaerk der i dag leverer dit vand hedder?
100%

90%
80%

70%

60% . 55%
>2% 49%

42%

40%

30%

18%
20% 15% 14% 13% 14% 115

10%

0%
Total Hovedstaden Sjeelland Syddanmark Midtjylland Nordjylland

HJa ENej Vedikke
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Bjarke Bggeskov
Project Director & Partner
Silverbullet Research & Insights
E-mail: bb@silverbullet-research.dk
Mobile: +45 4019 2060
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NOTAT Dato: 7. december 2020

Projektnavn: SEKOVA
Udarbejdet af: Morten Hass Rasmussen
Side: 1af8

SEKOVA - teknologiafklaring

Naervaerende notat beskriver undersggelser lavet ifm. teknologiafklaring af allerede anvendte kom-
munikationsformer i forsyningsbranchen samt i substituerede brancher, med henblik pa at under-
sage teknologiske muligheder som allerede findes.

1. Konklusion

Efter gennemgang af de anvendte teknologier i bade forsyningsbranchen og i de substituerede bran-
cher, kan det ses at der allerede anvendes en del digitale vaerktajer til kommunikation med kun-
derne. | forsyningsbranchen er isar én leverandgr dominerende pa markedet (Blueldea), og der vir-
ker til at vaere bred tilfredshed med produktet, bade i form af basis-produkt og i form af muligheder
for tilvalgslasninger. Andre leverandgrer kan dog levere lignende.

Med gode valgmuligheder for leverandgrvalg samt et bredt spekter af tilvalgsydelser anbefales det
ikke umiddelbart at lave egenudvikling af vaerktgj til brug til kommunikation, med mindre der i se-
nere undersggelser opstar behov, som de allerede udviklede lgsninger ikke kan daekke.

2. Metode

Teknologiafklaringen er gennemfart ved kontakt til, i farste omgang, de i projektet deltagende for-
syningsselskaber, efterfulgt af kontakt til andre forsyningsselskaber, store som sma, og inden for
forskellige forsyningsarter. Forsyningsselskaberne har oplyst hvilket lgsninger de anvender, samt
hvilket metoder og processer de har ifm. kommunikation til deres kunder.

Efterfglgende kontakt til de substituerede brancher foregik ud fra samme metode.

3. Undersogelse

Her fglger undersggelse af anvendte kommunikationsformer i hhv. forsyningsbranchen samt i substi-
tuerede brancher. Undersggelsen tager udkast i en mindre del af landets forsyningsselskaber og sub-
stituerede selskaber, men dog virker der til at vaere generel konsensus i teknologivalg i gvrige sel-

‘J EnviDan
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3.1 Lesninger i forsyningsbranchen
| forsyningsbranchen er kommunikationsform og teknologivalg undersagt for bade spildevandsselska-
ber, vandselskaber og fjernvarmeselskaber. Her fglger eksempler pa punktform pa de tre forsynings-

arter.

3.1.1 Aalborg Forsyning
e SMS-service

Blueldea som leverandaer

Ansvarlig afdeling (Digit) for det tekniske

Side 2 af 8

Ansvarlig afdeling (Team Kommunikation og Design) for formidling via hjemmeside og
sociale medier (primart nar forsyningen gerne vil have flere til at tjekke deres oplys-

ninger eller tilmelde sig)

Driften/driftsvagten som primaer bruger

e Driftinformation

Daglige varslinger og planlagte varslinger

Mulighed for kortvisning

+ Vadskow
Driftinformatio i
riftinformation l_.-'t ] - B
- = =)
- Q
Dagens varslinger
Ng—gundby
A¥nrg
varmeafbrydelse - Ullave], Aalborg O Q
irace g o b (E2)
ki = Z L Kafp  (7)
Frejlev ot
Siffvorde
Varmeafbrydelse - Kastetvej - Aal - Dallillaty Gistrug =)
s | i GlLH Swenstrup
o= Gudurmbelm
Fersley
Planlangte varslinger
Varmeafbrydelse - Willy Brandts Vej, Aalborg @, d. 06/10 -
Vandafbrydelse - Hvorupgard d. 06110 v

Varmeafbrydeise - Fredericiagade Aalborg. d.13/10 2

For private og erhverv

SMS-service

Fa besked, nar vi henter dit affald, og/eller hvis der er driftsforstyrrelser - bade
akutte og planlagte forstyrrelser

Hvis du er kunde i vores forsyningsomrade, kan du fa besked pa sms eller mail
[ ) Hvis vi har planlagt en driftopgave pa enten vand, gas eller varme.
®  Narvihenter dit affald

Begge beskeder er gratis.

Til- og afmeld sms ved driftstyrrelser

Bemaerk: Du kan ogsa afmelde dit telefonnummer ved at sende en SMS med teksten
AFMELD til 1919. Bemaerk: En SMS til dette telefonnummer afmelder dig varslinger for
vand, varme og gas.

Tilmeld eller afmeld din adresse X

Indtast det mobilnummer eller den e-mailadresse, du gnsker at tilmelde eller afmelde:

Mobilnummer ‘ ‘

E-mailadresse ‘ ‘

Navn ‘ ‘
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3.1.2 TREFOR
e SMS-service
- Blueldea som leverander
- Sender SMS ud til offentlige telefonnumre tilknyttet adressen - automatisk tilmelding
som kunde
- Mulighed for at kunderne ogsa selv kan til- eller afmelde sig
- Evt. kampagner for at fa flere tilmeldte
- Klare beredskabsplaner for forskellige haendelser (brud, foruering, osv.)

e Driftinformation
- Daglige varslinger og planlagte varslinger
- Mulighed for kortvisning

FA DRIFTSINFO PA SMs

Bliv adviseret over SMS eller email, hvis der skulle veere nedbrud, stremsvigt
eller lignende pa forsyningsnettet, hvor du bor.

Som kunde hos TREFOR Vand og TREFOR Varme, er du automatisk tilmeldt
vores SMS-service, hvis dit nummer er offentligt tilgaengeligt pa f.eks. 118.dk
eller Krak - og det er ganske gratis.

TIL- ELLER AFMELD DIG VORES SMS-SERVICE

DRIFTSINFO FOR EL-NET, VAND OG
VARME

Find din adresse pa kortet nedenfor og fa overblik over, om der er el-, vand- eller varmenedbrud i netop dit omrade.

Du kan bruge ikonerne med +/- | averste vensire hjarne af kortet il at zoome ind pa din adresse. Du ogs3 iikke pa sogeikonet og indtaste din adresse

7 overblik over igangvzzrende og kommende renoveringer for vand og varme.

7 Jelling 4
= Hormstrap e, 3
g efer g Q . Orun
% il
Q ot
L @ @ 9 o ‘
Skibet @
Bradstn Bredsten g () Vil Stouby
@® @
5
@ Wiarals
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3.1.3 Norfors (fjernvarme)
e SMS-service
- Blueldea som leverander
- Introduceret i 2016 med ”Velkomst-SMS” til alle mobilnumre registreret pa kundernes
adresse.
- Aktivt fravalg
- Mulighed for at kunderne ogsa selv kan til- eller afmelde sig

e Driftinformation
- Daglige varslinger og planlagte varslinger

Tilmeld driftsstatus

Som kunde hos Morfors og Niva Fiernvarme er du pr. 6 juni 2016 automatisk tilmeldt vores gratis SMS-
service, hvis din mobiltelefon er registreret pa din egen adresse.

Hvis uheldet skulle vaere ude og der opstar vaesentlige driftsforstyrrelser i det omrade du bor i, vil du
maodiage en SMS-besked om detie pa din mobiltelefon.

Safremt du ensker at tilmelde flere mobilnumre, kan du gore detinedenstdende formular.

Hvis du feks. er vicevasrt eller lign. for en ejendom, er det praktisk at du kan tilmelde dit eget
mobilnummer pé den pagaeldende forbrugeradresse.

Safremt du ikke leengere ensker at modtage SMS-beskeder fra Norfors og Niva Fjermvarme, kan du
afmelde SMS-servicen | nedenstdende formular.

Tilmeld eller afmeld din adresse »

Indtast det mobilnummer eller den e-mailadresse, du gnsker at timelde eller afmelde:

Mobilnummer | |

E-mailadresse | |

Nawvn | |
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3.2 Lesninger i substituerede brancher

| de substituerede brancher er kommunikationsform og teknologivalg undersagt for forskellige leve-
randertyper, herunder el, naturgas, tv, fiber, telefoni og forsikringer. Her falger eksempler pa
disse.

3.2.1 Stofa
e Digital post
- Ordrebekraftelser, regninger, betalingspamindelser, meddelelser og varslinger om vil-
kar, produkter samt priser.
Meddelelser sendt via e-mail eller sms har samme juridisk bindende virkning mht. beta-
lings-, accept-, varslings- og klagefrister, som hvis de var sendt med almindelig post
Fravalg mod gebyr
Automatisk tilmelding
Kan videresende som SMS

e Driftinformation
Hjemmeside - Facebook
Manuel tilmelding til sms- eller mailadvisering

Find driftsinformationer for dit omrade

Luk

for dit omrade
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3.2.2 NORLYS
Anvender i hgj grad samme lgsninger som STOFA, ud fra samme retningslinjer.

Er desuden leverandgrer af el og naturgas.

IGANGV/ARENDE PLANLAGTE AFSLUTTEDE

Afbrud i Senderborg
Type: Varslet
Starttid: 05-10-2020 kl. 08:30
Forventet sluttid: 05-10-2020 kl. 12:00

P =

Afbrud i Grenaa

Type: Varslet
Starttid: 05-10-2020 ki. 08:00
Forventet sluttid: 05-10-2020 kl. 12:00

Afbrud i Augustenborg

Type: Varslet
Starttid: 05-10-2020 ki. 08:00
Forventet sluttid: 05-10-2020 kl. 08:30

Afbrud i Odder
Type: Varslet
Starttid: 05-10-2020 kl. 08:00
Forventet sluttid: 05-10-2020 kl. 13:00

il

3.2.3 Yousee
e Digital post
- Stort set identisk som STOFA
- Automatisk tilmelding

e Driftinformation
- Hjemmeside - Facebook
- Manuel tilmelding til sms- eller mailadvisering
- Sorterer pa omrade og ydelse

Bruger et internt udviklet system

2 ™ Driftsinformation
@ YouSee More Fi besked ved driftfarstyrrelser | dit emeide
E8 Mailindstillinger
ﬂ Indstillinger n
-
EI Legaf UMM

0 e 2 |

Annuller

John F. Kennedys Plads 1E, 3. sal « DK-9000 Aalborg « Tlf.: +45 98 11 63 44 « www.envidan.dk « CVR 18 33 43 05


www.envidan.dk

Side 7 af 8

3.2.4 EWII (el og fiber)
Deler service med Trefor.

Selvbetjening

Veelg din foretrukne
login-metode nedenfor

Driftsinfo advisering

2 EWl
Bliv adviseret over sms eller e-mail, hvis der er nedbrud pa Bruger-id

vand eller varme, hvor du bor (gzlder kun i Trekantomradet).
Som kunde hos EWII er du automatisk tilmeldt vores sms-
service, hvis du har et almindeligt, privat mobilabonnement - og
det er ganske gratis.

5 st o
E-mall og password Adgangskode Glemt kode

Det er muligt at tilmelde flere mobilnumre og er du vicevaert for
en ejendom eller ejer af et sommerhus kan du ogsa tilmelde

2
den pa g‘fldende fOrergS ad resse. Bemaerk, at du som privatkunde skal bekrzefte dit kundefornold med NemiD ved Tarste login. Her skal du anvende dit kundenummer og din pinkode.
Begge dele finder du | everste hojre hjsme pa din seneste regning eller i dit velkomstbrev.

Lees om gebyririhed eller se filmen herunder og bliv klogere pa login p& Selvbetjeningen, og hvor nemt du undgar gebyr, ndr du betaler din faktura.

gmt far du gebyrfrined

& salvbetiening.ewiicom

Tilmelding til digital post

S A b beniatt n

3.2.5 Codan (forsikring)
e SMS-service ifm. forsikringsforhold
- Anvendes primeert ift. vejr (skybrud, vindvarsling o.l)
- Data fra TV2Vejret
- Kan til- og afmeldes via SMS

Vilkar for Codans SMS-varsling

Codans SMS-varsling er =n gratis service, der advarer dig, nir det er vurderet, at der er risiko for, at visse former for ekstremt vejr er pd vej til den adresse, du angiver. Tilmelding til Codans SMS-varsling garanterer ikke, at din forsikring dakker ved en skade, Codan pt
forsinkede SMS'er, fejl eller problemer i de tekniske lasninger, der ligger bag servicen eller indholdet af varslerne, Husk at undersege din forsikringspolice sa du ved, hvordan du er dakket, Hvis du er i tvivl, om din forsikring dakker, er du meget velkommen til at ringe
Vejret,

Codans SMS-varsling er p.t. baseret pd en risikovurdering for folgende vejrfznomener:

Skybrud (10 mm pa 10 min, eller 15 mm pa 30 min)

Vindsted af erkanstyrke (32,6 mis)

Vindsted af stormstyrke (24,5 - 32,6 m/s)

Kraftige vindsted (20,8 mis) * Denne varslingstype er kun gzldende i sommerhalviret fra |. maj — 30, september.

Varslingstyperne vindstad af orkanstyrke, vindstod af stormstyrke og kraftige vindstad er baseret pa vurderingen af styrken i vindstadene, ikke middelvinden. Der varsles typisk 3-24 timer far, det er vurderet, at der er risiko for, at det pigldende vejrfznomen vil rami

Codan vurderer lobende indholdet af sin SMS-varsling og kan uden varsel foretage mndringer i indholdet af servicen. Det kan for eksempel vare mndringer, si der udsendes varsler ved yderligere vejrfznomener, eller der ikke lzngere sendes varsler for visse vejrfznon
tid se, hvilke vejfanomener der indgir i SMS-varsling pi denne side.

For et varsel udsendes, vil der fra TY2 Vejret nogle gange blive udsendt et sikaldt “risikovarsel” (ogsd kaldet risikomelding). Hvis meteorologerne vurderer, at risikoen bliver storre, udsender de dog et egentigt varsel om det pdgzldende vejrfznomen {kategori | varse
tilmelder dig Codans SMS-varsling. Du kan lzse mere om TV2's varslingstyper pa www.vejret.tvl.dk.

For at zndre den adresse. der er tilknyttet SM5-varsfingen, skal du afmelde SMS-varslingen og dernast tilmelde dig varslingen igen via codan.dkfskybrud.

Du kan til enhver tid afmelde Codans SMS-varsling her pa siden eller ved at sende en SMS med teksten UVEJR STOP til 1919. Det koster almindelig SMS-takst.
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3.3 Teknologier fra ”hylden”
Der findes i dag en raekke leverandgrer af kommunikationssystemer pa det danske og internationale
marked. Herunder fglger de mest anvendte.

- Blueldea
- InMobile
- Visma

- SureSMS

Leverandarerne er ret ens i form af de ydelser de kan levere.

Blueldea er dominerende pa det danske marked, specielt i forsyningsbranchen. Her er mulighed for
mange tilvalgsmuligheder til den primaere service.

. ‘*’_ ‘ \

API Til- og afmeldings.
modul ite i i = =
Datagrundlag Website:imtegration Vejrvarsling
_ S Sevice udbyder Sociale medier
SM5-Services motor, modul, der gir det muligt
datagrundlag og funktioner for bargere al Himelde o Dit website kan | et tt partnerskab mellem
SM5-Services telefonnumre er mulige at integrer med masladrosser o Integreres med SM5-Services Blue Idea og TV2 Vejret, er
or konstant opdateret, med  ®9ne IT-systemer via et toistonoumre pl adresser e g Skal dine driftsforstyrrelser der udviklet et system
data fra 102 teleselskab RntAinCeaRt Aetoraliet] | AL & i eller meddelelser gares der kombinerer den
ata fra teleselskaber Gl e reglitaret deipd Ditte moduler til visning og g
og over 5.6 mil Pl modul kan implementares rapportering af drift og offentlige, kan du udover at metrologiske vurdering af
telefonnumre. Suppleret med eksistarende Kundsr, m’t‘;;:;h‘:l‘:k':g gar at meddelelser. Disse kan vise det pa dit website, wvejret samt SM5-Services
med diverse filtrerings ©g kan | mange tilfzide s nemt styles og moduleres, Sliblleere DA baoking database med mere end 5,6
algoritmer, sikrer dette den skraddersyes efter specielle mobiltelefoner og sd udseendet og Indhold 2 % millioner
hejst mulige trefsikkerhed,  ensker lokationer passer til dit website, Twitter via SMS-Service mobilabonnementer.
| 9 <
Driftsrapportering
Omrade og adresse
Skabeloner Skemalagt
SMS-Service er fuldt Kort
integreret med Dansk Udvalg postnumre,

Energis Info Portal Energi. opgange eller specifikke

SMS-Service stiller en lang

Det gar det nemt at . i 2 Planl®g og repeter dine
km‘ﬂiim’-fe distributionen af reekke SM3- og e- Ldvlg omearder, ;Lﬁcii ?:I;fi:lg;ned M udsendelser langt ude |
information med mailskabeloner til radighed strazkninger eller specifikke adresseudvalgelse via fremtiden ved forudsigelige
rapportering af skraddersyet til bestemte adresser ud fra et detaljeret sogemetoder og et eller planlagte
driftsforstyrrelser. brancher og situationer kort. brugervenlig Interface. begivenheder.
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NOTAT Dato: 26. marts 2021

Projektnavn: SEKOVA
Udarbejdet af: Troels Sander Poulsen
Side: 1af 6

SEKOVA - teknologiske muligheder

Naervaerende notat beskriver de teknologiske muligheder, der umiddelbart tegner sig, nar
resultaterne fra den udferte kundeundersggelse sammenlignes med de emner, den teknologiske
afklaring fra forsyningsbranchen samt i substituerede brancher resulterede i.

Med baggrund i kundeundersagelsen er fokus isaer pa SMS/mobilvarsling, hvorfor der fokuseres pa
netop denne kommunikationsform i dette bilag.

1. Konklusion
Det primaere gnske fra kundeundersagelsen er advisering via SMS. Det gnskes at modtage
information ved bade mindre og laengerevarende driftsforstyrrelser og anlaegsarbejder.

Teknologiafklaringen har vist, at der findes flere leverandgrer, der allerede tilbyder denne slags
advisering. Det forventes, at de eksisterende leverandgrer langt hen ad vejen kan understgtte
forsyningsbranchens behov. Alternativt kunne forsyningsbranchen sta bag udviklingen af branchens
egen lasning, som specifikt passede til det gnskede. Dog kan der forsyningerne imellem vaere forskel
pa, hvilke behov og anvendelsesmuligheder der er, og dermed synes det oplagte valg at finde en
eksisterende eller udvikle en ny lasning, der kan tilpasses den enkelte forsynings behov og @nsker.

Adviseringsmaessigt er der forskel pa, om der skal informeres om akutte forhold eller planlagte
tiltag.

Ved akutte forhold, som er af klar samfundsmaessig interesse, kan der fra juni 2022 gares
anvendelse af mobilbaseret varsling (sakaldt ”cell broadcast”), hvor der ma sendes varsel til
mobiltelefoner indenfor et angivet geografisk omrade. Her forudsaettes ikke tilmelding.

Ved planlagte driftsforstyrrelser ma der kun udsendes information til de kunder, der er tilmeldt
ordningen. Saledes har forsyningsbranchen en udfordring i, at kunderne aktivt skal tilmelde sig.
Udfordringen kan dog vaere enklere at ga til, hvis forsyningerne laver en falles koordineret indsats
som branche, og alle samtidig har en adviseringstjeneste til radighed, sa gnske om advisering kan
indfries.

EnviDan
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2. Opsamling pa ensker og behov

2.1 Kundeundersggelsen
Fra kundeundersggelsen kan det ses, at de adspurgte kunder i hgj grad gnsker information om
driftsforstyrrelser.

2.1.1 Korte driftsforstyrrelser

For kortere driftsforstyrrelser er det 97 % af de adspurgte, der gnsker at modtage information.
Naesten alle (94 %), der ensker at modtage information, foretrackker SMS. Omtrent halvdelen (42 %)
peger pa e-mail som en mulig informationskilde.

2.1.2 Leengerevarende driftsforstyrrelser

| tilfaelde af laengerevarende driftsforstyrrelser, gnsker 95 % af de adspurgte at modtage
information. Det gaelder bade far (98 %) arbejdets igangsaettelse, under (43 %) og efter arbejdets
afslutning (57 %).

De fleste gnsker information via SMS (69 %) men der peges ogsa pa e-mail og nyhedsbrev (39 %), E-
Boks (36 %) og brev eller sedler i postkassen (33 %).

2.1.3 Informationskilder

Generelt foretraekker de adspurgte kunder at blive adviseret via personlig rettet kommunikation.
Kun op til ca. 10 % peger pa eksempelvis hjemmeside, sociale medier, app, radiomeddelelser, mv.
som gnsket kommunikationsform.

2.2 Forsyningernes behov

Der er i dag stor forskel blandt forsyningerne pa, hvordan der kommunikeres med kunderne. Feelles
for forsyningerne er, at direkte information til kunderne i dag kun kan ske til udvalgte kunder. Det
gaelder:

e kunder, der har et abent mobiltelefonnummer registreret pa adressen (og derfor kan sgges
frem via eksempelvis degulesider.dk)

e kunder, der aktivt har tilmeldt sig (eksempelvis ved at udfylde en formular pa forsyningens
hjemmeside)

Kunder, der har et abent mobiltelefonnummer registreret pa adressen, kan dog dackke over bade
relevante og ikke-relevante modtagere. Undersggelser har vist, at kun ca. 30 % af de potentielt
gnskede modtagere, reelt informeres. Dette skyldes, at eksempelvis mindre barn eller ikke-
hjemmeboende bgrn modtager information, mens andre ikke modtager, da deres mobiltelefoner er
registreret som tilhgrende en arbejdsplads (pa en anden adresse), eller at mobiltelefoner ikke
indgar i den abne registrering.

Mange forsyninger anvender derfor eksempelvis deres hjemmeside eller profil pa sociale medier (fx
Facebook) til pa generel vis at informere om aktuelle og planlagte driftsforstyrrelser. Her kan alle
dermed selv sgge oplysninger.

Mange forsyninger oplever henvendelser fra kunder, der oplever en driftsforstyrrelse og derfor
undrende kontakter forsyningen pa grund af manglende information. Erfaringerne viser, at
driftsforstyrrelser medfarer en gget aktiv tilmelding fra kunder, s& de ved en fglgende
driftsforstyrrelse automatisk kan modtage information fra forsyningen.
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3. Adviseringsbehov
Med udgangspunkt i baggrunden for driftsforstyrrelser kan de opdeles i falgende tre kategorier;

Akutte tilfaelde. Eksempelvis drikkevandsforurening, hvor der udstedes pabud om at koge
drikkevandet i en ukendt periode.

Planlagte arbejder af kort varighed. Eksempelvis manglende drikkevand i fa timer.
Planlagte arbejder af lang varighed. Eksempelvis opgravning af en vej i en kendt periode i
forbindelse med ledningsarbejder.

Kundeundersggelsen viser, at der gnskes information i tilfalde af bade kortere og laengerevarende
driftsforstyrrelser. Det primaere vurderes ikke at vare gnske om kendskab til arsagen, men i hajere
grad at blive bevidst om, at der er en driftsforstyrrelse, og hvordan man skal forholde sig i
perioden. Hvorvidt driftsforstyrrelsen skyldes akutte eller planlagte forhold, synes dermed
underordnet. Det vigtigste vurderes at vaere, om der er tale om en kort eller lang driftsforstyrrelse.

For forsyningerne forholder det sig anderledes, da der er stor forskel pa handteringen af akutte og
planlagte driftsforstyrrelser.

4. Teknologiske muligheder
| kapitel 7 er der gennemfart en teknologiafklaring i forhold til eksisterende lgsninger. Dette afsnit
fokuserer pa SMS, som kundeundersggelsen udpegede som den foretrukne kommunikationsform.

Nogle eksisterende lasninger har mulighed for tilkobling af avrige kommunikationsformer, men det
omtaltes i mindre grad her.

4.1 Cell broadcast

Problematikken omkring informationsbehov ved akutte situationer gar sig ogsa gaeldende i andre
sammenhaenge, hvor tid er afggrende. EU har derfor palagt medlemslandede at indfgre
mobilbaserede varslingssystemer, der skal vaere i anvendelse i juni 2022. Baggrunden for tiltaget er
krisesituationer; eksempelvis brand, terror eller smittespredning (fx COVID-19).

Den tekniske lasning er baseret pa sakaldt ”cell broadcast”, hvor teleselskaberne kan udsende et
varsel til mobiltelefoner indenfor et bestemt geografisk omrade. Mobiltelefonen skal blot vaere
taendt og kunne modtage sadanne beskeder, men det er ikke n@dvendigt at have SIM-kort i.
Teleselskaberne udsender varslet via telemasterne uden at vide, hvilke modtagere (kunder), der
aktuelt findes indenfor det valgte geografiske omrade. Teleselskaber far ikke information om, hvem
der har modtaget varslet, og der sker saledes ikke indsamling af persondata.

Forsyningerne forventes at kunne anvende funktionaliteten fra ”cell broadcast” i forbindelse med
akutte tilfeelde, der er i samfundets interesse at have kendskab til - eksempelvis
drikkevandsforurening, der medfgrer kogepabud.

Muligheden for at kunne informere kunder i tilfaelde af akutte driftsforstyrrelser, uden kundern
aktivt har tilmeldt sig, synes derfor mulig fra juni 2022. Frem til denne dato forventes mulighederne
for anvendelse af ”cell broadcast” at blive mere beskrevet. Herunder om lgsningen tilbydes gennem
en nyudviklet brugerflade specielt til dette sarlige formal, eller om den kan/ma indbygges i
eksisterende adviseringstjenester.
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4.2 Eksisterende lgsning fra private leveranderer

Den udfarte teknologiafklaring har peget pa en rackke eksisterende leverandgrer, der allerede i dag
tilbyder advisering via SMS. Der findes formodentligt flere end de navnte, og nye kan komme til, sa
listen er ikke udtemmende.

Advisering via SMS anvendes allerede i dag i mange brancher, og de private leverandgrer har saledes
stort kendskab og bred erfaring indenfor omradet. De udbudte lgsninger omfatter ogsa
funktionalitet, hvor kunder kan til- og afmelde sig, og kan desuden kobles sammen med andre typer
af adviseringstjenester. Eksempelvis at en udsendt SMS automatisk ogsa tilfajes som opslag pa en
tilknyttet hjemmeside eller profil pa sociale medier.

En eksisterende lasning forventes at kunne implementeres indenfor en overskuelig tidshorisont, og
kunne tilbyde en gennempravet og driftsstabil lgsning.

4.3 Egenudviklet lasning

Alternativt kunne forsyningsselskaberne vaelge at foresta udvikling af branchens egen lgsning fra
bunden. Den umiddelbare forventning i en sadan situation vil vaere, at alle gnsker til funktionalitet
og anvendelse vil kunne indfries.

En egen-udvikling vil tage udgangspunkt i beskrivelsen af en kravspecifikation, der skal ggre rede for
den funktionalitet, der gnskes i adviseringstjenesten. Tjenesten skal herefter udvikles og testes
inden den kan tages i anvendelsen. Efterfglgende kraeves opdatering og vedligeholdelse af
softwaren. Udvikling af en egen lgsning vil tage tid. | denne periode vil den nuvaerende praksis for
advisering af kunder skulle opretholdes.

En faelles udviklet lgsning vil kunne give ensrettede arbejdsgange omkring advisering, og kundene vil
opleve samme mulige serviceniveau pa tvaers af geografi. Udgifter til udvikling og lebende
vedligehold er ikke vurderet. Dog vil det vaere betydeligt dyrere at udvikle en ny lasning fra bunden
i forhold til at vaelge en eksisterende, men de labende omkostninger til vedligehold vurderes lavere,
nar det er forsyningernes egen lgsning.

| forhold til kravspecifikation kan forsyningerne have forskellige gnsker til funktionalitet, og flere
forsyninger kan have eksisterende lgsninger, som de er glade for, og eventuelt har koblet sammen
med andre informationskilder, som eksempelvis en profil pa sociale medier. Forsyningerne i mellem
kan der saledes vaere forskellige gnsker til efterfalgende integration med andre typer af
adviseringer, nar kunder skal informeres. En egenudviklet lgsning, der alene kan handtere
advisering som SMS, bar derfor vaere forberedt for lettilgaengelig interaktion mod andre
adviseringstjenester.

4.4 Eksisterende lgsning for myndigheder

Indenfor det offentlige findes en eksisterende SMS tjeneste, kaldet NemSMS. Tjenesten har vaeret
aktiv i nogle ar og anvendes eksempelvis til at paminde kunder om aftaler med det offentlige,
eksempelvis undersggelse pa et sygehus. Beskeder kan enten sendes manuelt eller automatisk.

Tjenesten kan i funktionalitet minde om digital post, men der er tale om to adskilte systemer. Det
er i denne undersagelse ikke klarlagt, hvilke tilpasningsmuligheder, der findes i forhold til mulig
anvendelse i forsyningsbranchen. Men med den eksisterende brede anvendelse indenfor det
offentlige bgr det ngdvendige vaere tilgaengeligt eller kunne tilvejebringes.

For at en forsyning ma anvende NemSMS forudsaettes det fra Digitaliseringsstyrelsen, at forsyningen
er tilsluttet den offentlige Digital Post-lgsning. Dette skyldes, at tilslutningen til NemSMS afhaenger
af integration til Digital Post.
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Dette bar undersgges naermere i den enkelte forsyning, sa der er klarhed over, hvorvidt NemSMS
kan vaere en mulig lgsning.

4.5 Opsummering

De forskellige teknologiske muligheder, der aktuelt er identificeret indenfor advisering via
SMS/mobilvarsling er opsummeret i tabel 1. Der findes mange private aktgrer, som er samlet under
ét i tabel 1.

Tabel 1: Opsummering for teknologiske muligheder indenfor SMS/mobilvarsling.

Kommende offentlig Eksisterende private Eksisterende offentlig Mulig nyudviklet
lgsning leveranderer lgsning lgsning
(Cell broadcast) (Fx Blueldea, InMobile, | (NemSMS) (Egen SMS tjeneste)

Visma, SureSMS, m.fl.)

Driftsforstyrrelse | Akut Planlagt Planlagt Planlagt

Modtagere Alle i et geografisk Udvalgte kunder Udvalgte kunder Udvalgte kunder
omrade

Varselstype Mobilvarsling (SIM- SMS SMS SMS
kort ikke pakraevet)

Aktar Det offentlige i Alle Ma anvendes af Forsyningsbranchen
seerlige tilfaelde med myndigheder overfor
bred kunder og
samfundsinteresse virksomheder

Fordele Information tilgar Lasning findes i dag. Lasning findes i dag. Standardlgsning, der
alle, ingen tilmelding Forventes Forventes er designet specifikt
pakraevet. velfungerende. Kan velfungerende. til formalet.

hos flere udvides med
andre typer
adviseringstjenester.

Ulemper Lasning haves ikke Standardlgsning, der Standardlgsning, der Findes ikke i dag.
endnu. Ma kun dog forventeligt kan dog forventeligt kan Udgift til udvikling.
anvendes i seerlige tilpasses i en vis tilpasses i en vis Indkeringsperiode
situationer. udstraekning. udstraekning. forventes.

Udbyder Forsvarsministeriet Private leveranderer Digitaliseringsstyrelsen | Forsyningsbranchen

Flere forsyninger anvender i dag eksisterende adviseringstjenester, og pa varierende made i forhold
til funktionalitet og type af adviseringsmedie.

De naevnte muligheder i tabel 1 for planlagte driftsforstyrrelser tilbyder alle en mulig advisering
som SMS/mobilvarsling, som i kundeundersggelsen er den foretrukne.

Det vides ikke, om branchen har et gnske om at anvende den samme adviseringstjeneste. | tilfalde
af, at en egenudviklet lgsning vaelges, bar udgiften til udvikling deles mellem sa mange forsyninger
som muligt.
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For forsyninger, der i dag ikke anvendes SMS, kan det overvejes at undersgge de eksisterende
l@sninger naarmere, for at fa starre indblik i funktionalitet og anvendelse, inden der eventuelt
traeffes et valg af lgsning.

En faelles udfordring for alle forsyninger, der gnsker at advisere via SMS, er dog behovet for, at
kunderne tilmelder sig, for at kunne modtage information om planlagte driftsforstyrrelser.

5. Generel informationskampagne
| forhold til information til kunder omkring planlagte driftsforstyrrelser, forventes dette i fremtiden
stadig kun at kunne ske som i dag.

Forsyningerne kan enkeltvis vaelge at lave opmarksomhedskampagner overfor deres kunder, for at
ggre dem opmaerksomme pa tilmeldingsmulighederne, som kan variere mellem forsyningerne.

Med fordel kunne branchen ga sammen og i faelles landsdackkende kampagner, der er forankret hos
DANVA, gare opmaerksom pa det hensigtsmaessige i at tilmelde sig. Tilmeldingen kunne forega via
en faelles indgang (hjemmeside), hvorfra data distribueres til de enkelte forsyninger.

En faelles kampagne forpligter dog de deltagende forsyninger pa, at de reelt har mulighed for at
udsende information om planlagte driftsforstyrrelser, til de tilmeldte kunder.

Kilder:

Forsvarsministeriet. Hurtigere mobilvarsling til kunder ved kriser (fmn.dk)
https://fmn.dk/da/nyheder/2020/hurtigere-mobilvarsling-til-kunder-ved-kriser/

Beredskabsstyrelsen. Fremtidens advarsler kommer pa mobilen (brs.dk)
https://brs.dk/da/nyheder/2020/fremtidens-advarsler-kommer-pa-mobilen/

NemSMS (kunde.dk)
https://www.kunde.dk/Om-kunde-dk/Saadan-bruger-du-kundedk/nemsms

NemSMS (digst.dk)
https://digst.dk/it-loesninger/nemsms/
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https://fmn.dk/da/nyheder/2020/hurtigere-mobilvarsling-til-borgere-ved-kriser/
https://fmn.dk/da/nyheder/2020/hurtigere-mobilvarsling-til-borgere-ved-kriser/
https://brs.dk/da/nyheder/2020/fremtidens-advarsler-kommer-pa-mobilen/
https://brs.dk/da/nyheder/2020/fremtidens-advarsler-kommer-pa-mobilen/
https://www.borger.dk/Om-borger-dk/Saadan-bruger-du-borgerdk/nemsms
https://www.borger.dk/Om-borger-dk/Saadan-bruger-du-borgerdk/nemsms
https://digst.dk/it-loesninger/nemsms/
https://digst.dk/it-loesninger/nemsms/
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Aalborg
/;' Forsyning

GDPR

Lynkursus v. Marco og Jeppe



GDPR-arbejdet | Aalborg Forsyning

Team Jura, Direktionssekretariatet | DIGIT (IT)

Teamleder/jurist Datasikkerhedsansvarlig
Juridisk studentermedhjaelper Databeskyttelseskoordinator
1/3 2021: Jurist I T-sikkerhedsspecialist

1/4 2021: 2

databeskyttelseskonsulenter

,‘ Aalborg
Ir Forsyning



Hvad er GDPR?

» General Data Protection Regulation
« Afmystificering

« Formalet — beskyttelse af fysiske personer i forbindelse med behandling af
personoplysninger

* Andre virksomheder
« Hvem skal overholde GDPR?

 GDPR er teknologineutral

Aalborg
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Personoplysninger

Hvad er personoplysninger?
Enhver oplysning, der vedrgrer en identificeret eller identificerbar enkeltperson
Eksempler pa personoplysninger:

* Navn og efternavn

* Privatadresse

* ld-korthnummer

» Lokaliseringsdata
» |P-adresse

Begrebet skal forstas i meget bred forstand:
» Skostgrrelse, hobby, forbrugsmgnster, adfeerd osv. osv.

/l‘.

Aalborg
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Behandlingsgrundlaget

Sondres mellem almindelige personoplysninger og fglsomme personoplysninger

Almindelige = databeskyttelsesforordningen art. 6(1): "Behandling er kun lovlig, hvis
og i det omfang mindst ét af falgende forhold gar sig geeldende”

: "Behandling af

Falsomme = databeskyttelsesforordningens art. 9(1
ersonoplysninger om

Strengere tilgang

Fortrolige personoplysninger

« For forsyningsselskaber er det ofte kunder gkonomiske forhold (restancer) og
personalesager
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Behandlingsgrundlaget — almindelige personoplysninger

Databeskyttelsesforordningens art. 6(1), litra a-f [forsimplede]:

A) Den registrerede har givet samtykke til behandling til specifikke formal.

B) Behandling er ngdvendig af hensyn til opfyldelse af en kontrakt, som den registrerede er part i.

C) Behandling er ngdvendig for at overholde en retlig forpligtelse, som pahviler den dataansvarlige.

D) Behandling er ngdvendig for at beskytte den registreredes eller en anden fysisk persons Vvitale interesser.

E) Behandling er ngdvendig af hensyn til udfgrelse af en opgave | samfundet interesse eller som henhgrer under
offentlig myndighedsudgvelse, som den dataansvarlige har faet palagt.

F) Behandling er ngdvendig for, at den dataansvarlige eller en tredjemand kan forfglge en legitim interesse,
medmindre den registreredes interesser eller grundlaeggende rettigheder og frinedsrettigheder, der kraever
beskyttelse af personoplysninger, ggr forud herfor[...].
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Behandlingsgrundlaget — fglsomme personoplysninger

Databeskyttelsesforordningens art. 9(2), litra a-f [forsimplede/kun relevante]:
A) Den registrerede har givet udtrykkeligt samtykke til behandling til et eller flere specifikke formal.

B)[...]

C) Behandling er ngdvendig for at beskytte den registreredes eller en anden fysisk persons yitale interesser i
tilfeelde, hvor den registrerede fysisk eller juridisk ikke er i stand til at give samtykke.

D)I...]
E) Behandling vedragrer oplysninger, som tydeligvis er offentliggjort af den registrerede

F) Behandling er nadvendig, for at retskrav kan fastleegges, gares geeldende eller forsvares, eller nar domstole
handler i deres egenskab af domstol

Litra g-j ikke konkret anvendelige

Aalborg
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Almindelige principper

Databeskyttelsesforordningens art. 5(1), litra a-f:

a) behandles lovligt, rimeligt og pa en gennemsigtig made i forhold til den

registrerede

b) indsamles til og ma ikke
pa en made, der er uforenelig med disse formal [...]

c) veere tilstreekkelige, relevante og begreenset til, hvad der er ngdvendigt i ——

forhold til de formal, hvortil de behandles (dataminimering)

d) veere korrekte og om ngdvendigt ajourfgrte; der skal tages ethvert

rimeligt skridt for at sikre, at personoplysninger, der er urigtige i forhold til de -—

formal, hvortil de behandles straks slettes eller berigtiges

)

e) opbevares pa en saddan made, at det ikke er muligt at identificere de
registrerede i et leengere tidsrum end det, der er ngdvendigt til de formal,

hvortil de iaiaeldende ierse,onoplysnlnger behandles [...]

f) behandles pa en made, der sikrer tilstraekkelig sikkerhed for de
pageeldende personoplysnlnger herunder beskyttelse mod uautoriseret eller
ulovlig behandling og mod haendeligt tab, tilintetggrelse eller beskadigelse,
under anvendelse af passende tekniske eller organisatoriske
foranstaltninger ( )

ll‘.

Aalborg
Forsyning



Opbevaringsperiode, slettefrister

Databeskyttelsesforordningens art. 5(2):

"Den dataansvarlige er ansvarlig for og skal kunne pavise, at stk. 1 [de almindelige principper] overholdes
(ansvarlighed)” — hvordan g@r vi sa det??

F.eks. ved fastseettelse af fortegnelser over behandlingsaktiviteter (jf. neermere art. 30), konsekvensanalyse af
nye teknologier (jf. neermere art. 35-36) osv.

Opbevaringsperiode og slettefrister skal skriftligt fastseettes

Aalborg
/l-' Forsyning



Registreredes rettigheder

« Databeskyttelsesforordningens art. 13-22

» Oplysningspligt ved indsamling af personoplysninger hos den registrerede, jf. art. 13, eller hos andre
end den registrerede, jf. art. 14

 Indsigtsret, jf. art. 15
» Ret til berigtigelse, |jf. art. 16
» Retten til at blive glemt, jf. art. 17

[..]
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GDPR I praksis | forsyningsselskaberne

Aalborg
/l-' Forsyning



Kontakt med kunderne

”...noget om hvordan vi fik fat i folks mobilnr. Hvor langt ma man ga, og hvad ma der sendes via mobil”

« Svar, hvordan: Indhentede kundeoplysninger ma bruges til kundeforhold. Krak og De Gule Sider ogsa
ok.

 Svar, hvad ma sendes: SMS-beskeder leveres med en usikker forbindelse, sa fortrolige
personoplysninger skal sendes til e-Boks eller med post.

"Ma forsyningsselskabet udlevere navn, adresse og telefonnummer pa en sommerhusejer til en anden
borger, som i forbindelse med en opdaget vandskade vil i kontakt med den pageeldende?”

« Svar: Navn, adresse og telefonnummer vil med det neevnte saglige og hensigtsmaessige formal
kunne videregives til borgeren. Dog ikke, hvis der er navne- og adressebeskyttelse.

Aalborg
/l-' Forsyning



Kontakt med kunderne

"Hvad skal der til for, at vi ma bruge dataene til kommunikation? F.eks. bruge et telefonnummer til at sende en
sms om et driftsproblem”

« Svar: Det er | hgj grad | kundens interesse at bruge dennes telefonnummer ved driftsproblemer eller
forurening. Sa det er naturligvis ok. Pas dog pa med at skrive fortrolige oplysninger i sms-beskeden,
f.eks. “der afbrydes for vandet, fordi fakturaen af den 1.1.2021 ikke er betalt”

"Ma man dele mailadresser og telefonnumre med samarbejdspartnere (f.eks. radgivere og entreprengrer)
hvis samarbejdspartnerne skal bruge dem til kontakt pa vegne af forsyningen?”

- Svar: Ja, nar det er ngdvendigt for, at samarbejdspartneren kan udfgre opgaven, som enten er i kundens
egen interesse eller forsyningsselskabets/samfundets interesse.

"Mails, telefonnumre m.v. Ma vi opbevare dem? Hvordan og hvor leenge? Vi vil gerne kunne opbevare dem
laenge, sa vi kan tage kontakt ved behov.”
« Svar: Ja, de er ngdvendige at opbevare sa laenge, der bestar et kundeforhold. Mails er ikke-fortrolige,

kun hemmellge telefonnumre er fortrolige. Derfor er adgangsbegraensningen til oplysningerne for
medarbejderne knapt sa vigtig her, men de skal naturligvis ikke ligge pa forsyningsselskabets

hjemmeside.

Aalborg
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Kontakt med kunderne

» "En borger ringer til forsyningsselskabets kundeservice, og beder om at fa indsigt i de
personoplysninger, som han siger, at vi har om ham, fordi han er kunde. Hvordan sikrer vi, at vi ikke
udleverer personoplysninger til uvedkommende?”

* Muligheder:
* Pas, karekort eller andet ID
» E-Boks eller post
 Kontrolspgrgsmal
« Forudgaende kendskab til personen

Aalborg
/l-' Forsyning



Billeder og sociale medier

» "Ma forsyningsselskabet laegge billeder og film pa selskabets hjemmeside m.v.?”

« Svar: Hvis det er naturligt, og personerne pa billedet ikke kan fale sig kraenket, udnyttet eller
udstillet.

» "En kollega har sagt til mig, at jeg ikke ma laegge et gruppebillede af deltagere fra temadagen om
beskyttelse af vand pa hjemmesiden, fordi det er et portraetbillede, og sa skal man bruge samtykke.

Er det virkelig rigtigt?”
« Svar: Nej. Det er en konkret vurdering, om personerne pa et portreetbillede vil blive udstillet pa en
made, som ggr, at der skal bruges samtykke.

Aalborg
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Lister

» "Ma medarbejdernes vagtplaner heenge frit fremme i en frokoststue pa arbejdspladsen?”
e Svar: Ja.

"Ma en liste over medarbejdernes fadselsdage ligge pa et feellesdrev, som alle har adgang til?”
» Svar: Ja. Fgdselsdage er ikke-fortrolige personoplysninger.

r Aalborg
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Dato: 03.03.2021

Sagsnr.:
Notat om GDPR Dok nr.

Telefon:
Hvad er GDPR? Initialer: TJE

GDPR star for General Data Protection Regulation. Formalet med GDPR er beskyt-
telse af fysiske personer i forbindelse med behandling af personoplysninger og fri ud-
veksling af personoplysninger.

Hvem skal overholde GDPR, og hvilken behandling er omfattet?

Databeskyttelsesforordningens artikel 2, stk. 1: “Denne forordning finder anvendelse pa behandling af personop-
lysninger, der helt eller delvis foretages ved hjeelp af automatisk databehandling, og pa anden ikkeautomatisk
behandling af personoplysninger, der er eller vil blive indeholdt i et register”

Dette betyder, at forordningen finder anvendelse pa behandling af personoplysninger, der helt eller delvis fore-
gar elektronisk. Endvidere ikke-elektronisk, nar det vil blive indeholdt i et register. Der findes enkelte undtagelser
til databeskyttelsesforordningens ellers vidt omfattende anvendelsesomrade, herunder f.eks., at der er tale om
aktiviteter af rent privat karakter. Dette betyder, at der skal veere et element af erhvervsmeessig eller kommerciel
aktivitet ved behandling af personoplysningerne, far databeskyttelsesforordningen finder anvendelse.

GDPR gezelder bade automatisk og manuel behandling. Det spiller ingen rolle, hvordan oplysningerne opbevares.

Hvad er personoplysninger?
Personoplysninger er enhver oplysning, der vedrgrer en identificeret eller identificerbar enkeltperson.

Personoplysninger der bliver afidentificeret, krypteret eller pseudonymiseret, men som sidenhen kan anvendes
til at identificere en person, er ogsa personoplysninger, og er omfattet af GDPR.

Personoplysningerne skal vaere anonymiseret i en sadan grad, at personen ikke lzengere kan identificeres = ikke
lzengere personoplysninger.

Eksempler pa personoplysninger: Navn og efternavn, privatadresse, ID-kortnummer, lokaliseringsdata, IP-
adresse. Begrebet skal forstas i meget bred forstand: Skostarrelse, hobby, forbrugsmenster, adfeerd osv.

Almindelige personoplysninger — artikel 6

Behandling af almindelige personoplysninger er kun lovligt hvis en af fglgende kan gares geeldende:

A) Den registrerede har givet samtykke til behandling til specifikke formal.

B) Behandling er n@dvendig af hensyn til opfyldelse af en kontrakt, som den registrerede er part i.

C) Behandling er ngdvendig for at overholde en retlig forpligtelse, som pahviler den dataansvarlige.

D) Behandling er ngdvendig for at beskytte den registreredes eller en anden fysisk persons vitale interesser.

E) Behandling er ngdvendig af hensyn til udfgrelse af en opgave i samfundet interesse eller som henhgrer under
offentlig myndighedsudgvelse, som den dataansvarlige har faet palagt.

F) Behandling er ngdvendig for, at den dataansvarlige eller en tredjemand kan forfglge en legitim interesse,
medmindre den registreredes interesser eller grundlaeggende rettigheder og frihedsrettigheder, der kreever be-
skyttelse af personoplysninger, gar forud herfor.

- Offentlige myndigheder kan ikke anvende interesseafvejningsreglen i litra f som hjemmelsgrundlag for behand-
ling.

- Vandselskaber er private, hvorfor disse godt kan anvende litra f.

Klik her for at angive tekst. Klik her for at angive tekst.



Folsomme personoplysninger — artikel 9

Databeskyttelsesforordningens art. 9(1) "Behandling af personoplysninger om race eller etnisk oprindelse, poli-
tisk, religios eller filosofisk overbevisning eller fagforeningsmaessigt tilharsforhold samt behandling af genetisk
data, biometriske data med det formal entydigt at identificere en fysisk person, helbredsoplysninger eller oplys-
ninger om en fysisk persons seksuelle forhold eller seksuelle orientering er forbudt.”

Behandling af felsomme personoplysninger er kun lovligt, hvis en af fglgende kan geres geeldende:

A) Den registrerede har givet udtrykkeligt samtykke til behandling til et eller flere specifikke formal.

B) For sa vidt den har hjemmel i EU-retten eller medlemsstaternes nationale ret eller en kollektiv overenskomst
medfgr af medlemsstaternes nationale ret, som giver fornadne garantier for den registreredes grundlaeggende
rettigheder og interesser.

C) Behandling er ngdvendig for at beskytte den registreredes eller en anden fysisk persons vitale interesser i
tilfaelde, hvor den registrerede fysisk eller juridisk ikke er i stand til at give samtykke. — F.eks. hvis den registre-
rede pga. sygdom, senil demens, bevidstigshed, umyndiggarelse mv. ikke er i stand til at give samtykke.

D) Behandling foretages af stiftelse, sammenslutning eller andet organ, som ikke arbejder med gevinst for gje,
og hvis sigte er af politisk, filosofisk, religigs eller fagforeningsmaessig art (samt flere betingelser).

E) Behandling vedrarer oplysninger, som tydeligvis er offentliggjort af den registrerede. — Offentliggarelse fore-
ligger, hvis oplysningerne er bragt til kundskab hos en bredere kreds af personer, f.eks. gennem tv, aviser eller
sociale medier som f.eks. Facebook, Twitter og YouTube.

F) Behandling er nagdvendig, for at retskrav kan fastlaegges, gares geeldende eller forsvares, eller nar domstole
handler i deres egenskab af domstol. F.eks. nar der indsamles oplysninger mhp. Behandling af arbejdsskadean-
meldelser.

Fortrolige personoplysninger — artikel 6

For forsyningsselskaber er fortrolige personoplysninger ofte kunders gkonomiske forhold (restancer) og perso-
nalesager.

Fortrolige oplysninger kan f.eks. vaere oplysninger om en persons manglende betalingsevne til forsyningsselska-
bet. Et telefonnummer, som ikke star pa krak eller andre hjemmesider, gar ogsa ind under fortrolige personop-
lysninger. Fortrolige oplysninger er i kategori med de almindelige ikke-fortrolige personoplysninger — altsa
samme betingelser, men der skal mere til for, at man ma behandle fortrolige personoplysninger, selv om de ikke
er felsomme.

+ Databeskyttelsesforordningens art. 6(1), litra a-f [forsimplede]:

+ A) Den registrerede har givet samtykke til behandling til specifikke formal.

+ B) Behandling er ngdvendig af hensyn til opfyldelse af en kontrakt, som den registrerede er part i.

+ C) Behandling er ngdvendig for at overholde en retlig forpligtelse, som pahviler den dataansvarlige.

+ D) Behandling er ngdvendig for at beskytte den registreredes eller en anden fysisk persons vitale inte-
resser.

+ E) Behandling er ngdvendig af hensyn til udfgrelse af en opgave i samfundet interesse eller som henhg-
rer under offentlig myndighedsudgvelse, som den dataansvarlige har faet palagt.

Opbevaringsperiode & slettefrister

e Opbevaringsperiode og slettefrister skal skriftligt fastseettes, hvor det er muligt

Side 2 af 4



o Den dataansvarlige skal sta til ansvar for, at principperne for lovlig behandling altid er overholdt
e Deter op til den dataansvarlige at pavise over for henholdsvis tilsynsmyndigheder og de registre-
rede personer, at de pageeldende behandlingsaktiviteter efterlever forordningens regler

Registreredes rettigheder

o Databeskyttelsesforordningens art. 13-22 indeholder en raekke rettigheder for den registrerede.

e Art. 13 & 14: Hvis oplysninger indsamles hos eller om den registrerede, er der bl.a. pligt til at oplyse
identitet og kontaktoplysninger pa dataansvarlige og evt. databeskyttelsesradgiver, forméalene for be-
handling.

e Art. 15: Registrerede har bl.a. ret til at fa adgang til behandlede personoplysninger, samt informationer
vedrgrende behandling, f.eks. formalet hermed, bergrte kategorier af personoplysninger, det pataenkte
tidsrum oplysninger teenkes bevaret i m.v.

e Art. 16: Registrerede har ret til at fa urigtige personoplysninger om sig selv berigtiget af den dataansvar-
lige uden ungdig forsinkelse.

e Art 17: Under visse betingelser har den registrerede ret til at blive slettet. F.eks. ved tilbagetraekning af
samtykke, manglende behandlingsgrundlag, personoplysningerne er ungdvendige i forhold til behand-
ling af det formal, de er indsamlet til.

Spergsmal fra mededeltagerne: Kontakt med kunderne
””...noget om hvordan vi fik fat i folks mobil nr. Hvor langt mé man ga, og hvad ma der sendes via mobil”

Indhentede kundeoplysninger ma bruges til kundeforhold. Krak og De Gule Sider ogsa ok. SMS-beskeder leve-
res med en usikker forbindelse, sa fortrolige personoplysninger skal sendes til e-Boks eller med post.

"Ma forsyningsselskabet udlevere navn, adresse og telefonnummer pd en sommerhusejer til en anden borger,
som i forbindelse med en opdaget vandskade vil i kontakt med den pageeldende?”

Navn, adresse og telefonnummer vil med det naevnte saglige og hensigtsmaessige formal kunne videregives til
borgeren. Dog ikke, hvis der er navne- og adressebeskyttelse.

“Hvad skal der til for, at vi ma bruge dataene til kommunikation? F.eks. bruge et telefonnummer til at sende en
sms om et driftsproblem”

Det er i hgj grad i kundens interesse at bruge dennes telefonnummer ved driftsproblemer eller forurening. Sa det
er naturligvis ok. Pas dog pa med at skrive fortrolige oplysninger i sms-beskeden, f.eks. "der afbrydes for vandet,
fordi fakturaen af den 1.1.2021 ikke er betalt.”

"Ma man dele mailadresser og telefonnumre med samarbejdspartnere (f.eks. radgivere og entreprengrer) hvis
samarbejdspartnerne skal bruge dem til kontakt pa vegne af forsyningen?”

Ja, nar det er ngdvendigt for, at samarbejdspartneren kan udfgre opgaven, som enten er i kundens egen inte-
resse eller forsyningsselskabets/samfundets interesse.

"Mails, telefonnumre m.v. Mé vi opbevare dem? Hvordan og hvor leenge? Vi vil gerne kunne opbevare dem
leenge, sé vi kan tage kontakt ved behov.”

Ja, de er ngdvendige at opbevare sa laenge, der bestar et kundeforhold. Mailadresser er ikke-fortrolige, kun
hemmelige telefonnumre er fortrolige. Derfor er adgangsbegraensningen til oplysningerne for medarbejderne
knapt sa vigtig her, men de skal naturligvis ikke ligge pa forsyningsselskabets hjemmeside.

“En borger ringer til forsyningsselskabets kundeservice, og beder om at fa indsigt i de personoplysninger, som
han siger, at vi har om ham, fordi han er kunde. Hvordan sikrer vi, at vi ikke udleverer personoplysninger til
uvedkommende?”

Side 3 af 4



Muligheder: Pas, karekort eller andet ID, E-Boks eller post, kontrolspgrgsmal (spgrg evt. om seneste regning,
tidligere flytninger eller sager — det er ikke nok at kunne oplyse personnummeret!), forudgaende kendskab til
personen.

Side 4 af 4
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Projektgruppen for SEKOVA anbefaler, at vandselskaberne i fremtiden benytter SMS-beskeder
som motor for den digitale kommunikation. Nervaerende funktionsbeskrivelse beskriver hvilke

funktioner og muligheder et SMS-program til vandselskaberne skal kunne indeholde.

Funktionsbeskrivelsen oplister krav til programmet i punktform opdelt i afsnittene 1. Platform, 2.
Rettigheder, 3. SMS-standarder, 4. Kundetilmelding.

1. Platform

SMS-lgsningen skal udbygges pa en digital platform, der kan tilgas via sedvanlig internetadgang.
Administratorer skal praesenteres for genveje til alle dele af systemet. Andre brugere skal praesente-

res for de genveje, som administratoren har givet tilladelse til.
Projektgruppen foreslar fglgende overordnede genveje:
Akut alarm

Hvis vandselskabet far behov for at give en akut meddelelse til de tilmeldte telefonnumre skal bru-
geren praesenteres for en akut-genvej, der efter tryk herpa abner en oversigt med sggefunktion over
forsyningsomradet. Brugeren skal kunne markere et omrade med polygon og igangsaette SMS-alar-

mering i det pagaeldende omrade ved at anvende en tekstskabelon eller med egenproduceret tekst.

Alarmerne sendes ogsa videre til andre relevante interessenter end blot kunderne i det udpegede

omrade. Dette kan vere lokale og nationale medier, politi, kommunens miljgovervagning mv.

Drift

Under driftsgenvej skal der abnes et oversigtskort med forsyningsomradet. Her kan brugeren ud-
sende beskeder for et afgraenset omrade med en skabelon eller egenproduceret tekst. Driftsbeskeder

kan veere lukning af vand, en pumpestation er ude af drift eller lignende.

Pa driftssiden skal der kunne gives adgang til eksterne brugere, som f.eks. eksterne spulefirmaer.
Spulefirmaet kan saledes benytte modulet inden spuling i et omrade. Dette kan gares i stedet for tra-

ditionelle spulesedler.

Projekt

For hvert anlaegsprojekt kan administratoren oprette projektet ved at angive projektomradet samt
oprette de brugere, der skal have adgang til SMS-modulet. Det kan f.eks. veere tilsynsfgrende og en-

treprengren, der i lgbet af perioden skal kommunikere til de bergrte borgere i omradet.



Der gives mulighed for at oprette tekstskabeloner.

Under udfgrelsen kan de tilknyttede brugere selv bestemme hvilke delomrader i projektomradet, der

skal kommunikeres til.

Brugerdatabase

Brugerdatabasen skal vare en underliggende database indeholdende telefonnumre og tilknyttet
adresse. Det er uvist, om der er behov for at opbevare navn pa kunden i databasen. Det er ligeledes
uvist, om kundedatabasen skal vere koblet sammen med selskabets sedvanlige database indehol-

dende kundeoplysninger i forbindelse med forbrugsafregning.

Det er projektgruppens holdning, at programmet godt kan fungere uden der er direkte kontakt til

vandselskabets kundedatabase til forbrugsafregning.

Brugerdatabasen skal opbygges i Microsoft Access eller lignende og skal kun kunne tilgas af admi-

nistratorer.
Skabeloner

En genvej til de enkelte skabeloner, som hvert vandselskab har oprettet. Herinde kan der ogsa opret-

tes og gemmes nye skabeloner.

2. Rettigheder

Projektgruppen mener, at der skal oprettes fem brugerprofiler med forskellige rettigheder:
Udvikler

Udvikler er adgang for den virksomhed der hoster og drifter lgsningen. Udvikler kan lave a&ndringer
I programmet og lave opdateringer. Har adgang til alle funktioner.

Administrator

Administrator skal veere superbruger af systemet og have kendskab til alle funktioner i programmet.

Kan ikke &ndre i programmet.

Kommunikator




En medarbejder hos selskabet, som har adgang til alle funktionerne og kan varetage udsendelse af
kommunikation pa vegne af kolleger og samarbejdspartnere. Har adgang til alle dele af programmet

bortset fra kundedatabasen.

Driftsmedarbejder

Driftsmedarbejder har adgang til driftsgenvej samt akutte alarmer.
Ekstern

Har adgang til drift og/eller anleeg. Dette afklares ift. den enkelte eksternes rolle.

3. SMS-standarder

| programmet skal der veere mulighed for, at hvert selskab kan oprette tekststandarder, saledes der
er en reekke gennemarbejdede formuleringer, der kan afsendes i forskellige situationer.

Teksten skal kunne indtastes direkte i programmet, gemmes og det veelges hvilke steder standarden
skal veere tilgengelig. F.eks. kan der vaere standarder kun til driftsrelaterede situationer, som sale-

des kun kan valges under driftsgenvejen.

4. Kundetilmelding
Der oprettes en side pa vandselskabets egen hjemmeside, hvor der skal veelges adresse i rulletekst

og herefter indtastes telefonnummer.

Siden kan saledes anvendes og markedsfares i breve, borgermgder, messer mv. hvor selskabet har

direkte kontakt med kunderne.





