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Framtidens medborgarservice och kontaktcenter 2024

PROGRAM Mandag 22 januari 2024

9:30-10:00« | Frukost - kaffe, te och smorgas

10:00-10:10 < | Ability Partner inleder konferensen och lamnar éver till konferensens moderatorer

Malin Bergstrom Maria Christofi Johansson
Konsult och verksamhetsutvecklare Verksamhetsutvecklare

Agima AB Agima AB

10:10-10:50 < | |Ledarskap, ny teknik och motiverade medarbetare - vad kravs for att skapa nojda medborgare?

« Al och ny teknik i relation till 6vriga kanaler och kontaktytor

» Vad kravs av ledarskapet och medarbetarna i framtidens medborgarservice?
 Effektiva processer och systemstdd fér snabb och effektiv service

« Métning och styrning for att utveckla och ta verksamheten framat

« Brilliants benchmark — vilken bransch skapar nojdast kunder och varfor?

’ﬁ'r . .
‘\ David Schoalrfsteln
‘ | Affarsomradeschef
: Brilliant Future

11:00 - 11:40 - | Bemétandets roll i vdra mellanmanskliga relationer

« Kopplingen mellan vardegrund, service och bemdtande

» Fortroendeskapande — gott bemdtande som ett mindset

 Vikten med professionellt bemd&tande oavsett kanal och vem du méter
 S& utvecklar och kvalitetssakrar du dina relationer Gver tid

Annmarie Palm
Kundbemotandechef
Nacka kommun

11:50-12:30 « | s3 skapar vi en medborgardriven organisation med bemétande och service i varldsklass

« S& utvecklar vi service och bemdtande i framkant! « Hur samarbeta med uppdragsgivare for en
effektiv medborgarservice utefter invnarnas behov

+ S& kan du som ledare engagera medarbetarna till att skapa den basta kundupplevelsen
« Mojligheter och begransningar med vart serviceuppdrag, internt och i kommunkoncernen

Gabriella Hulander £ Samuel Lindeborg
Enhetschef w Utredare/Kvalitetsstrateg

Falkenbergs kommun Falkenbergs kommun

12:30-13:30 « Lunch och natverkande
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13:30-14:10 - | Att driva behovsanpassad medborgarservice i hela staden/kommunen

« S3 arbetar vi med medborgarens behov utifran rattighetsbaserad service

« S3 utvecklar vi en tillganglig service utifrdn medborgarens livshandelser med fokus pa var
narvaro och samverkan med andra samhallsaktorer

« S3 lyssnar vi och anvander data for att driva och utveckla serviceprocessen i kommunen/staden

Ann Ekvall ¢ Sandra Novén A Evelina Alexandersson
Enhetschef @/ Utvecklingssekreterare @ « Utvecklingssekreterare och
Malmo Malmo stad ¢ teamleader
stad Malmo stad

14:10 - 14:35« | Kaffe och natverkande

14:35-15:35+ | s34 skapar du virde genom kunddriven utveckling

« Medborgardriven affars- och organisationsutveckling — sd mojliggdr du battre affarsbeslut
baserade pa ett anvandar- och kundperspektiv

« Hur du arbetar strategiskt med kunddata for att starka organisationens handlingskraft och
forbattra kundmotet

« Frén behovsanalys till kundanpassad tjanst och en positiv upplevelse — hur
kundserviceorganisationen skapar varde for hela organisationen och kunden

André Hagberg Martina Melin
\ Konsult och verksamhetsutvecklare Konsult och verksamhetsutvecklare
: Agima AB Agima AB

15:45-16:25+ | Nar kundmétet sker i andras granssnitt - samverkan mellan myndigheter och marknad for 6kad
kundnytta och tillganglighet

« Sa samarbetar Bolagsverket och Skatteverket for att skapa férutsattningar for en férbattrad och
forenklad kundupplevelse

« S3 skapar vi storre nytta for alla och férenklar fér kunderna genom gemensamma budskap,
samordnade planer och god dialog med system- och tjansteleverantorerna

Kristina Sabelstrém Moller ( S Jan Sjosten
Verksamhetsutvecklare ‘(\ L Digital strateg

Bolagsverket Skatteverket

16:25-16:30 | Moderatorerna sammanfattar forsta konferensdagen
Malin Bergstrom Maria Christofi Johansson
Konsult och verksamhetsutvecklare Verksamhetsutvecklare
Agima AB Agima AB

16:30-17:30 | passa pa att mingla under avkopplande former!

P RO G RA M Tisdag 23 januari 2024

8:30-9:00- | Samling - kaffe, te och smorgas

Anmal dig idag! > Arrangeras av

www.abilitypartner.se 08-694 9100 bokning@abilitypartner.se abilitypa rtner.


https://www.abilitypartner.se/konferenser-kurser/framtidens-medborgarservice-och-kontaktcenter/

KONFERENS

Framtidens medborgarservice och kontaktcenter 2024

9:00-9:10 -

9:10 - 10:00 -

10:10 - 10:50 -

10:50 -11:15 «

11:15-11:55 -
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Moderatorerna inleder den andra konferensdagen

Malin Bergstrom Maria Christofi Johansson
Konsult och verksamhetsutvecklare Verksamhetsutvecklare

Agima AB Agima AB

Offentlig forvaltning som kundfokuserad och digitaliserad serviceorganisation - trender och
utveckling kring interaktionen med medborgarna

 Hur ser det ut i var omvérld — trendspaning kring digital utveckling och férandringar vi star infor
gallande morgondagens medborgarservice

« Vart &r vi pd vdg med ny teknik och mansklig interaktion — och hur hittar vi balansen mellan
automatisering och Al vs det manskliga och personliga

« Hur kan offentliga organisationer och myndigheter anvdanda automatiserade processer och Al
for en mer effektiv och god service?

» Framtidens kundmote — vad innebar det och vad kommer att kravas?

")) BoDahlbom
1 Professor

Goteborgs universitet

Att utveckla verksamheten och driva forandring for en 6vergripande, effektiv och optimal
medborgarservice som svarar upp mot framtidens behov

 Infoérande av kontaktcenter och vad som hander sen?

 S3 har vi rustat oss for att méta omvérldens férvantningar péa digitalisering och hog service
genom férandringsledning som framgangsfaktor

« Att forflytta verksamheten och kundmotet frén nuldge till 6nskat Idge — analys av kunddata samt
digitala utvecklings- och innovationsprojekt

Tina Bohman
Utvecklare
Vasteras stad

Kaffe och natverkande

Sa ska Sundsvallsborna bli néjdast i Sverige

« Det digitala kundmétet — s arbetar vi fér en medborgarservice som svarar upp mot
medborgarens krav, behov och férvantningar

« S3 hér nyttjar vi dagens och morgondagens teknik for att skapa ett medborgarmdéte i varldsklass

« Exempel pa hur Sundsvalls kommun arbetar fér en sammanhallen medborgarservice

A Hanna Jonzon ) Lenalingesjo
- Digital strateg ! Sektorschef Kundtjanst

Sundsvalls kommun Sundsvalls kommun

Arrangeras av

08-694 91 00 bokning@abilitypartner.se abilitypa rtner.


https://www.abilitypartner.se/konferenser-kurser/framtidens-medborgarservice-och-kontaktcenter/

KONFERENS

Framtidens medborgarservice och kontaktcenter 2024

12:05 - 12:45 -

12:45-13:45 -
13:45-14:25 -

14:25 -14:50 -

14:50 - 15:40 -
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Kundfokuserad digitalisering i offentlig sektor — fér en battre kundupplevelse och 6kad
effektivitet

« Hur kan artificiell intelligens bli en del av kundmotet och effektivisera arbetsprocesser?
e Hur kan arbetsplatsen bli mer attraktiv genom inférande av Al-stoéd

« Hur kan man fa fram en effektiv Al med begrdnsade resurser i en mindre organisation och
samtidigt anpassa den efter kundens behov

« S3 utvecklas medborgarservice med ny teknologi — utmaningar och méjligheter i
forandringsresan

/ Mattias Joelsson
‘ i IT-projektledare
Konsumentverket

Lunch och natverkande

Omnikanal som I6sning for framtidens kontaktcenter — sa skapar du en integrerad, s6mlos och
personaliserad kundupplevelse

« S3 far du till en sammanhéllen kundupplevelse nar motet sker i allt fler kanaler och plattformar

« S3 kopplar vi samman telefoni, fysiska moten och digitala moten for att 1ata kunden f& avgora
vad som passar bast vid en given situation

« Mansklig interaktion och digitala tjanster i symbios — vikten av medarbetarengagemang for en
god kundupplevelse

« Historik i kundmotet — hur har vi lyckats komma dit vi ar idag om hur styr vi kundmotet dit vi vill i
framtiden? Framtidens kundmote

« Individen och dess data ar i centrum
+ S& ger vi enklare, snabbare och sdkrare service for individen och inblandade parter

»  Nabait Adi Wallberg
‘ Verksamhetsutvecklare

Forsakringskassan

Charlotte Edbom
Utvecklingsstrateg
Forsakringskassan

Kaffe och natverkande

Kommunikationsstrategier for saker digital kommunikation — hur hantera kéanslig information
och personuppgifter rattsenligt vid digitala moten

« Sakerhet kring det digitala kundmotet — vilka krav finns och hur tar du hojd for det vid
utvecklingen av kundmotet?

« Utveckling av kundmotet for olika typer av drenden

 Vilka informationssakerhetskrav och andra juridiska krav for personuppgifter finns for digital
kommunikation och det digitala kundmaotet — hur kan man hantera det?

+ Hur kan man klassa olika typer av information och utifrén detta styra valet av
kommunikationsplattformar och satt att kommunicera?

| Charlotte Arnell
‘Ag ~ Juridisk radgivare, digitaliseringsjuridik offentlig sektor
PwC
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15:40-15:50 « | Moderatorerna sammanfattar och avslutar konferensen

Maria Christofi Johansson Malin Bergstrom
Verksamhetsutvecklare Konsult och verksamhetsutvecklare

Agima AB Agima AB

Goda skal att delta

Uppdatera dig om trender och utveckling kring interaktionen med medborgarna i den
kundfokuserade och digitaliserade

serviceorganisationen

Lar dig mer om hur du kan anvanda Al och automatiserade processer for en effektiv och god
medborgarservice

Oka dina kunskaper om hur du utvecklar verksamheten och driver férdndring for en
overgripande, effektiv och optimal medborgarservice som svarar upp mot framtidens behov

Mdjlighet att ldra dig mer om hur du skapar varde for framtidens medborgare utifran deras
behov och drivkrafter

Fa insikt i hur du kan nyttja dagens och morgondagens teknik i kombination med det manskliga
bemdotandet for att skapa en medborgarservice i varldsklass

Ta del av kommunikationsstrategier for saker digital kommunikation och hur du hanterar
kanslig information och personuppgifter rattsenligt vid digitala moten

Lar dig mer om omnikanal som I6sning for framtidens kontaktcenter och hur du skapar en
integrerad, somlos och personaliserad kundupplevelse

Né&tverka och utbyt erfarenheter med branschkollegor fran hela landet!
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