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Sa driver du utvecklingen ur ett kund-/medborgarperspektiv
KONFERENS DEN 17-18 APRIL 2012 | SCANDIC HASSELBACKEN, STOCKHOLM

UR INNEHALLET
e Sa kan du integrera och ta ett helhetsgrepp om alla kanaler

som t.ex. webb, telefoni, e-post och sociala medier utifran
kundens-/medborgarens behov
e Hur du arbetar med en sammanhallen drendehantering %

for forbattrad extern service och intern effektivitet

e Hur du utifrén insikt om kunden kan utveckla verksamheten
och erbjuda mer attraktiva och efterfragade tjanster samt
foérbattra kundupplevelsen

e Okad medborgardialog och transparens — s& anpassar du en
offentlig verksambhet till att bli mer lattillganglig och éppen via
sociala medier
e S3 anpassar du webbplatsen och skapar interaktiva mobila
tjanster som &r anpassade till nya mobila férutsattningar

e Oppen data, samverkan och innovation — s kan du éppna upp
myndighetens data och bjuda in andra aktérer kring tjdnsteutvecklingen

il el o

SEPARAT BOKNINGSBAR WORKSHOP ONSDAGEN 18 APRIL
Service design - fokus pa att utveckla attraktiva
tjanster som kunden/medborgaren verkligen vill ha

Under ledning av Daniel Ewerman, VD, Transformator Design

OVRIGA TALARE OCH PRAKTIKFALL

Claes-Olof Olsson, Verkstéllande tjansteman, Sambruk

André Hagberg, Kundtjanstchef, Jarfdlla Kommun

Malin Bergkvist, Kommunikationsstrateg, Kristianstads Kommun

Lena Glennert, Marknadschef, Férsakringskassan

Gunilla Dyrhage Cederqvist, Verksamhetsomradeschef, Forsadkringskassan
Jorg Neubauer, Projektledare, Energimyndigheten Samarbetspartner
Kay Kojer, Verksamhetsutvecklare, Skatteverket

Marie Larsson, Chef Medborgarservice, Skellefted Kommun

Anna Johansson, Enhetschef, Tillvixtverket

Bjérn Hagstrom, Webbansvarig, Orebro Kommun

MODERATOR
Magnus Kolsjo
Konsult och specialist
pé e-forvaltning

PWC

Arrangeras av:
BEGRANSAT ANTAL DELTAGARPLATSER - ANMAL DIG IDAG! abl | |typa rtner.
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TISDAGEN DEN 17 APRIL

08:30 Registrering, kaffe och smorgas

09:00 Ability Partner inleder konferensen och
lamnar over till konferensens moderator

Magnus Kolsjé
Konsult och specialist pé e-férvaltning
PWC

Magnus Kolsjo &r konsult och specialist pa e-forvalt-

ning pé& PwC. Tidigare har han bland annat arbetat
som politiskt sakkunnig &t kommun- och finansmarknadsminister
Mats Odell dar han var med och utformade regeringens férvalt-
ningspolitik och satsningen pa e-forvaltning. Magnus har sérskilt
engagerat sig i fragor kring Gppna data, sociala media och medbor-
garstyrd utveckling.

09:10 Hur du arbetar med en sammanhallen arende-
hantering for forbattrad extern service och intern

effektivitet

e Sa arbetar du med en sammanhallen arendehantering for
servicegivning och juridiskt formella &renden

e Hur kommungemensamma funktioner som kontaktcenter,
medborgarkontor och Mina Sidor kan hanteras sammanhallet

¢ Vikten av att hantera &rendet sammanhallet nér det hanteras
inom flera kommunala organisationsenheter

Claes-Olof Olsson
Verkstallande tjansteman
Sambruk

Sambruk &r en intresseférening for alla Sveriges kommuner. Idag
har de ett hundratal kommunmedlemmar, som alla delar sasmma
utmaningar och mission; att i aktiv samverkan utveckla kommunal
verksamhet och e-tjanster och darigenom bidra till att realisera e-
samhallet. | ett antal gemensamma utvecklingsprojekt har de bade
identifierat forbattrade verksamhetsprocesser och uppnatt mer
kvalificerad bestéallarkompetens, och dessutom skapat konkreta
system for effektiva e-tjanster for saval interna som externa
intressenter och anvandare.

10:00 Férmiddagskaffe och natverkande

10:30 Sa skapar du basta mojliga medborgar-

service - erfarenheter fran Jarfalla kommun

¢ Vibygger inte en kundtjanst vi férandrar kommunens sétt att
hantera arenden - ett langsiktigt arbete

¢ Vilka specifika rutiner och processer behdvs for att skapa en
framgangsrik kundtjanst?

e Hur vi tar emot och héller ihop arendekedjan samt méater dess
effektivitet

¢ Vilka &r de grundlaggande faktorerna for att lyckas med en
gemensam kommunal kundtjanst?

e 53 undviker du de vanligaste fallgroparna

André Hagberg
Kundtjanstchef
Jarfalla Kommun

abilitypartner.
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André har lang erfarenhet av att bygga en framgangsrik kommunal
kundtjanst bade pa Stockholm stad och sedan 2008 som ansvarig
for kundtjansten hos Jarfalla Kommun. Idag genomlever kommuner
och andra offentliga verksamheter stéandiga krav p& kostnadskon-
troll samtidigt som servicenivan forvantas 6ka. Jarféalla Kommun har
som manga andra kommuner beslutat sig for att dka servicenivan il
sina medborgare genom ett skapa ett kommungemensamt Contact
Center. | detta foredrag far du veta hur de i praktiken har gétt tillvaga
for att satta upp och vidareutveckla en effektiv och framgangsrik
kundtjéanst.

11:30 Sa forandrar du det interna arbetsséttet
for att goéra det enklare fér medborgarna och

féretagarna

e Hur paverkar medborgarnas behov och krav pa tillganglighet
samarbetet inom de kommunala forvaltningarna?

e 33 kan varje forvaltning ga igenom sina processer och prioritera
vad som &r viktigast

¢ Hur en férandringsledare haller inop och stddjer det interna arbetet

¢ Hur kan kommunen genom féréandringarna blir en modernare
och mer attraktiv arbetsgivare?

Malin Bergkvist
Kommunikationsstrateg
Kristianstads Kommun

Kristianstads Kommun bygger ett nytt kommun- och regionhus som
star klart 2014. Samtidigt skapas ett nytt internt arbetssatt for att
gbra det enklare f8r medborgarna och féretagarna. Ett kundcenter
som kan ta beslut i vanliga fragor blir allménhetens forsta ingang.
Dar far medborgarna och féretagarna information och rédgivning
antingen via telefon, personligt besok eller webbplats.

12:20 Lunch och natverkande

13:20 Hur vi arbetar med Mina Sidor och webb-
tjanster som foérenklar och skapar nytta for

anvandarna - erfarenheter fran Forsakringskassan

e Att na en positiv digital upplevelse och skapa mervarde genom
Mina sidor och nya mer kundanpassade tjanster

¢ Hur har vi arbetat med Mina Sidor f6r att erbjuda medborgaren
att enkelt och snabbt folja sitt &rende via webben? Sa tycker
kunderna om Mina sidor!

e Att utforma tjansten utifrdn anvandarnas behov och erfarenheter
av det

Lena Glennert
Marknadschef
Forsakringskassan

Gunilla Dyrhage Cederqvist
Verksamhetsomradeschef
Forsakringskassan

Under detta anférande kommer Gunilla och Lena att beratta om hur
kunderna tagit emot "Mina sidor” och hur tjansten &r ett verktyg fér
att forandra beteenden och styra kunden till de digitala kanalerna.
De kommer ocksa att berétta om arbetet med kundstyrd tjanste-
utveckling och utvecklandet av e-tjanster for sjukpenningsansdkan
och anstkan om bostadsbidrag. Du far &ven héra om Forsakrings-
kassans lansering av Facebook grupp fér féréldrar och erfarenheter
av detta.

14:10 Eftermiddagskaffe och natverkande
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14:40 Sa samverkar 20 offentliga myndigheter och
organisationer framgangsrikt for att underlatta
tillstdndsprocessen for vindkraft pa den gemen-

samma webben Vindlov.se

e 33 har vi synliggjort tillstdndsprocessen och gjort den tydlig for
webbplatsens olika malgrupper med en processldsning

e Hur har ansvaret for att uppdatera informationen i process-
beskrivningen spridits pa ett tydligt och enkelt satt bland bertrda
myndigheter?

¢S4 kan du skapa nya kontaktvagar som gor det lattare att
komma i kontakt med de ansvariga myndigheterna bakom
webbplatsen

e Vad du bor tdnka p& om hur ett stort samverkansprojekt mellan
olika myndigheter kan drivas och finansieras

Jérg Neubauer
Projektledare
Energimyndigheten

Vindlov.se ar en webbplats om tillstandsfragor for vindkraftverk som
har tagits fram i samarbete med omkring 20 offentliga myndigheter
och organisationer dér Energimyndigheten &r samordnande myndig-
het. Webben har ocksé bl.a. blivit utsedd till &rets basta webb inom
den offentliga sektorn 2010. Med Vindlov.se synliggdrs tillstandpro-
cessen for att sétta upp vindkraftverk. Att beskrivningen av tillstands-
processen nu tydligt riktar sig till olika malgrupper forenklar och
snabbar upp processen. Det ar nu ocksa mojligt att pa ett enklare satt
an tidigare uppdatera informationen fran alla berérda myndigheter.

15:40 Sa anpassar du och skapar interaktiva
mobila tjanster som ar anpassade till nya mobila
forutsattningar - praktiska erfarenheter fran

Skatteverket

¢S4 har vi utformat efterfrdgade e-tjanster som deklarationsappen
via smartphones — med tydligt fokus pé anvandaren

e Hur kan du vidareutveckla och utvardera anvandarvanliga
e-tjianster med méanga anvéndare — praktiska rad och tips

Kay Kojer
Verksamhetsutvecklare
Skatteverket

Kay &r verksamhetsutvecklare pa Skatteverket och projektledare for
deras framgangsrika satsning pa e-deklaration. Sverige blev ocksa
under varen 2011 forst i vérlden med att lansera den nya deklara-
tionsappen via smartphones som laddades ner av drygt 40.000 st
Iphone anvandare redan under de tvé forsta dagarna efter lanse-
ringen.

16:30 Moderatorn sammanfattar och avrundar
konferensens forsta dag

s i
AR . 16.40 Cocktail - passa pa att

natverka under avslappnade
former!

abilitypartner.
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ONSDAGEN DEN 18 APRIL

08:30 Kaffe och smorgas
09:00 Moderatorn inleder konferensens andra dag

09:10 S& kan du integrera och ta ett helhetsgrepp
om alla kanaler som t.ex. webb, telefoni, e-post
och sociala medier utifrdn kundens-/medborga-

rens behov

¢ Fran verksamhetsperspektiv till kundperspektiv — sa har Skellefted
tagit ett helhetsgrepp kring webb, service och tjansteutveckling

¢S4 har vi skapat en vég in till kommunen med hog tillganglighet
och bra bemétande

e Synergieffekter som den nya kommunikationsplattformen gett
oss med béttre service, effektivare drendehantering och mal-
gruppsanpassad information

¢ Hur en effektiv kundtjanst ocksé satter fart pa verksamhetsut-
vecklingen inom kommunen

Marie Larsson
Chef Medborgarservice
Skellefted Kommun

Skellefted Kommuns satsning pa kundservice och webben &r en
forebild for ménga i e-forvaltningssammanhang. Under detta
anférande kommer Marie beratta om hur de har gatt fran ett verk-
samhetsperspektiv till kundperspektiv. Marie kommer ocksa att be-
ratta om deras multi-kanals strategi i den nya kommunikationsplatt-
formen for att lattare kunna méalgruppsanpassa kommunikationen.

10:10 Férmiddagskaffe och natverkande

10:40 Verksamt.se — hur myndigheter i samverkan

skapat malgruppsfokuserade och innovativa

digitala tjanster

e Att tilsammans med flera parter utveckla webbplatsen och dess
innehéll utan att tappa fokus pé slutmaélet om att skapa nytta for
anvandarna

e Hur Verksamt.se kom till genom samverkan mellan Skatteverket,
Bolagsverket och Tillvaxtverket

e FErfarenheter av samverkan mellan tre myndigheter — maojligheter
och utmaningar

Anna Johansson
Enhetschef
Tillvaxtverket

Bolagsverket, Skatteverket och Tillvaxtverket ligger bakom den
uppmarksammade webbplatsen Verksamt.se som beskrivs som ett
mycket lyckat projekt for att skapa nytta genom digitala tjanster.
Under detta anférande kommer Anna att beratta om de manga
férdelar som samverkan mellan myndigheter har fér slutanvandaren,
men ocksa de utmaningar som finns for de inblandade organi-
sationerna. Du kommer att f& héra hur arbetet med webbplatsen
och dess innehall gétt till och vad som skapade engagemang och
flexibilitet i samverkansgruppen.
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11:30 Oppen data och innovation - s& har Orebro
6ppnat upp kommunens information och bjudit in

andra aktoérer kring tjdnsteutvecklingen

e Hur skapar den 6ppna informationen mervéarde fér medborgare
och néringsliv? — praktiska exempel

e S3 har vi tagit fram en handlingsplan for att f& en bra kartlaggning
Over information och system som enkelt kan goras tillganglig

¢ Hur hanterar vi fragor kring upphovsratt, hantering av person-
uppgifter och sekretess

e Konkreta rad och tips till andra som vill bérja med 6ppen data

Bj6érn Hagstrom
Webbansvarig
Orebro Kommun

Under detta anférande kommer Bjérn att berétta om hur Orebro
Kommun arbetar med 6ppen data for att 6ppna upp kommunens
information och bjuda in andra aktérer kring tjansteutvecklingen.
Bjorn kommer ocksa att ta upp 6ppen data perspektivet utifran
hans arbete och anstélining pa E-delegationen.

12:20 Konferensen sammanfattas och avslutas

12.30 Lunch for workshopdeltagarna

Separat bokningsbar workshop

Service design
- fokus pa att utveckla attraktiva tjanster
som kunden/medborgaren verkligen vill ha

abilitypartner.

MW A easier Mo achieve

Intresserad av en affarsutstallning?

Ability Partner erbjuder ditt foretag unika maojligheter att starka
varumarket och bygga relationer med en val avgransad
malgrupp savéal under som efter evenemanget. Vi skraddarsyr
upplagget utifran dina behov och dnskemal. Kontakta oss sa
beréattar vi mer!

Stefan Broman | Tel: 08-694 91 00 | Mobil: 070-999 72 35
E-post: stefan.broman@abilitypartner.se

Janne Huttunen | Tel: 08-694 91 00 | Mobil: 070-495 73 50
\E-post: janne.huttunen@abilitypartner.se J

~

Ability Partners vision &r att forbattra individers och organisationers
formaga att hantera forandring, véxa och uppna goda resultat.
Genom att lara kdnna dig och din organisations behov kan vi
kontinuerligt erbjuda utbildningar, seminarier, konferenser, events,
natverk och konsultativa tjénster som hjélper dig i det dagliga
arbetet och stérker konkurrenskraften.

Om Ability Partner

Ability Partner verkar pa den nordiska marknaden utifran
ambitionen att erbjuda evenemang som ger mest varde for
pengarna samt att ha 100 % néjda och aterkommande kunder.

Foér mer information om Ability Partner eller detta evenemang,
kontakta oss via telefon 08-694 91 00.

N J

Goda anledningar till att delta pa konferensen

o Okade kunskaper om hur du integrerar och tar ett helhets-
grepp om alla kanaler som t.ex. webb, telefoni, e-post och
sociala medier utifran kundens-/medborgarens behov.

e Fa kunskap om hur gemensamma funktioner som kontakt-
center, medborgarkontor och Mina Sidor kan hanteras
sammanhallet.

e L&rdig mer om hur du anpassar en offentlig verksamhet till
att bli mer lattillgénglig och 6ppen via sociala medier.

e Uppdatera dig pa hur en effektiv kundtjanst ocksé satter fart
pa verksamhetsutvecklingen inom kommunen.

e Inspiration till hur du gér fran insikt om dina kunder-/medbor-
gare till efterfragade tjanster som de verkligen behdver.

e Tadel av hur myndigheter i samverkan skapat méalgruppsfoku-
serade innovativa digitala tjanster.

e Lar dig anpassa din webbplats och skapa interaktiva mobila
tjanster som &r anpassade till nya mobila férutsattningar.

e Fordjupa dig i hur 6ppen data kan 6ka medborgarinflytandet
samtidigt som externa utvecklare far tillgang till information
och kan skapa helt nya tjanster for medborgarna.

e Natverka och utbyta erfarenheter med kollegor fran hela
landet.

J
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SEPARAT BOKNINGSBAR WORKSHOP ONSDAGEN 18 APRIL

Service design

- fokus pa att utveckla attraktiva tjanster som kunden/
medborgaren verkligen vill ha

En av de stdrsta utmaningarna framéver inom den offentliga sektorn ar att kunna fanga upp medborgarens/kundens behov
och sedan omvandla kunskapen till konkreta och lattillgangliga tjanster som medborgaren efterfragar. Under workshopen
kommer du bl.a. lara dig att utveckla koncept tillsammans med kunden/medborgaren — ett utifrdn och in perspektiv.

Den interaktiva workshopen kommer ge dig konkreta redskap, praktiska metoder och strategier som du sedan kan anvanda
for att leverera ett attraktivt tjansterbjudande.

13:30 Workshopen inleds

Nedan ar exempel pa nagra hégaktuella fragestallningar som kommer att tas upp pa

workshopen:
e S4 skapar du attraktiva tjanster genom att forstd medborgarens behov och drivkrafter

¢ Hur du utvecklar koncept tilsammans med medborgaren — ett utifrén och in perspektiv

¢ Hur fortroende skapas hos medborgarna genom att upplevas som en kundvéanlig kommun, myndighet eller organisation
e 33 far du ut mesta mojliga nytta for medborgaren for minsta majliga kostnad

e Hur kan du kundanpassa en offentlig verksamhet och se till att processerna har ett kundvarde

e S3 forenklar du era processer for att skapa lattanvéanda tjanster

Under eftermiddagen kommer teori att varvas med praktiska erfarenheter, diskussioner och korta gruppdévningar.

16:45 Workshopen avslutas
Vi bryter workshopen for eftermiddagskatfe.

WORKSHOPLEDARE

Daniel Ewerman
VD
Transformator Design

Daniel ar rockmusikern som blev byggnadsingenjdér som blev industridesigner och produktidentitetsskapare.

Nar han 1998, gatt ut Konstfacks industridesignlinje, startade han foretaget Transformator Design, dér Daniel

ocksa ar VD. Transformator Design ar idag Sveriges ledande konsultfirma inom Service Design. Det innebar att
de ar specialister pa att designa och utveckla attraktiva tjanster utifrdn kunskap om slutkunden. Genom interaktion, samtal
och observationer kartlagger de kundernas behov, beteenden, férvantningar, drivkrafter och dnskemal. Med dessa insikter
som grund skapas tjénsteldsningar som bygger pa kundernas egen verklighet. Bland Transformator Designs kunder finns
bland andra Férsékringskassan, Stockholms lans landsting, Karolinska sjukhuset, Bilprovningen och Systembolaget.

Las mer om vara 6évriga evenemang pa
www.abilitypartner.se

ANMAL DIG IDAG! www.abilitypartner.se 1 Telefon 08-694 91 00 I bokning@abilitypartner.se




Anmalan till: KUNDFOKUSERAD WEBB, SERVICE & TUJANSTEUTVECKLING OFFENTLIG SEKTOR 2012

Tid & plats

Konferens 17 - 18 april 2012
Workshop 18 april 2012
Scandic Hasselbacken
Hazeliusbacken 20, Stockholm
Tel: 08-517 343 00

Boende i Stockholm

Vi samarbetar med nedanstéende hotell.

Ange koden "Ability Partner” nér du bokar dig sa erhaller du rabatt.
Mornington Hotel, Nybrogatan 53. Tel: 08-507 330 00

Freys Hotel, Bryggargatan 12. Tel: 08-506 214 00

Victory Hotel, Lilla Nygatan 5. Tel: 08-506 400 50

Scandic Hasselbacken, Hazeliusbacken 20. Tel: 08-517 343 14

Allméanna villkor

Betalningsvillkor

Betalning sker mot faktura med 20 dagars betalningsvillkor eller enligt separat
avtal. Om betalningsfristen Gverskrids har Ability Partner rétt att debitera
dréjsmalsranta fran forfallodagen med géllande diskonto plus ett tillagg om 8 %.

Avbokningsvillkor

Om du av nagon anledning ej kan delta pa ett bokat evenemang kan du alltid
Overlata din deltagarplats till en kollega. Du kan ocksé f& inbetald deltagar-
avgift tillbaka férutsatt att din skriftliga avbokning &r oss tillhanda senast 3
veckor fére evenemangets startdatum. Vid avbokning senare &n 3 veckor fran
evenemangets startdatum erhaller du ett véardebevis. Vérdebeviset kan sedan
anvandas som betalning pé ett annat av Ability Partner anordnat evenemang.
Vid avbokning utgér en administrativ avgift om 1.000 kr.

Ovrigt

Ability Partner reserverar sig for mindre &ndringar i programmet som exempel-
vis &ndringar av enskilda talare, programpunkter eller lokal fér evenemanget.
Ability Partner forbehaller sig ocksa rétten att stélla in ett evenemang. Vid
installt evenemang har bestallaren ratt att fa ersattning for erlagd avgift eller ett
vardebevis om motsvarande belopp.

Ability Partner samarbetar med PAR

PAR &r ledande inom direkt kundbearbetning. Vi kombinerar kompetens
och informationslésningar till kraftfulla verktyg fér att bearbeta dina
kunder, hitta nya och upptécka nya afférsmojligheter.

Vi férser dig med kontaktinformation fér personlig bearbetning, ser till
att din kunddatabas dr korrekt samt hjélper dig analysera och dra slut-
satser fér att styra verksamheten, pd& kort och 18ng sikt.

®
Kontakta hakan.bjorkholmen@par.se s& berdttar han mer. ‘ ‘ PAR

Pris
Ability Partner premierar tidiga bokningar samt om ni &r flera fran samma
organisation som bokar plats samtidigt.

Méangdrabatt vid fler an 2 bokningar

Anmal fler &n 2 personer fran samma organisation samtidigt s& far person
3, 4, 5 osv 50% rabatt pa aktuellt pris. Vid olika bokningsalternativ galler
rabatten for det alternativ som har lagst pris.

PERIOD ...|. PRIS |ORDINARIE | RABATT,
Boka senast 10 februari

Konferens & workshop 9.760 kr | 11.460 kr 1.700 kr
Konferens 6.480 kr | 7.680 kr 1.200 kr
Workshop 3.280 kr | 3.780 kr 500 kr
Boka senast 30 mars

Konferens & workshop 10.460 kr | 11.460 kr 1.000 kr
Konferens 6.980 kr | 7.680 kr 700 kr
Workshop 3.480 kr | 3.780 kr 300 kr
Boka efter 30 mars

Konferens & workshop 11.460 kr - -
Konferens 7.680 kr - -
Workshop 3.780 kr - -

| konferenspriset ingér kaffe, lunch och dokumentation. Ovanstéende rabatter
kan ej kombineras med andra erbjudanden. Obs! Alla priser ar exkl. moms.

Anmal dig idag!
Webb: www.abilitypartner.se
E-post: bokning@abilitypartner.se

Telefon: 08-694 91 00

Fax: 08-694 91 04

Traditionell post: Ability Partner,
Telegrafgrand 5, 111 30 Stockholm

Las mer om vara évriga evenemang pa
www.abilitypartner.se

Foérnamn Efternamn e-postadress
Befattning Avdelning

Telefon Fax

Foretag / organisation Adress

Post nr Ort

Tel véxel Bransch Antal anstallda

Konferenskod: OFF1190
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