TELEKOM IDAG

CONNECT24

FRAMTIDENS KOMMUNIKATIONSLOSNINGAR
FOR MEDARBETARE OCH KUNDER

25 april 2024
Quality Hotel Globe i Stockholm

08:00 - 08:50 Registrering och frukost

9 Galaxen foajé

Innan programmet startar ar du valkommen att registrera dig. Vi bjuder ocksa pa en frukostmacka och
kaffe och te. Har finns ocksa moéjlighet att besoka utstallningen.

08:50 - 09:00 Valkommen!
9 Galaxen

Telekom idags chefredaktor Mats Stalbrost, som ar dagens moderator, inleder programmet tillsammans
med dvriga moderatorer.

Talare

Kalle ar moderator fér ett av eftermiddagssparen. Till vardags ar Kalle chefredaktor for
Kvalitetsmagasinet och forlagsredaktér pd Pauser Media som bland annat ger ut
Telekom idag.

KALLE ANRELL

Moderator sparval, Telekom idag

Gabriel ar moderator for ett av eftermiddagssparen. Till vardags ar Gabriel reporter for
Telekom idag.

GABRIEL NILSSON

Moderator sparval, Telekom idag

Mats ar moderator for dagen och ar ansvarig for programmet. Till vardags ar Mats
chefredaktor for Telekom idag.

MATS STALBROST

Moderator, Telekom idag

09:00 - 10:20 Pass 1: Framtidsspaningar om kommunikation och
kundmote

Dagen inleds med tva keynote-talare som berattar om vad vi kan vanta oss av framtidens kommunikation
och kundméten: Magnus Leonhardt fran Telia och Silvia Bakir fran Tre.
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09:00 - 09:40 Framtidens kommunikation
9 Galaxen

Magnus Leonhardt fran Telia spanar in i framtiden och berattar om méjligheterna med framtidens
mobilnatverk och artificiell intelligens.

Talare

Magnus Leonhardt ar strategi- och innovationschef for Telias féretagsaffar och en av
Telekomsveriges vassaste framtidsspanare.

MAGNUS LEONHARDT
Strategi- och innovationschef,
Telias foretagsaffar

09:40 - 10:20 Framtidens digitala kundmote
9 Galaxen

Vilka ar de viktigaste trenderna som formar framtidens digitala kundméte? Silvia Bakir,
kundservicedirektor pa operatoren Tre, berattar om vilka omraden som ar viktigast att fokusera pa for att
lyckas fa bade ndjda kunder och medarbetare.

Talare

Silvia Bakir &r kundservicedirektér pad Tre sedan fyra ar tilloaka och ingar ocksa i
operatérens ledningsgrupp.

SILVIA BAKIR
Kundservicedirektér, Tre

10:20 - 10:30 Presentation av utstallarna

9 Galaxen

Varje utstallare far 20 sekunder pa sig att fanga ditt intresse i en klassisk hisspitch.

10:30 - 11:00 Formiddagspaus med kaffe och mingel

9 Galaxen foajé

Fyll pd med kaffe och fika medan du minglar med besékare och utstallare. Passa ocksa pa att tavla i
dagens tavling!
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11:00 - 12:00 Pass 2: Framtidsspaningar om moderna
samarbetslosningar och sakerhet

Nya samarbetsverktyg i kombination med den senaste ai-tekniken kan hjalpa oss att kommunicera mer
effektivt an nagonsin tidigare, men det stalls samtidigt allt hogre krav pa sakerheten. Niklas Olsson
Hellstrom fran Exobe och Henrik Hammarstrém berattar om méjligheterna och utmaningarna.

11:00 - 11:30 Framtidens samarbetsverktyg
9 Galaxen

Idag kan vi samarbeta sakert och effektivt, oavsett om vi befinner oss pa kontoret eller jobbar pa distans.
Niklas Olsson Hellstrém berattar om hur vi kan dra nytta av férdelarna med den senaste tekniken och vad
vi kan férvanta oss av framtiden.

Talare

Niklas Olsson Hellstrém ar grundare till féoretaget Exobe (tidigare Uclarity) som ar
experter pa digitala samarbetslésningar.

NIKLAS OLSSON
HELLSTROM
Founder & Head Coach, Exobe

11:30 - 12:00 Framtidens sakra kommunikation

9 Galaxen

Sakerhet blir en allt viktigare prioritering for foretag och organisationer. Hotlandskapet férandras standigt.
Henrik Hammarstrom pratar om de senaste trenderna pa omradet, delar med sig av sina
framtidsspaningar och bjuder pa sina basta tips for att vassa cybersakerheten.

Talare

Henrik Hammarstrém har 1&ng erfarenhet av telekombranschen och &r sedan januari
2023 chef fér B2B pé Globalconnect.

HENRIK HAMMARSTROM
Chef for B2B, Globalconnect
Sverige

12:00 - 12:05 Genomgang av eftermiddagens sparval

9 Galaxen

Moderatorerna berattar om eftermiddagens forelasningar pa de tre olika sparvalen.
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Talare

Kalle ar moderator fér ett av eftermiddagssparen. Till vardags &r Kalle chefredaktor fér
Kvalitetsmagasinet och forlagsredaktér pa Pauser Media som bland annat ger ut
Telekom idag.

KALLE ANRELL
Moderator sparval, Telekom idag

Gabriel &r moderator for ett av eftermiddagssparen. Till vardags &r Gabriel reporter for
Telekom idag.

GABRIEL NILSSON
Moderator sparval, Telekom idag

Mats ar moderator fér dagen och ar ansvarig for programmet. Till vardags ar Mats
chefredaktér for Telekom idag.

MATS STALBROST
Moderator, Telekom idag

12:05 - 13:15 Lunchpaus

9 Restaurangen, van 7

Nu ar det dags att fylla pa med lite lunch fran restaurangen pa Quality Hotel Globe. Darefter serveras kaffe
i Galaxens foajé. Chansen finns fortfarande att vara med i var tavling.

13:15 - 13:45 Framtidens kontaktcenter: Fran vaxel till
vardecenter med ai som chef

9 Galaxen 1

| en inspirerande forelasning kommer Eric P. Stark, verksamhetsutvecklare pa Molndals stad, guida oss
genom en resa fran traditionella arbetsmetoder till kraftfulla dataanalysverktyg. Eric kommer bland annat
att beratta om majligheterna med ai-tekniken, hur kontaktcentret kan bli en motor i ditt innovationsarbete
och varfér kommunala kontaktcenter bér styra invanarna mot sa mycket sjalvservice som mojligt.

Talare

ERIC P. STARK

Verksamhetsutvecklare,
MélIndals stad

13:45 - 14:15 Sa bygger Telenor en hybrid kundservice
9 Galaxen 1
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Christoffer Lundstrom berattar om operatorens resa fran en helt outsourcad kundservice till en
hybridldsning och vilka drivkrafter som ligger bakom beslutet.

Talare

Christoffer Lundstrém har tio ars erfarenhet av kundservice, varav fem ar inom
reseindustrin, och &r just nu ansvarig for att bygga upp Telenors interna
kundserviceorganisation, samtidigt som han ar ansvarig féor Ownits kundservice.

CHRISTOFFER LUNDSTROM
Chef fér kundservice inhouse pa
Telenor

14:15 - 14:45 Agent & Al - Yin och Yang i kundservice (talarpunkt
fran sponsor: Calabrio)

9 Galaxen 1

De flesta analytiker ser farre drenden som kraver manuell hantering i kundservice framoéver, da chattbotar
blir battre pa att hjalpa kunder med hjalp av Al. De behover dock manskligt stod for att veta vad och hur
de ska kommunicera. Samtidigt far agenter hantera mer komplicerade arenden, i fler olika kanaler. De
behéver darfér mer, och individanpassad, traning, dar Al kan vara en utmarkt coach och assistent. En
spaning mot hur framtidens kundservice kan se ut, och verktygen som behdvs, bade for det
automatiserade och manskliga kundmaotet.

Talare

BJORN FORSEN
Enablement program manager,
Calabrio

14:45 - 15:15 Hitta ratt tonalitet i kundkommunikationen
9 Galaxen 1

Hur ser man till att medarbetarna i kundservice har samma tilltal och tonalitet i motet med kunderna? Och
hur sakerstaller vi att de nya ai-verktygen inte gér kundmétet mindre personligt? Emilie Loman ger dig
konkreta tips och rad om hur ni far hela kontaktcentret att jobba mot samma mal.

Talare

Emilie Loman &r ett serviceproffs med éver 20 ars erfarenhet av kundservice,

kundupplevelser och kommunikation. Hon utbildar, foreldser och skriver om service.
Emilie driver Sveriges forsta podd om service, Wowpodden, och ar medférfattare till
Servicehandboken - Inspiration till professionellt kundbemétande. Sedan 2016 driver

EMILIE LOMAN hon Serviceproffsen Wowservice AB med visionen att héja statusen pa serviceyrket.
Serviceproffs, Wowservice
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15:15 - 15:45 Skelleftea kraft och Brilliant: Sa skapar vi bra
kundupplevelser i turbulenta tider

9 Galaxen 1

Trots energibranschens tuffa kris med hojda priser, oroliga kunder och konkurrens har Skellefted kraft
lyckats bli finalist tva ar i rad i Brilliant Awards. David Scharfstein fran Brilliant berattar om de senaste
trenderna utifran Brilliants data och Angela Hagglund fran Skelleftea kraft delar sina erfarenheter av att ga
ur en turbulent tid med fortsatt fokus pa engagerade medarbetare och bra kundupplevelser.

Talare

ANGELA HAGGLUND
Kundservicechef, Skellefted kraft

DAVID SCHARFSTEIN
Affarsomradeschef, Brilliant
Future

15:45 - 16:15 Den nya verkligheten med generativ ai inom
kundservice

9 Galaxen 1

Nate fran Capturi dyker ned i den spannande varlden av ai inom konversationsanalys. Presentationen
kommer att ge dig forstaelse av for-och nackdelar av teknologin, samt visa hur du kan anvanda det pa
effektivt satt i er kundserviceorganisation, redan idag. Du kommer &ven fa insikter hur du kan anvanda
data for att implementera en dynamisk ai-assistent och en ai-agent.

Talare

>
NATE NGUYEN

Affarsutvecklingschef, Capturi

13:15 - 13:45 Kicks generativa ai-bot svarar pa kundernas fragor

9 Galaxen 2
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Kicks Beauty Bot ar en egenutvecklad, smart sékmotor som bygger pa ChatGPT och som kan besvara
kundernas fragor. Kicks experter berattar om vilka resultat man hittills sett och hur framtiden for tekniken

ser ut.

Talare

OSKAR WILHELMSSON
Data scientist, Kicks Group

13:45 - 14:15 Framgangsrecept for sjalvservice i kontaktcentret
9 Galaxen 2

Automatisering och sjalvbetjaning ar de hetaste trenderna inom kundservice 2024. Nya lésningar gor att
man kan flytta kunskapen narmare kunden och tillgodose kundens férandrade preferenser och behov av
service. | takt med teknikens framfart blir ai en viktig pusselbit i framtidens kundservice. Tillsammans
kommer vi att titta pa de senaste trenderna, vilka I6sningar som kommer att trenda pa marknaden samt
konkreta tips for hur man ska lyckas som bolag med att skapa en servicemix med bade sjalvservice och
arendehantering som méter kundernas bredare preferenser.

Talare

Nyfiken och innovativ vd med fokus pa tillvaxt, talangutveckling och mangfald. Kommer
fran en bakgrund med en global industrijatte och tva tech start-ups och har kallat
Storbritannien, Frankrike och USA (Silicon Valley och Boston) sitt hem.

SOFIA ALEXUS
Vd, Kundo

14:15 - 14:45 Talarpunkt fran sponsor (Voxo): Sa har Elon anvént
insikter och data for att transformera hela sin
verksamhet

9 Galaxen 2

Voxos vd Johan Wadenholt och Jakob Dahlner, CTO pa Elon Group AB, berattar om Elons datadrivna
transformation och hur man gar fran insikter till handling.

€

Talare

JOHAN WADENHOLT
Vd, Voxo
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JAKOB DAHLNER
CTO pa Elon Group

14:45 - 15:15 Framgangsfaktorer for en GenAl-chattbot
9 Galaxen 2

Generativ ai medfér helt nya majligheter for automatisering av kundserviceprocesser och redan idag
anvands generativ ai for att skapa nya generationens chattbotar som ar bade mer effektiva och mer
personliga. Men hur lyckas man egentligen med en GenAl-chatbot i kundservice? Tillsammans utforskar vi
de senaste trenderna inom ai och diskuterar forutsattningar for hur man inom kundservice framgangsrikt
kan hanga med i ai-utvecklingen. Ta del av lardomar och framgangsfaktorer fran projekt dar generativa ai-
chattbotar framgangsrikt lanserats mot slutkund.

Talare

Grundare och vd pa Ebbot med en omfattande bakgrund inom telekombranschen och
automation av kundservice. Under det senaste artiondet har han varit med och
utvecklat nya ai-modeller och samlat pa sig erfarenheter frdn hundratals framgangsrika
chattbot-projekt.

ANDERS CLARIN
Vd, Hello Ebbot

15:15 - 15:45 Frigor kraften hos generativ ai i kontaktcentret: Ett
holistiskt tillvagagangssatt for process-, data- och
teknikintegration

9 Galaxen 2

Allt fler organisationer integrerar generativa ai-ldsningar i sina kommunikationsplattformar och
kontaktcenter, som chattbotar och virtuella assistenter. Det ar darfér avgérande att forsta vikten av att
anpassa ai-affarsambitioner och mal med férbattrade affarsprocesser, dataskyddspraxis och 6vergripande
teknikarkitektur. Ett integrerat tillvdgagangssatt sakerstaller att ai implementeras effektivt, ansvarsfullt
och samtidigt levererar maximalt varde. Foredraget halls pa engelska.

Talare

With over 20 years of experience in the outsourcing and offshoring industry, Cheryll is a
seasoned customer experience leader and process excellence specialist. She currently
leads Transcom:s CX Advisory and Applied Insights services, leveraging her strong
process engineering expertise to ensure the successful implementation of technology

) CHERY!-L AGANDA solutions. Her expertise and knowledge in COPC standards and her background in
Chief of Aldwsory and Insights  vachine Learning and Artificial Intelligence from MIT further enhance her ability to drive
Services, Transcom transformative CX initiatives.
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15:45 - 16:15 Panelsamtal: Sa drar vi nytta av ai i kontaktcentret

9 Galaxen 2

Det finns manga anvandningomraden for artificell intelligens i kontaktcentret. Vi diskuterar méjligheterna
och knepen som hjalper dig att maximera nyttan av den senaste teknikutvecklingen.

Talare

LINA BJELKMAR

Vd, Indicate me

LINDA MOSER
Senior Account Manager &
Business Developer, Connectel

RICKARD JANZ
Product Marketing Manager,
Puzzel

Mats ar moderator fér dagen och ar ansvarig for programmet. Till vardags ar Mats
chefredaktor for Telekom idag.

MATS STALBROST

Moderator, Telekom idag

13:15 - 13:45 Sakra samarbetsverktyg for offentlig sektor

9 Cosmos, van 3

Produktansvariga Anna Engstrom och it-arkitekten Kenneth Edwall fran Férsakringskassan berattar om
utvecklingen av Safos och framtiden fér samarbetsverktyget som anvands av en rad svenska myndigheter.

Talare

Anna Engstrém ar produktansvarig for Safos och har varit med pa hela resan med
Forsakringskassans egenutvecklade samarbetsldsning.

ANNA ENGSTROM
Produktansvarig, Safos,
Forsakringskassan

Kenneth Edwall ar it-arkitekt pa Forsékringskassan och arbetar med myndighetens
egenutvecklade samarbetslésning Safos.
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It-arkitekt, Forsakringskassan

13:45 - 14:15 Var vision for framtidens arbetsplats

9 Cosmos, van 3

Hur kommer framtidens arbetsplats se ut och vilka smarta tekniklésningar kommer att vara viktigast?
Anders Kasberg och Kristoffer Nord fran Avoki (fore detta Office Management) berattar om nagra tankbara

scenarion.

Talare

Kristoffer Nord &r en av Sveriges ledande experter pd smarta kontor och métesteknik.

KRISTOFFER NORD
Digital Workplace Manager,
Avoki

ANDERS KASBERG
Telefoni- och
kontaktcenterexpert, Avoki

14:15 - 14:45 Darfor ar inomhustackning viktigt

9 Cosmos, van 3

Tommy Ljunggren fran Proptivity berattar om majligheterna med operatorsneutrala inomhusnatverk.

Talare

TOMMY LJUNGGREN
Senior radgivare och konsult
inom telekom

14:45 - 15:15 Darfor bygger svenska regionen ett privat 59-
natverk
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9 Cosmos, van 3

Vastra GoOtalandsregionen planerar att bygga ett av Sveriges stoérsta privata 5g-natverk. Projektledarna
Magnus Bjureblad och Christian Bohlin berattar om vagvalen, utmaningarna och vilka effekter man
forvantar sig.

Talare

Magnus Bjureblad &r produktomradesansvarig for telekom pa Vastra
Gotalandsregionen.

MAGNUS BJUREBLAD
Produktomradesansvarig
Telekom, Vastra
Goétalandsregionen

Christian Bohlin &r it-Infrastrukturstrateg pa avdelningen infrastruktur och
cybersdkerhet hos Region Vastragétaland.

CHRISTIAN BOHLIN
IT-strateg, Vastra
Goétalandsregionen

15:15 - 15:45 Sa upphandlar du en telefonilosning 2024

9 Cosmos, van 3

Vad ar viktigast att tanka pa och vilka fragor ska du stalla till leverantérerna innan du valjer en
telefonildsning till foretaget 20247 Och vilka ar de viktigaste telefonitrenderna?

Talare

Kent Savasen &r konsult p& B3 Consulting och har Idng erfarenhet av att upphandla
telefoni- och kontaktcenterldsningar.

A\
KENT SAVASEN
Konsult, B3 Consulting

15:45 - 16:15 Panelsamtal: Sakert samarbete i en osaker omvarld

9 Cosmos, van 3

Vi samarbetar och kommunicerar allt mer i digitala kanaler, men hur sakerstaller vi att plattformarna lever
upp till hogt stallda krav pa sakerhet och tillforlitlighet? Och hur far vi de anstallda att félja organisationens

sakerhetspolicy?

Talare
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JIMMY AHLSTRAND
Chef fér Corporate affairs och
strategi pa Telenor Sverige

Rsa Schwarz &r expert pa it-sikerhet och har arbetat p8 Knowit i mer an tio r.
Dessutom sitter hon i styrelsen for Precise Biometrics och Enea

ASA SCHWARZ
It-sékerhetsexpert, Knowit.

Fredrik Johansson &r en erfaren it-ledare med ett férflutet pa bland annat Check Point
Software och Extreme Networks. Sedan 2020 ar han
tekniskt ansvarig pa cybersakerhetsjatten Palo Alto Networks i Sverige.

FREDRIK JOHANSSON
Tekniskt ansvarig pa Palo Alto
Networks i Sverige.

16:15 - 16:35 Eftermiddagspaus med fika och mingel

9 Galaxen foajé

Fyll pa med kaffe och fika medan du minglar med bes6kare och utstallare. Ta sista chansen att vara med i
dagens tavling!

16:35 - 17:05 Sa gar du fran teori till praktik inom Al
9 Galaxen

Artificiell intelligens har snabbt seglat upp pa agendan hos alla féretag och organisationer. Men hur ska
man ga till vaga for att konkretisera Al i sin verksamhet? Hur kommer man igang? Nader Kouri, konsult
inom utvecklingsledning och digitala strategier, visar pa nagra praktiska centrala steg i forflyttningen fran
teori till praktik. Att bli modiga tillsammans, att acceptera det oférutsagbara och att vaga vara innovativ
och experimenterande ar nagra av de fragor som Nader Kouri utforskar. Du far ocksa en inblick i nagra av
de mest intressanta ai-verktygen och far tips om hur de kan hjalpa dig i ditt dagliga arbete.

Talare

Nader har en bakgrund som CIO, digital strateg och férelasare. Numera driver han
konsultbolaget Stratosphear AB.

NADER KOURI

Digital strateg och forelasare.

17:05 - 17:15 Summering och prisutdelning
9 Galaxen
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Dagen sammanfattas av moderatorerna och vinnarna i dagens tavling presenteras.

17:15 - 18:30 Post Connect - mingel och eftersnack

9 Galaxen foajé
Stanna kvar, connecta och mingla tillsammans med oss efter en inspirerande dag.

Talare

Kalle ar moderator for ett av eftermiddagssparen. Till vardags ar Kalle chefredaktor for
Kvalitetsmagasinet och forlagsredaktér pd Pauser Media som bland annat ger ut
Telekom idag.

/¥
KALLE ANRELL
Moderator sparval, Telekom idag

Gabriel ar moderator for ett av eftermiddagssparen. Till vardags ar Gabriel reporter for
Telekom idag.

GABRIEL NILSSON

Moderator sparval, Telekom idag

Mats ar moderator for dagen och ar ansvarig for programmet. Till vardags ar Mats
chefredaktor for Telekom idag.

MATS STALBROST

Moderator, Telekom idag
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