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KUNDSERVICEDAGARNA

ONSDAG 22 NOVEMBER I ——

09.10 Buss avgdr frdn Clarion Hotel Sign - ndra T-cenralen

Registrering och fika

Valkommen till Kundservicedagarna
Moderator Annika Johannesson, Cajem kommunikation AB

Branschens aktuella fragor

Kundkommunikation om fjarrvarme i stormig tid

Efter hostens besked om prishojningar nasta ar har det uppstatt en del missnoje

hos kunderna och uppmarksamhet i media. Hur kommunicerar vi med kunderna pa basta
satt i dessa fragor? Och vilken roll har Prisdialogen nu och framat?

Daniel Lundqvist, ansv. marknadsfrdgor fjdrrvdrme och fjdrrkyla Energiféretagen Sverige

Nytt pa regelfronten fér elmarknaden

Elmarknaden styrs av manga lagar och forordningar som kundservice behéver ha koll pa.
En hel del forandringar skedde i ellagen under 2022 och sommaren 2023 och snart kom-
mer foreskrifter som kompletterar. Samtidigt ar en ny marknadsreform pa gang fran EU.
Louise Marcelius, jurist, Energiforetagen Sverige

Oschyssta saljmetoder

Problematiska affarsmetoder ar i fokus for Konsumenternas energimarknadsbyra.
Vilka bekymmer lyfter kunden och hur ser branschens agerande ut?
Thomas Bjérkstrém, vd Konsumenternas energimarknadsbyra

Energiféretagens utbildningar - verktyg som ger kunskap
Kristin Johansson utbildningsproducent pd Energiféretagen berattar om vara utbildningar
som kan vara bra att g& om man ar ny i branschen.

Lunch i restaurang Terreno Kitchen

Sa skriver du tydliga texter

Under ett langre pass far du tips, rad och metoder for att skriva battre.

Hannah blandar forelasning med diskussion och évning och du far ny kunskap och
inspiration att utveckla ditt skrivande. Du far ocksa en inblick i att anvanda Al for olika
delar i skrivprocessen

Hannah Kolam, Stockholms Skrivbyrd och vd Skrivskolan

Energipaus i Piazza Lounge

Hur formar vi den basta kundsservicen?

Energikrisen och den efterfoljande priskrisen satte hart tryck pa
kundservicemedarbetarna och féretagens arbetsprocesser. Ta del av lardomar for
framtiden. Samtal med energiféretag som jobbar aktivt med utveckling av kundtjanst.

Tora Wikstrém, teamledare kundservice, Karlstad Energi
Cecilia Nordin, chef PR o Hdllbarhet, Sodertérns fjdrrvime SFAB
Angela Hagglund, kundservicechef, Skellefted kraft

Rosten som verktyg
Eva Rydegran, ar kommunikator och har arbetat som radiojournalist.
Hon har ocksd ocksd lang erfarenhet inom skadespeleri och tipsar om g
hur du kan jobba med kropp och rést i kommunikationen med andra. §
Eva Rydegran, Kommunikator pd Energiféretagen

Avslut och egen tid fram till 18.30



Program KUNDSERVICEDAGARNA

18.30 Kvallsaktivitet - Mingel, mat och skoj! Samling i Piazzan!
N TORSDAG 23 NOVEMBER i ——

09.00 Valkommen till dag 2
Moderator Annika Johannesson, Energiféretagen

09.05 Kundernas nya brinnande energiintresse
Malin Flysjo ar ordférande for Energiforetagens Rad for Slutkundsmarknad el. | den
rollen och som VD pd Goteborg Energis Din El har hon inblick i kundernas
forvantningar och intressen.

"Férra vinterns priser gjorde ont, men ledde till ett positivt kunskapsskutt hos
kunderna. Det blev ndgot bra ur elindet".

Malin Flysj6, Ordf. Radet foér Slutkundsmarknad El, vd Géteborg Energi - Din El

09.35 Endast doda fiskar flyter med strommen
Nar autopiloten ar pa ar det latt att fa en kansla av att man blir offer for omstandigheter
utanfor ens kontroll. Det ar lika relevant bade pé arbetet och utanfor det. Sjalviedarskap
handlar om att ha ett aktivt forhaliningssatt till att styra sitt liv mot mal. Det handlar om
att skapa sig en forstaelse for nulaget, formulera sin bild av det énskade laget och vad du
kan gora for att nad dit. Passet ger en introduktion och inspiration till sjalviedarskap i
praktiken.
Gustav Ohrn dr enhetschef fér Kompetenscentrum pd Energiféretagen men jobbar
ocksd som grupp- och ledarutvecklare.

10.20 Energipaus i Piazza Lounge

10.50 Energipulsen - hur lojala ér kunderna i energibranshen?
Vifar en genomgang av den senaste kartlaggningen av kundens upplevelser av
energibranschen. De senaste dren har branschen fatt allt tuffare forutsattningar -
vilken effekt ger det pa kundupplevelsen? Dessutom en spaning framtidens
kundservice med manniskan i fokus och Al:s roll
David Scharfstein pa Brilliant Future har mangarig erfarenhet av att utveckla kund-
relationer och bemétande. Han trdffar dagligen kundservicemedarbetare och -chefer och
vet vilka faktorer som dr direkt avgérande for att skapa néjda och lojala kunder.

11.45 Lunchirestaurang Terreno Kitchen

1245 Framtiden ar har! En inspirationsforelasning om framtidens digitala
landskap
Med publiken som utgangspunkt tar Anna Frankzén Starrin med oss pa en forklaran
de resa dar tekniska landvinningar, sa som Al, big data med flera spelar huvudrollen.
Anna ar kulturantropolog och arbetar med att identifiera hur den digitala trans-
formationen paverkar oss manniskor. Med humor och stort kunnande levandegor
Anna ett amne som bade skanker hopp om framtiden - som ibland ocksa framstar
som skrammande.
Anna Frankzén Starrin, trendanalytiker, samtidskommentator och mycket mer.

13.50 Avrundning och slut (Buss till T-centralen avgar 14.10)

Tack for den hir gangen! ‘



