Valkommen till Support Services Institutes arliga konferens
IT-Support i fokus 2011

Arets Key Note talare Barclay Rae ger dig tips pa hur du ska
agera for att mota 6kade krav fran anvandare och fa ut det
mesta av den nya tekniken.

«  Vilka &r utmaningarna din servicedesk maste klara av for
att motivera existensen? Vilka ar konsekvenserna av den
hoga takten i teknisk utveckling?

«  Hur kommer tjansterna i molnet att paverka teamets
arbete i suporten?

«  Vem driftar och supportar nar IT-resurser i form av lag-
ringskapacitet och processkapacitet blir en handelsvara
som kops in till lagsta pris?

Jiirgen Schopper fran IKEA IT har gjort en analys av vilket
varde som IT-supporten generar till foretaget. Resultatet ger
IKEA IT mojlighet att visa pa nyttan och ge en tydlig styrning
mot stod till affarsprocessen.

Darryl Finnell fran Corebiz 360 fokuserar dven pa IT-support
som en ledningsfraga. Han gar in pd betydelsen av att lyfta
fragan till foretagets ledning for att forsta nyttan och konse-
kvensen av de beslut som ledningen tar i IT-fragor.

Malin Trossing har 15 ars erfarenhet som chef inom
IT-branschen. Hon har dragit viktiga slutsatser om vad det
innebar att leda IT-verksamhet. Vad ar uppgiften for dig som
leder supporten. Handlar det om att skapa ratt forutsattning-
ar for utveckling? Vilka ar i sa fall nédvandiga forutsattningar
for att medarbetarna ska lyckas i sitt arbete.

Mike Florette ar en sarskilt inbjuden talare som ger dig kon-
kreta rad pa ett underhallande satt. Han &r en av Sveriges
mest inspirerande och efterfragade talare och han skapar
resultat och uppmuntrar till utveckling och férandring.
Hans erfarenhet och etiska forhallningssatt ar er trygghet.
Med Mike ar du saker pa att fa en av de mest engagerande
talarna. Mike har upptratt i 23 ar for naringsliv och offentlig
sektor och har setts i teveprogram som Slang dig i brunnen,
Nya Tider, Skilda Varldar, Snacka om Nyheter m fl.

Hur kan du anvanda servicekatalogen for att forsta behovet
av tjanster och forsta vilka kostnaderna ar? Gustav Beine fran
BiTA Service Management berattar om hur du gor service-

Mans Kampe,
SYSteam

Malin Trossing

Mike Florette

katalogen till ett verktyg for utveckling.

Tillfdlle att natverka

Talarna och programmet pa konferensen ar viktiga men det
allra viktigaste ar du och de andra deltagarna. Konferensen
ska framfor allt vara drets motesplats dar du kan knyta nya
kontakter och underhdlla gamla kontakter samt utbyta erfa-
renheter med dina kolleger i andra organisationer.

Investera i din professionella utveckling

Investera i tvd dagar for att spara timmar av arbete genom
att ta del av hur andra gjort. Kom till konferensen och hamta
hem praktiska tips som du direkt kan anvanda i ditt arbete.
Jag ser fram emot att fa trdffa dig den 13-14 oktober.

Valkommen!

=L, DI

Lars-Ola Lundqvist
Konferensansvarig
Support Services Institute

P.S. Rundabordsdiskussioner

Pa begaran av forra arets deltagare genomfor vi dven i ar
diskussioner dar alla far tillfélle att utbyta erfarenheter med
andra konferensdeltagare.

D.S.

Var med och tavla i Support Institute Awards!
Nomineringar sker i féljande kategorier:

« Arets Helpdesk eller Service Desk
« Arets chef eller teamledare
« Arets supportmedarbetare

L&s mer pd baksidan av broschyren!

Nagra av foredragshallarna som du méter pa konferensen

L 1
el s - Anders Wallin
Jurgen Schopper Stena IT

IKEA IT
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Dag 1 - 13 oktober 2011

08.30-09.00 Registrering och kaffe

09.00-09.10 Ordforande Staffan Ogvall inleder

. EYNOTE
09.10-10.15 Arets huvudtalare 2011 SPEAKER

The challenges and future of the Service Desk and IT
department

The challenges:

« Cloud and new delivery models

« New buyers and ways of buying

+ My iPad and the service catalogue

« Social and viral channels

- Defining and managing IT-Services

«ITIL and the current approach

+Why is IT too slow?

The Future

« How can IT meet the challenges?

« New delivery models

« New skills and opportunities

+ What will the service desk look like?
« What will ITIL look like?

« Fast ITSM

« How can Social Media help?

« Practical steps to stay in the game

Barclay Rae har en lang erfarenhet som ITSM konsult och
ledare inom IT-support. Han har arbetat pa ca 400 ITSM-
projekt och for ett antal IT Service Managementleverantorer
och organisationer under de senaste 20 aren samt drivit
konsultfoéretaget E2E i 10 ar. Barclay levererar strategisk ITSM
radgivning och affarsutveckling och analyser for ITSM. Han
har ocksa en podcast varje vecka, # ITSMWPROW. Barclay ar
ocksa aktiv i sociala medier och brinner fér behovet av att IT
masta ta sig an dagens utmaningar och utnyttja mojlighet-
erna.

Presentationen kommer att visa pa utmaningar inom IT-och
ITSM och ge insikt och analys om vad som ligger framfor oss.
Du far rad om hur du hanterar situationen och genom att ta
initiativ bidrar till hela féretagets framgang.

Avslutningsvis far du ndgra praktiska tips om hur man far
varde och resultat fran ITSM-projekt snabbt - FAST ITSM - och
dven hur detta kommer att avgora strategisk positionering
och struktur i morgondagens Service Desk.

Presentationen sker pd engelska.
10.15-10.45 Kaffepaus och besok i utstallning

10.45-11.30 Vad ar egentligen nyttan av och vad lar man
sig genom att tjansteorientera sig?

« Hur tjdnstemodellerar man?

- Vad ar en verksamhetstjanst och vad ar en teknisk tjanst?
«Var kommer CMDB in i bilden och varfor?

« Hur forbattras kostnadskontrollen med hjélp av tjansteka-
talogen?

+Vad har vi lart oss?

Gustav Breine &r certifierad Service Manager enligt ITIL v2
och ITIL Expert enligt ITIL v3 och arbetar som konsult och
konsultcoach pa BiTA Service Management. Gustav har varit
verksam inom IT Service Management-omradet sedan 2004
bade som Application och Service Manager, Konsult, Larare
och Konsultcoach.

11.30-12.10 Praktikfall: IKEA IT Helpdesk

Impacted User Minutes — How IT Support adds value to
the core business of the organisation

«The role of KPI's and goal steering

« Impacted User minutes and the calculation of Return of
Investment

« The ways to minimize the IT related service impact for users

Jiirgen Schopper, global Helpdesk Manager at IKEA IT since
2004. He likes the challenge in a multi-cultural environment.
His background and experience is in the area of Account-,
Project- and Service Management in an environment of main-
frame-, midrange-, and desktop-computer in decentralized

- as well as central production.

Presentationen sker pa engelska
12.10-13.10 Lunch

13.10-14.10 Rundabordsdiskussioner

- erfarenhetsutbyte med konferensdeltagare

1. Strategi och framtida roll for Servicedesk

2. Sociala Medier Communications och sociala medier -
hur kan supporten utnyttja tekniken?

3.Tjanster i molnet och nya distributionsvagar

4. Servicekatalogens betydelse for uppfoljning och
utvardering av supporttjanster

5. Kunskapsbaserad support - hur kan vi arbeta
effektivare med introduktion och drendehantering?

6. Lean och standiga forbattringar for effektivare support

7. Hur finansiera helpdesk? Motiv att finansiera
hog 16sningsgrad?

8. Fasta eller roterande roller i en Servicedesk?

9. Att inféra Problem Management - vilka ar
forutsattningarna for att lyckas?

10. Mata och félja upp presentationer

14.10-14.40 Samling for genomgang av diskussionen.
Grupperna presenterar resultaten

14.40-15.10 Kaffepaus och besok i utstélining

15.10-15.50 Defining and managing IT Services

+ So what do we mean by ‘Service’?

« Talking to our customers and looking at IT from t

« Why traditional SLA are a waste of time? SPEAKER!

«Why do we need a Service Catalogue?

- Doing due diligence on ourselves

« Practical tips and guidance on how to make Portfolio
Management, SLM, SLA and Service Catalogue successful

« Using a‘FAST ITSM' approach
- Demonstrating IT business value

Barclay Rae fortsatter med en fordjupande presentation.
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Dag 1-2 den 13-14 oktober 2011

15.50-16.50 Kommunikation, motivation arbetsgladje

- Ga fran nuldge till nylage

« Utveckla nya positiva beteenden for att samarbeta, orga-
nisera och nd mal.

- Lar dig effektiv kommunikation som ger dig unika moj-
ligheter att skapa tillit och smidighet.

- Oka motivationen och chansen att paverka genom att styra
samtalen med coachande fragor.

« Hur vi kommunicerar for att skapa en kansla av delaktighet
som Okar Idnsamheten och minskar konflikter

Mike Florette dr en av Sveriges mest inspirerande och
efterfragade foreldsare. Han uppmuntrar till utveckling och
forandring genom kreativitet, inspiration och motivation
Gamla vanor och moénster styr vara liv och ibland ar det svart
att sjalv upptécka och bryta dem. Du utlovas frigérande av
energi, kreativitet och en del skratt!

Mike Florette ar utbildad i retorik, gruppsykologi samt ledar-
skap och coachning och verkar som féreldsare, forfattare och
organisationskonsult.

Mike skapar resultat och uppmuntrar till utveckling och
forandring. Han har upptratt i 23 ar for naringsliv och of-
fentlig sektor samt setts i teveprogram som Slang dig i brun-
nen, Nya Tider, Skilda Vérldar, Snacka om Nyheter m fl. Des-
sutom har Mike producerat egna radioprogram om humor,
radiokdaserier och kronikor i P4. Han &r aven

forfattare till “Tvartom, Bade och & Lite till” (2006) och boken
“Ovader i hjarnan”.

16.50 Mingel och After Conference

Du far tillfalle att mingla med 6vriga deltagare, talare och
utstallare.

18.30 Kvallsaktivitet: Hamburger Bors

Niklas Stromstedt leder hostens storsatsning. Har kommer en
kavalkad av svenska stjarnor fran olika genrer att tillsammans
bjuda pa en oslagsbar kombination av musik.

Sagt om forra rets konferens
“Bredden, rundabordsdiskussioner, foreldasarna, kanon!”
“Bra upplagg rent generellt och fantastisk key note speaker”

“Fa hora exempel och erfarenheter fran andra.”

08.30-09.00 Morgonkaffe
09.00-09.05 Ordférande Staffan Ogvall inleder dagen

09.05-10.00 Chef for IT-support. Hur svart kan det vara?!
bra ledarskap som ger medarbetarna motivation, arbetsglad-
je och effektivitet. Har du modet att vara en riktigt bra chef
for din IT-support?!

- Pratar vi bara med vdra kunder nar de har allvarliga
problem. Ar vdra kunder ofta irriterade och tycker det
tar lang tid att fa sina problem [Gsta

+ hors inte orden "Tack for hjdlpen” sa ofta

- ar verksamheten handelsestyrd och darfér omaijlig
att planera.

Malin Trossing, ar civilingenjor och har jobbat 15 ar som le-
dare i IT-branschen. Hennes brinnande intresse for ledarskap
som varit den réda traden under aren och hon har byggt upp
en erfarenhet fran manga olika typer av foretagskulturer och
organisationer. Malin har erfarenhet av att arbeta pa allt fran
stora foretag som SonyEricsson, Ericsson, Saab och Svenska
Spel till lite mindre start-up-foretag som Cell och Jadestone.

10.00-10.30 Kaffepaus och besok i utstallning

10.30-11.10 Orchestrated Service Management -

it'’s music to your ears

- Does your operational environment run like a
symphony? Harmonized, on the same beat and
following the same score? Or is it discordant,
cacophonous and atonal?

« Why is collaboration and cooperation across the
disparate processes and the people who execute
them criti cal we develop processes to run the operational
service environment?

« How does our process automation keep us in sync?

« Why is it more important than ever to eliminate
manual processes and the errors, duplication and
rework they cause?

- Beautiful examples from many customers how service
managers are making beautiful music across the globe

Kevin Parker, a much sought after speaker; recognized
around the world for his provocative and entertaining style.
Kevin is a 30 year industry veteran, educated in the UK and
now living and working in California. He is VP and Chief
Evangelist at Serena Software where he develops technology
strategy and direction.

11.10-11.50 Praktikfall: Stena Line IT

Fran produktion till excellent service

Hur kan IT-support ge ett bra stod for hela foretagets

affars-process?

«Vilket ansvar har Servicedesk for att supporten prioriterar
och ger det stdd som processen kraver?

« Hur skapar foretaget ratt forutsattningar for att IT ska kunna
stodja processen?

« Pa vilket satt kan du mata att supporten ger ratt stod till
affarsprocessen?

Anders Wallin, IT Service Centre and Purchase Manager,

SOX Representative and Task Force Leader, Stena Line IT.
Anders har jobbat pa Stena Line IT sen -98. Projektledare for
inférande av ISO 9001 samt SOX ansvarig pa Stena IT. Anders
arbetar som avdelningschef fér Stena Line IT Service Cen-

ter samt ar ansvarig for inkdpsavdelningen. Dessutom har
Anders pa ett nytt och engagerande satt drivit projekt for att
oka kunskapen och forstaelsen for verksamheten i foretaget
hos supportmedarbetarna.

Fortsdtter pd ndsta sida
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Fortsattning den 14 oktober 2011

11.50-12.10
Vinnarna i Support Institute Awards presenteras

12.10-13.10 Lunch
Talarspar Teknik och processer

13.10-13.50 Hur kommer supporten att paverkas av en

blandad miljé med iPad, Mac och Linux som kér samma

applikationer?

- Vilka konsekvenser far den blandade miljon fér supporten?

- Vilka mojligheter ger den nya blandade miljon med
gemensamma applikationer?

«Vilken kompetens maste finnas hos medarbetarna i
Servicedesk for att klara den nya blandade miljon?

« Hur paverkas anvéndarna och supporten av
virtualiseringen?

Jorgen Strandberg, Active IT Sweden AB, J6rgen har 25 ars
erfarenhet av drift och utveckling av IT-tjanster. Han lagger
sitt fokus pa att utveckla I6sningar for kunder som ger en ef-
fektiv drift och flexibilitet. Support och anvandarvanlighet ar
nu ett stort fokus i Jérgens arbete. Jérgen har forutom manga
ars erfarenhet som IT-ansvarig for stora organisationer och sa
arbetat som konsult. Den djupa tekniska kunskapen kombi-
nerar Jérgen med att i grunden forsta behoven hos verksam-
heten hos sina uppdragsgivare.

13.50-14.30 50 Praktikfall Logica

Certification and benchmarking as tools for improved

quality of services

- Certification as a tool for marketing the Service Desk
internally and externally

- Make the right priorities to improve customer satisfaction

« Increase transparency to find areas of improvement

- Certification as a confirmation of a high performing staff

Adrian Chiffi, Logica
Presentationen sker pa engelska
14.30 - 15.00 Kaffepaus och besok i utstallning

15.00 - 15.40 IT-Support dr en ledningsgruppsfraga -
kundfokus fran hela foretaget

+ 360 grader kundfokus kravs for att all support maste
harstamma fran kundens faktiska behov

« Supporten maste hjalpa kunden i bestdliningen for en
lyckad leverans

«Vad inebdr det dynamiska ledarskapet for lojalitet och
engagemang hos supportteamet?

«Varfor ar det nodvandigt att salja in supportens roll i
foretaget?

Darryl Finnell, VD pa CoreBiz 360. Darryl dr sedan 16 ar en
uppskattad konsult och foreldsare inom IT-support och help-
deskverksamhet. Darryl arbetar nu med att fa foretag att se sig
som en helhet dar servicedesk, ledarskap och affarsprocess
ingar.

Sagt om forra arets konferens:

“Bredden pa foreldasningarna, manga olika om-

raden tacktes in och inspirerande exempel fran
verkliga livet presenterades.”

“Rundabordsdiskussionen jag var med pa gav
mig mycket.”

Talarspar ledarskap

13.10-13.50 Yrkeskarridar inom IT-support

- Karriar och personlig utveckling inom Support

« Affarsnytta genom karridr- och utveckling

« Roller for chef och medarbetare inom IT-support

- Servicedeskchef — vilka ar dagens utmaningar?

« Utbildning och natverk - vaga soka hjalp och kunskap
« Marknadsféring som karridr- och utvecklingsmedel

Ingegerd Metz, ITSM-konsult, ledare och projektledare.
Ingegerd Metz har varit verksam inom IT Services sedan
1985 i olika roller. Ingegerd har lang och gedigen erfaren-
het av ledning och styrning med fokus pa att uppna effek-
tivisering och affarsmassig kundorientering av kundens
[T-leveranser. Ingegerds kombination av erfarenheter
inom drift- och forvaltningsmiljéer i roller som ledare,
projektledare , tjansteansvarig och chef forServicedesk-
funktioner har gett henne en styrka i att se helheten i
relationen mellan verksamhet och IT.

13.50-14.30 Praktikfall: SYSteam

Att leda den nya generationens Service Desk

« Hur ser dagens unga IT-proffs ut och vad behover de
fran oss som leder dem?

« Service Desk som rekryteringsvdg in i foretaget
- problem eller mgjlighet?

« Hur vélja ratt medarbetare och hur motivera och
utveckla dem?

Mans Kampe ar chef for SYSteams IT-Service Desk i
Stockholm och har med sig 25 ars erfarenhet av ledar-
skap i olika former. Han har tidigare ansvarat for bland
annat féltserviceleverans pa Compagq och planering for
verksamhetskritisk IT hos Hewlett-Packard och har drivit
eget foretag inom ledarskap och kommunikation.

14.30 - 15.00 Kaffepaus och besok i utstélining

15.00-15.40 Praktikfall Steria

Knowledge Management - att ta tillvara och sprida

kunskap i en Servicedesk

« Varfor ar Knowledge Management en kritisk
framgangsfaktor for Servicedesk ?

« Hur motiverar du medarbetarna att bidra med sin
kunskap?

- Vem ska ansvara for att ratt information ar tillganglig?

« Hur motiverar du medarbetarna att anvanda och logga
guider?

Kari Forsén, VD, Steria
Gemensam avslutande presenatation

15.40-16.20 Investera i nya system for att passa er

ambitionsniva och krav pa leverans i Servicedesk

« Hur undviker du fallgroparna vid en upphandling av
arendehanteringssystem?

« Vad ar viktigast nar det galler kravstallande?

« Hur kan vi utvdrdera ett system pa ett metodiskt satt?

« Forsakra dig om ett riktigt inforande for att uppna syftet
med investeringen

Staffan Ogvall, Service Management Design.
Verksamhetskonsult som, parallellt med uppdrag kring
tjanstehantering och best practice enligt ITIL hos foretag
och organisationer, aven haller utbildning inom Support
Center omradet for certifiering. Staffan har skrivit Boken
om SLA och ar certifierad ITIL Expert.

16.20 Gemensam avslutning
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Anmalan till konferensen den 13-14 oktober 2011

Plats for konferensen
Bonnier Conference Center, Torsgatan 21, Stockholm

Deltagaravgift

+ Avgiften for konferensen 13-14 oktober ar 9 500 kr for
medlemmar i SSI och 11 500 kr fér 6vriga deltagare.

« Middag med show pa Hamburger Bors - 975 kr.

Moms tillkommer pa alla avgifter. Avgiften faktureras
samtidigt som anmadlan bekréftas.

Om medlemskap i SSI tecknas i samband med anmalan
rabatteras avgiften till medlemspris.

Anmalan ar bindande fran den 22 september 2011, avgiften
skall vara betald fore konferensen. Skriftlig avbokning ska
vara oss till handa senast den 22 september, i annat fall
debiteras hela avgiften. Vid avbokning fére den 22 septem-
ber debiteras en administrationsavgift pa 450 kr. Bokning
kan overforas pa annan deltagare fran samma foretag.

Vi forbehaller oss ratten att goéra andringar i
programmet om detta visar sig vara nddvandigt.

1 @ skal att ga pa konferensen

Utoka ditt natverk och utbyt erfarenheter med kolleger
Praktiska tips om ny teknik for battre dialog med kunder
Hur du effektiviserar med standiga forbattringar
Effektivisera genom att valja ratt matvarden for dina mal
Ta reda pa vad som hander i branschen

Mer om hur du tar tillvara teamets kunskaper battre
Utveckla ditt ledarskap med praktiska rad fran
konferensen

No Uy hAcwWwWDN =

8. Hitta nya metoder som kan effektivisera din
Service Desk

9. Hamta inspiration for att utveckla medarbetare och
organisation

10. Jamfora strategier med kolleger

supporiserv

AVSANDARE
Support Services Institute
Box 23139 104 35 Stockholm

Har anmaler du dig!
www.itsupportifokus.se,
info@supportinst.com
eller ring 08-566 281 00.

Om Support Services Institute

Support Services Institute ar ett inspirerande och
kompetenshojande natverk for dig som arbetar med
IT-support och service. Genom att erbjuda dig aktuella
seminarier, konferenser, studiebesdk och utbildningar
bygger vi en levande motesplats for informations- och
erfarenhetsutbyte.

SSI har funnits sedan 1993 och ar idag Sveriges storsta
natverk for foretag och personer som arbetar med ser-
vicedesk. Medlemmarna ar supportchefer, IT-chefer och
teamledare i privat eller offentlig sektor som arbetar med
IT-support.

Var med och tavla i Support Institute Awards!
Nomineringar sker i féljande kategorier:

- Arets Helpdesk eller Service Desk
- Arets chef eller teamledare
- Arets supportmedarbetare

Att vinna Support Institute Awards ar ett erkdnnande av
kvalitet i supportarbetet. Som vinnare av priset far ditt
foretag uppmarksamhet och blir mer attraktivt som arbets-
givare och leverantor.

Tidigare vinnare

Nynas AB, ISIT Service Desk,
ICA AB, IT Support Butik
Roéda Korset, Helpdesk

Anmalan till tavlingen ar kostnadsfri. Maila till
lars-ola.lundqvist@supportinst.com for att bestalla
nomineringsformular!

Nomineringarna ska vara juryn tillhanda senast den
15 september.

ices

institute
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Arets konferens och métesplats for dig som ar
nyckelperson eller ansvarar for IT-support

13-14 oktober 2011, Stockholm

Arets teman
- Strategier for utveckling av Servicedesk — hantera molntjanster och snabb teknisk utveckling
Affarsnytta fran ny teknik och sociala medier

Tjanstekatalogen som verktyg for kvalitet och struktur

Matetal - KPI- Key Performance Indicators som motiverar teamet
+ Vaga coacha och leda i Servicedesk

Arets Key Note talare Barclay Rae

Barclay Rae har en lang erfarenhet som ITSM konsult och ledare inom IT-
support. Barclay levererar strategisk ITSM raddgivning och affarsutveckling och
analyser for ITSM. Han ar ocksa aktiv i sociala medier och brinner for behovet av

att IT masta ta sig an dagens utmaningar och utnyttja méjligheterna.

+ The challenges and future of the Service Desk and IT department
« Defining and managing IT Services

Sarskilt inbjuden talare Tavla i Support Institute Awards!
Nomineringar sker i féljande kategorier:

Mike Florette

En av Sveriges mest inspirerande talare.
Mike skapar resultat och uppmuntrar till
utveckling och forandring. Mike Florette
ger dig en inspirerande humorhdjare.

- Arets Helpdesk eller Service Desk
- Arets chef eller teamledare
- Arets supportmedarbetare

Att vinna Support Institute Awards ar ett erkdannande av
kvalitet i supportarbetet.
lars-ola.lundqvist@supportinst.com fér nominering!
Senast den 15 september.

Praktikfall med tips for din IT-support

IKEA IT Helpdesk - How IT Support adds value to the core business of the organisation
Stena Line IT - Fran produktion till excellent service

SYSteam - Att leda den nya generationens Service Desk

ServIT - Effektivare hantering av kontakter med integrerad telefoni och drendehantering
Steria - Knowledge Management - att ta tillvara och sprida kunskap i en Servicedesk
Logica - Certification and benchmarking as tools for improved quality of services

EYHDI

GOLD PARTNER

supporiservices ey

institute
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