edf

Energidataféreningen inbjuder medlemsféretagen till

Natverkstraff for chefer och medarbetare inom kundservice

Det var mdnga som tyckte att ndtverkstrdffen i oktober var bra och givande. Vi dr ddrfér glada att
kunna bjuda in till en ny ndtverkstrdff inom EDF! Den hdr trdffen vinder sig till bade chefer och
medarbetare. Vi har ndgra inbjudna talare som hdller spénnande féredrag, men ocksa mycket tid till
diskussioner och erfarenhetsutbyte i nétverket.

Datum: 18-19 mars 2025, lunch — lunch

Plats: Downtown Camper by Scandic, Brunkebergstorg 9 (vid Sergels Torg), Stockholm

PROGRAM

TISDAG 18 MARS

11.30-12.30 Lunch

12.30-13.10 Framtidens kundservice: Sa driver Al automatiseringen framat
Sara Manding Holm, CPO pa Kundo
Al 6ppnar dorren till effektivare arbetssatt och varde for kundserviceteamen — men
var borjar man? Upptack hur man kan skapa en balans mellan self-service och
assisterad service, med exempel fran foretag som lyckats.

13.10 - 13.50 Adoption av Al-lésningar pa kundservice
Martine Plug, Vattenfall Kundservice AB
Presenterar resultat och slutsatser fran en studie kring facilitatorer och utmaningar vid
inférande av Al inom kundservice.

13.50 Benstrackare

14.00 - 16.00 Vara system och leverantorer
Moderator: Terese Tjernqvist, PiteEnergi
Gar igenom status i den insamling av system och leverantérer som lades ut efter forra
motet. Huvuddelen av tiden dgnas at erfarenhetsutbyte och diskussioner i grupper
efter de olika system man anvander.

14.30 Kaffe (kan tas gruppvis under gruppdiskussionerna)
16.00 — 17.00 Kundservice roll i foretaget
Moderator: Marie Bogren, Lulea Energi
Vi tar upp och diskuterar nagra av de fragor som lyftes i dokumentationen fran forra

motet, t.ex. fragor om Gppettider, samverkans-/arbetsméten med avdelningarna
och hur man synliggdr kundservice inom foretaget m.fl.

17.00 Slut dag 1

19.00 Middag



ONSDAG 19 MARS

8.30—-10.00 Kundidentifiering och GDPR
- Foredrag om GDPR/autentisering — externt inbjudna (ej klart).

Darefter diskussion och erfarenhetsutbyte utifran fragor som lyftes i dokumentationen
fran forra motet t.ex. alternativ till bank-ID, bank-ID-verifiering nar kunden ringer in,
identifiera att man pratar med ratt kund, inspelning av samtal, gora ratt vid utlamning
av uppgifter, GDPR-policy, lamna fullmakter elektroniskt via Mina sidor m.fl.

10.00 — 10.30 Kaffe

10.30-12.00 Det vardagliga arbetet pa kundservice
Moderator: Shamila Eriksson, Luled Energi
Diskussion och erfarenhetsutbyte utifran de fragor som lyftes i diskussionen fran forra
motet, t.ex. hantering/avisering av driftstorningar, felanmalningar, frankoppling,
utrullning av forandringar till kunder, ledarskap, involvering medarbetare,
jobbrotation, back office-front office, hur staller vi om till framtidens behov i
kundtjanst, proaktiva, radgivanderoller m.fl.

12.00 — 12.30 Avslutning
Planering for nasta traff och innehall, upplagg och aktuella amnen.
Organisering av planeringen, om vi inte har en natverksledare behovs en liten grupp
som kan vara bollplank i planeringsfragor.

12.30 Lunch

13.30c:a Slut pa natverkstraffen

Anmdilan, se ndsta sida 2>



Anmalan till natverkstraff for kundservice i Stockholm 18-19 mars 2025
Traffen halls pa:

Downtown Camper by Scandic, https://www.scandichotels.com/downtowncamper

Hotellet ligger centralt i Stockholm pa Brunkebergstorg 9 (vid Sergels Torg).

Kostnad for helpension 18-19 mars ar 6 900 kr for medlem i EDF och

7 900 kr for icke medlem.

| helpensionen ingar logi 18-19/3, konferens, kaffe, luncher och middag samt deltagaravgift pa 900 kr
for medlem och 1 900 kr for icke medlem.

Om du inte 6nskar logi 18-19 mars blir kostnaden 4 900 kr for medlem och
5900 kr for icke medlem.

Om du behover logi 17-18 mars ar kostnaden 2 000 kr.

Alla belopp ar exklusive momes.
Beloppen faktureras av EDF.

| anmalan onskar vi att du anger:
1. Vilken referens du 6nskar pa fakturan.
2. Eventuella matallergier eller behov av specialkost.
3. Behov avlogi17-18/3

Anmalan till anne-marie.ershammar@edf.nu

senast den 11 februari 2025.

Anmalan ar bindande. Efter bekraftad anmalan utgar 100% i avbokningsavgift. Om du maste avboka
din plats, upplat den géarna till en kollega.

Fragor angaende anmalan, kost och logi besvaras av anne-marie.ershammar@edf.nu
Fragor angaende innehall i programmet besvaras av hakan.sundberg@mytomorrow.se

Valkomna!
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