CONNECT24 CONTACT
CENTER

FRAMTIDENS KUNDMOTE MED FOKUS PA TEKNIK, LEDARSKAP OCH ANALYS
28 november 2024
Stockholmsmassan, T-delen

08:00 - 09:00 Registrering och frukostmacka

Innan programmet startar ar du valkommen att registrera dig, ta en kopp kaffe och en frukostmacka. Har
kan du ocksa besoka utstaliningen.

09:00 - 09:10 Valkomna!
9T1

Dagens moderatorer halsar valkomna och inleder programmet.

Talare

MATS STALBROST
Moderator, chefredaktér pa
Telekom idag

LINDA OHLING
Moderator och cx-expert som
driver egna foretaget House of
CX

Kalle &r moderator fér dagen och férlagsredaktér pa Telekom idags dgare Pauser Media.
Han var chefredaktér for Telekom idag mellan 2017 och 2023.

KALLE ANRELL
Chefredaktor pa
Kvalitetsmagasinet

09:10 - 09:50 Faktorerna som formar framtidens digitala
kundmote

Qn

Fredrik Lemming ar huvudansvarig for Telias egen kontaktcenterplattform Telia ACE och kommer att spana
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in i framtiden. De senaste aren har mycket kretsat kring ai-teknikens utveckling och majligheter och flera
kontaktcenter anvander sig av ai i praktiken. Vad kan vi forvanta oss de kommande aren och vilka andra
stora trender kommer att forma kundmaétet?

Talare

FREDRIK LEMMING
Helhetsansvarig for Telias
kontaktcenterplattform Ace

09:50 - 10:30 Kundledarskap - gor kundens rost hord i din
organisation

Qn

Med 25 ars erfarenhet av att ta strid for kunden i ledningsgruppen har Helén Rigamonti identifierat vanliga
misstag och fallgropar i leveransen av ratt kundupplevelse. Dessa lardomar belyser vikten av att kundens
rost inte bara hors utan ocksa paverkar beslutsprocesserna inom organisationen. Detta definierar en
genuint kundcentrerad organisation.

Talare

Heléns passion ar att gora kundens rost hord i organisationer nar hon agerar inspirator,
mentor och strategisk rédgivare inom customer experience. Hon har 1ang erfarenhet
som chef och ledare i bade privat och offentlig sektor, &ven internationellt. Nu
undervisar hon i CX Management pa IHM Business School och ar aktuell med boken
Customer Experience Management pd svenska - att leverera ratt kundupplevelse.

HELEN RIGAMONTI
CX-expert, forelasare och
forfattare

10:30 - 10:40 Presentation av utstallarna

Qn

10:40 - 11:05 Formiddagspaus med kaffe och mingel

Under formiddagspausen kan du passa pa att hamta kaffe, interagera med talare, utstallare och andra
deltagare.

11:05 - 11:30 Coachning av medarbetarna - extra viktigt i tuffa
tider

Qn
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Medarbetarna i kontaktcentret far utdkat ansvar och tillgang till nya kraftfulla verktyg, men hur ska du
som ledare agera for att verktygen ska motivera istallet for att orsaka hogre stressnivaer?
Kundserviceexperten Emilie Loman ar tillbaks pa Connect Contact Center for att beratta om hur du far
medarbetarna att ma sa bra som mojligt och jobba tillsammans som ett effektivt team.

Talare

EMILIE LOMAN

Serviceproffs, Wowservice

11:30 - 12:00 Har kan Al gora mest nytta i din kundservice
Qn

Parallellt med att fler kundserviceorganisationer satsar stort pa Al kdnner manga fortfarande att detta
omrade kan liknas vid en ogenomtranglig djungel. Al kan vara bade litet och stort, enkelt och avancerat.
Anvéandningsomradena stracker sig fran granssnittet direkt mot kund, till stéd for medarbetare och for
analys. Sa hur hittar man egentligen ratt och var ska man bérja? Pa detta pass kommer vi att guida dig
genom Al-djungeln och erbjuda konkreta tips och rekommendationer for att hjalpa dig pa resan. Med
utgangspunkt i kundinsikter kommer vi att guida er kring hur ni hittar ratt anvandningsomraden for Al i er
kundservice.

Talare

STEPHAN JOHANSSON
Kundserviceexpert, Redway

EMMA LINK
Kundserviceexpert, Redway

12:00 - 13:00 Lunchpaus i utstallningen

Nu &r det dags att fylla pa med lite lunch som serveras i utstallningsomradet.

13:00 - 13:25 Lyft kundernas rost hela vagen till ledningsgruppen
Qn
Kundundersékningar kan ge en vardefull insikt, men de ar bara en del av sanningen - det ar det
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kontinuerliga arbetet och uppféljningen samt strategin bakom som verkligen gér skillnad. Lyssna till
Brilliants vd Ulrika Jonsson som intervjuar Charlotte Tham, chef for Analys & Insikter pa Handelsbanken.
Charlotte delar sina erfarenheter kring strategi rérande kundfeedback och den heltackande bilden av
kundresan.

Talare

ULRIKA JONSSON
Vd, Brilliant

CHARLOTTE THAM
Chef for Analys & Insikter,
Handelsbanken

13:30 - 13:55 Darfor satsar Nacka kommun pa att utbilda alla
anstallda i bemotande

Qn

Nacka kommun har utbildat alla 4000 medarbetare i bemdtande. Service- och kundbemodtandedirektdren
Annmarie Palm berattar om varfor, hur arbetet har bedrivits och vilka effekter man forvantar sig pa kort
och lang sikt.

Talare

ANNMARIE PALM
Service- och
kundbemdtandedirektdr, Nacka
kommun

14:00 - 14:25 Strategin bakom Sveland djurforsakringars hoga
kundndjdhet

Qn

Annika Zall, kundservicechef pa Sveland djurférsakringar, delar med sig av féretagets framgangsstrategier
som ledde till att de hade Sveriges néjdaste kunder 2023. | denna inspirerande presentation far du ta del
av hur Sveland satt kunden i centrum genom att géra strategiska férandringar och férbattra sina
processer. Annika kommer att ge insikter om hur deras kundfokus och standiga utveckling skapat en
kundupplevelse i toppklass.
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Talare

ANNIKA ZALL
Kundservicechef, Sveland
djurférsakringar

14:30 - 15:00 Eftermiddagspaus med mingel

Fyll pa med kaffe och fika medan du minglar med besokare och utstallare.

15:00 - 15:25 Talarpunkt fran partner (Genesys): Finns det risker
med Al i kundtjansten?

9T1

Kundservice ar en av de funktioner som har stérst nytta av Al, och aven dar det redan har anvants langst.
Schemalaggning, Quality Management och Al-Routing har anvant Al sedan nagra ar tillbaka och skapat
stora besparingar och vinster. Nast pa agendan ar Generativ Al, som inte bara kommer effektivisera utan
kanske aven ta dver en stor del av kundtjanstarbetet, vilket sjalvklart ar ett tdg man maste hoppa pa
snarast... eller? Hur stora ar egentligen vinsterna och hur ar det med EU Al Act, GDPR och etiken kring Al?
Johan kommer prata om Als utmaningar, grusade férvantningar, risker och krangliga regleringar det ar
viktigt att man kanner till.

Talare

]
e @i

Johan Hagglund har grundat flera bolag i telekombranschen och arbetat som CX-
konsult. P Genesys hjalper han svenska foretag att vinna i den globala konkurrensen
genom att kunna erbjuda battre kundservice.

JOHAN HAGGLUND

Senior Account Executive,
Genesys

15:30 - 15:55 Panelsamtal: Vad ar viktigast for kunderna idag
och i framtiden?

9T1

Kundernas férvantningar fortsatter att férandras i snabb takt. Nar ar det manskliga métet ratt vag att g3,
nar ar sjalvservice en battre 16sning och hur skiljer sig kundmotet at i olika generationer?

Talare

Heléns passion ar att géra kundens rost hord i organisationer nar hon agerar inspirator,
mentor och strategisk rédgivare inom customer experience. Hon har 1ang erfarenhet
som chef och ledare i bade privat och offentlig sektor, dven internationellt. Nu
undervisar hon i CX Management pa IHM Business School och ar aktuell med boken
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HELEN RIGAMONTI Customer Experience Management pa svenska - att leverera ratt kundupplevelse.

CX-expert, férelasare och
forfattare

HELENA FRENNMARK
Expert pa kundundersokningar,
Brilliant Future

GEORGIOS KATSIKIOTIS
Enhetschef, Kundserviceenheten
Nacka kommun

CAMILLA LIF

Camilla Lif, Expert inom
kundcentrering och
kundupplevelse, driver CX-byran
This is Betty

13:00 - 13:25 Sa hittar du balansen mellan manniska och Al i

kundmotet

Qn

Kundtjanst genomgar en generationsomvandling med introduktionen av Al, men det ar anda manniskan
som gor grovjobbet. Med ServiceNow kan du pa ett intelligent satt automatisera och optimera dina
kundfléden och satta Al i arbete for dina kunder. Lyssna in nar Victoria Rosell och Jerker Tojen ger nagra

konkreta exempel pa hur detta kan uppnas idag.

Talare

VICTORIA ROSELL

Sverige-chef, Servicenow

JERKER TOJEN
Manager, Solution Consulting
Servicenow
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13:30 - 13:55 Dumpa er ai-strategi - kom igang med artificiell
intelligens i er kundtelefoni pa en timme

Qn

Hoga forvantningar pa ai-tekniken har lett till ett slags fear of missing out som goér att stora organisationer
lagger massor av tid pa att tanka ut hur de ska forhalla sig till ai, i stallet for att géra som i manga stora
teknikskiften: bérja i liten skala och sedan skala upp det som funkar. Tor Rauden Kallstigen har mer an tio
ars erfarenhet av ai-teknik och har nyligen grundat Real Talk.

Talare

TOR RAUDEN KALLSTIGEN
Ai-expert, grundare av Real Talk

14:00 - 14:25 Talarpunkt fran partner (Calabrio): The power of
automation

Qn

Merging two companies leads to clash of cultures and ways of working. This is the story of politics and
automation, which lead to saved time and money, higher employee and customer satisfaction. | will also
introduce you to “the father of WFM"”, the Danish mathematician Agnar Krarup Erlang. Through him we
understand the importance of each individual in a contact center when balancing people and demand.

Talare

KLAUS BANG
Senior workforce manager and
‘Nordic WFM Ninja’ at Alm. Brand
Group

14:30 - 15:00 Eftermiddagspaus med mingel

15:00 - 15:25 Ai-klonade roster: rusta organisationen infor
framtidens utmaningar

Qn

Idag kan i princip vem som helst skapa en ai-klon av nagons rést, nagot som ocksa illasinnade aktérer
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upptackt. Fredrik Kjell, som ar coo pa Truecaller, berattar om vilka utmaningar vi kan vanta oss i framtiden
och hur man tagit fram teknik som hjalper dig att upptacka ai-klonade roster.

Talare

FREDRIK KJELL

Coo, Truecaller

15:30 - 15:55 Al-analys fran Connect24 - Hur ser trenderna ut i
resten av Europa och vad ar nasta stora skifte inom
kundservice och Al?

Qn

De praktiska tillampningarna av Al blir fler och fler och nagra av de stora trenderna som &r pa ingang
kommer férandra organisationerna i grunden. Vad hander med en organisation nar Al later medarbetarna
tala alla sprak - eller nar Al pa sikt ersatter mycket av den manskliga kontakten? Precis hemkommen fran
London talar Voxos vd om vad de stora trenderna ar inom den praktiska tilldmpningen av Al och jamfor
med analyser av varens Connect24 samt Al-spaningar fran Europa.

Talare

JOHAN WADENHOLT
VRETHEM
Vd, Voxo

13:00 - 13:25 Sa fick Tele2 Sveriges nojdaste foretagskunder
Qs

Maria Lindstedt, Director B2B Delivery & Operations pa Tele2, berattar om hur operatéren lyckades
engagera hela organisationen for att 6ka kundndjdheten och hur man vill utveckla kundmaotet i framtiden.

Talare

MARIA LINDSTEDT
Director B2B Delivery &
Operations, Tele2
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13:30 - 13:55 Talarpunkt fran partner (Indicate me):
Sjalvledarskap och Al - Vem leder vem?

Q

Sedan PostNord bdrjade anvanda ai-baserade insikter i sin kundservice har de inte bara 6kat
kundnéjdheten, utan aven drastiskt minskat resurserna under hégsasonger, vilket har lett till betydande
kostnadsbesparingar. Samtidigt har de lyckats korta ner onboardingtiden med 80 procent, dar nya
medarbetare snabbt nar samma hoga niva av kundnojdhet som mer erfarna kollegor. | denna spannande
forelasning intervjuar Lina Bjelkmar, vd for Indicate me, Lenita Wennstrom, kvalitetsansvarig pa Postnord,
dar de tillsammans avsl6jar hur insikter med ai har starkt sjalviedarskapet och paverkat
forbattringsarbetet hos Postnords kundservice.

Talare

i

LINA BJELKMAR

Vd, Indicate me

LENITA WENNSTROM

Kvalitetsansvarig, PostNord

14:00 - 14:25 The heart is on the line - min resa for att bygga en
stor kundservice

Qs

Pernilla Klarqvist ar ccso pa Resurs Bank och har huvudansvaret for en kundserviceavdelning med 250
medarbetare. Hon kommer att beratta om hur man bygger upp en stor kundservice och hur man leder
arbetet i ett modernt kontaktcenter.

Talare

PERNILLA KLARQVIST
Head of customer service,

Resurs bank

14:30 - 15:00 Eftermiddagspaus med mingel
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15:00 - 15:25 Framtidens kundméte utgar fran de som ar digitalt
infodda - inte inflyttade

Q

Morgondagens kunder kommer att ha helt andra férvantningar och krav an tidigare generationer samtidigt
som tekniken ger oss helt nya forutsattningar. Charlotte Edbom berattar om hur ett framtida kundméte
kan se ut och vilka utmaningar det méter fér dig som leder arbetet i kontaktcentret.

Talare

CHARLOTTE EDBOM
Utvecklingsstrateg och
portféljansvarig for
gemensamma forsakringsfragor,
Foérsakringskassan

15:30 - 15:55 Panelsamtal: Al-drivna insikter - sa maximerar du
nyttan i kontaktcentret

9T4

Talare

i

LINA BJELKMAR

Vd, Indicate me

THOMAS STRANDBERG

Norden-chef, Feelingstream

JONAI WALLANDER
Affarsutvecklingschef, Capturi

15:55 - 16:05 Eftermiddagspaus med mingel

Techtidningen



Dags for en kortare paus, fyll pa med kaffe innan det ar dags for dagens sista forelasningar.

16:05 - 16:40 Ta hand om din personal, annars gér nagon annan
det!

9T1

| tider av ekonomiska neddragningar, pandemi och med stor stressrelaterad ohalsa hos personalen ar
utmaningarna manga. Men med gemensamma intressen och en karna av forstaelse for de uppgifter man
har pa sin lott kan man tillsammans skapa en kultur med hogt i tak. Dar kan svara fragor ventileras och
dar stéttar man varandra.

Talare

MARIA E'ITERLUND
Distriktslakare, skolldkare och
forelasare

JILL TAUBE
Lakare, forelasare, forfattare och
dansinstruktor

16:40 - 17:10 Vagen till sakert samarbete i en osaker omvarid

Qn

Hur ser hotbilden mot moderna kommunikationsplattformar och samarbetsverktyg ut? David Jacoby, en av
Sveriges ledande experter inom cybersakerhet, berattar om den senaste utvecklingen pa omradet.

Talare

DAVID JACOBY
It-sékerhetsexpert

17:10 - 17:15 Summering av dagen
Qn

Dagens moderatorer sammanfattar de viktigaste lardomarna fran dagens alla forelasare.
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Talare

MATS STALBROST
Moderator, chefredaktér pa
Telekom idag

LINDA OHLING
Moderator och cx-expert som
driver egna foretaget House of
CX

Kalle &r moderator fér dagen och férlagsredaktér pa Telekom idags dgare Pauser Media.
Han var chefredaktér for Telekom idag mellan 2017 och 2023.

KALLE ANRELL
Chefredaktor pa
Kvalitetsmagasinet

17:15 - 18:15 Post Connect24

Stanna kvar, connecta, mingla och sammanfatta dagen tillsammans med oss efter en inspirerande dag pa
Connect24 Contact Center.
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