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Bakgrund

De senaste arens tekniska utveckling har revolutionerat informationsoverforingen, vilket ar speciellt
patagligt nar det galler turistinformation. Tidigare var traditionella turistbyraer ofta den enda
informationskanalen for besdkarna. Idag finns manga fler kanaler och anledningarna till att besdka
en turistbyra har blivit farre vad géller enkla fragor. Idag &r personalen mer av inspiratérer och en
forlangd del av platsens marknadsforing och vardskap. Samtidigt visar aktuell forskning att allt fler
besokare foredrar ett personligt méte framfor enbart digitaliserade tjanster.

Arbetet med Framtidens BesOksservice gjorde att vi insag att vi hade behov av en ny strategi for
besdksnaringen for att se vart vi vill framover, bade med utvecklingen av bestksservice och andra
omraden. Vi har darfoér under 2019 tillsammans med kommunen tagit fram en ny plan fér
utvecklingen av bestksnaringen ar 2020 — 2023. Ett 80-tal personer har fatt ge sin input till planen
genom djupintervjuer, workshops och via en referensgrupp. Vart gemensamt definierade mal ar att
besdksnaringen ska omsatta 1 miljard ar 2023. Vart arbete med att utveckla var besdksservice ska
bidra till att besdkarna spenderar mer, stannar langre och ge en 6kad vilja att rekommendera
Ostersund till sldkt- och védnner. | planen pekas nio fokusomraden ut, dir virdskap &r ett av dem.

Mal

Det ska vara latt att vara gast i Ostersund och InfoPoints ser vi som en naturlig del i satsningen p3 ett
Okat vardskap och personligt bemétande. Vi har ett mal att utdka dagens 6 InfoPoints till ett 20-tal
strategiskt utvalda inom tva ar och daribland utveckla URBAN pa Torget till att vara Tourist Centers
forlangda arm som InfoPoint. Det kravs en initialt stor insats i etableringen av dessa Info Points och
darefter ett kontinuerligt arbete i form av utbildningsinsatser och service till dessa.

Ett professionellt vardskap leder till 6kad attraktionskraft och Idnsamhet for det enskilda foretaget
och for destinationen. Var malsattning ar att genomfora flera delar av vardskap som vi arbetat fram
under detta arbete med Framtidens Besoksservice;
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Syfte

S u

Syftet med fler InfoPoints ar att moéta gasten pa
information.

sin” plats da vi alla har olika satt att soka efter

Genom att skapa fler InfoPoints pa strategiska platser blir det lattare for gasten att fa information
och inspiration. Motet med gasten och vart goda vardskap har stor potential att fa besdkarna att
uppleva och spendera mer, stanna langre, bli ndjdare, uppmuntra till aterkommande besok och
rekommendera till familj och vanner och darmed bidra till att nd malet i den nya bestksstrategin
2023.

Aktivitet
URBAN pa Torget - vart pilot case

Vi har under flera ar jobbat for att levandegéra ett i mangas 6gon “dott Stortorg” och utveckla flodet
av manniskor till hela Stadskarnan. Vi projektleder evenemang pa platsen som ger 6kad tillstromning
av besokare till stadskdrnan, dar URBAN - en ombyggd eventcontainer, spelar en avgorande roll. Det
ar en samlingsplats for aktiviteter som ska 6ka besdksantalet, skapa 6kad attraktivitet for
stadskarnan och se till att manniskor stannar langre och dessutom bestker Stortorget. Pa sa satt
bidrar vi dven till 6kad arsomsattning for foretagen i centrum men framforallt skapas trivsel och
gladje for Ostersunds invanare och besékare.

URBAN anvéands dven som pop up-miljo for extra exponering till foretag. Med hjalp av var
sommarpersonal har vi i sommar sjalva skapat olika aktiviteter varje vecka samt att andra aktorer
skapat evenemang med platsen som bas, dar vi stéttat genom projektledning och marknadsféring.
Aktiviteterna har marknadsférts via sociala medier, annons i lokaltidningarna, gatupratare med
vecko- & dagsprogram och genom det fysiska motet pa Tourist Center déar vi informerat gésterna om
vad som hander vid URBAN.

URBAN fungerar dven som en InfoPoint som under det forsta aret bemannades med extern personal
men under sommaren 2019 hade vi istallet var egen sommarpersonal pa plats. De gick pa rullande
schema gentemot vart Tourist Center da vi vill mota vara gaster pa en bredare front for att ge ett
gott vardskap.
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URBAN pa Torget Foto. Goran Strand

Digital eller analog vardskapsutbildning

Redan ar 2005 tog vi fram en digital vardskapsutbildning for besoksnaringen, en utbildning som
sedan fick manga efterféljande runt om i Sverige.

Vi ser nu 6ver om en ny digital vardskapsutbildning skall lanseras for att skapa en gemensam
virdskapsbild fér hela beséksniringen. Vi har varit i kontakt med Xpectum AB! som demonstrerat en
ny version av vardskapsutbildningen och pa vilka satt den gar att anvanda i var verksamhet idag.
Alternativt, som en del andra destinationer borjat med, flera analoga forelasningspass och
workshops for besdksnéringen vid flera tillféllen under ett kalenderar.
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Internapp

Vi har lanserat en internapp, Ostersund Intern, som fylls med aktuell info om aktiviteter som &r pa
gang men som ocksa har en direktkoppling till var evenemangskalender pa webben. Malet i ar &r att
500 personer i bestksnaringen ska ladda ner appen for att enkelt ta del av information fran oss,
inom 2 ar ska 1500 personer anvdnda den och ddrmed vara snabbare uppdaterade om det som
hander och sker och darigenom bli battre vardar.

Info Points

En utdkning av vara Info Points samt en utdkad utbildning/fortbildning for dessa ger ett 6kat
vardskap pa destinationen. | samband med arets stora sommarenkat inom projekt Framtidens
besdksservice har vi besokt alla InfoPoints for avtalsskrivning, uppdatering om vad som hander i
sommar, hur vi pa Tourist center kan hjalpa till samt vikten av att ett gott vardskap gor att gasten
trivs och vill stanna och daven komma tillbaka.

| Ostersund kommuns ytteromraden finns beséksserviceplatser och dessa har vi dven gjort till
InfoPoints. Vi har ocksa blivit uppsdkta av foretag som 6nskade, och som vi ocksad ansag, passade att
vara InfoPoint samt att vi strategiskt valde att bemanna URBAN pa Torget med egna
turistinformatorer.

Pop Up funktion

Vid stora evenemang som t ex VM i skidskytte, varldscuper, STCC, SM-veckan och liknande finns vi
pa plats i evenemangets mediacenter. Vi arrangerar en rad aktiviteter dar media kan delta for att
upptacka Ostersund och vi férser dem ocksa med redaktionella uppslag kring Ostersund.

For tillresta besokare kan vi ta fram specifika aktivitets/turférslag anpassade efter evenemanget. Var
Pop Up funktion gor att vi har majlighet att finnas pa plats med personal pa saval storre evenemang
som stora moten/kongresser om arrangbren sa onskar.

Digitalt Vardskap

Genom arbetet med Framtidens besoksservice har vi sett flera goda exempel pa hur andra
destinationer arbetat med digitalt vardskap via webben. Vi har tidigare inte haft fokus pa att sprida
vardskap via var hemsida men det ar ndgot som vi framledes ser éver hur vi ska jobba med.

Goda exempel

Genom olika forum sdsom interna Facebookgrupper och Ostersund Intern-appen lyfter vi goda
exempel pa vardskap. | samband med vart morgonmingel som arrangeras inne pa vart Tourist Center
ca en gang per manad ger vi mojlighet till foretag att dela med sig av sina tips och erfarenheter kring
vardskap som kan inspirera andra.
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Resultat
URBAN pa Torget

URBAN har varit uppskattad av bade vara besodkare och lokalbefolkningen som stannat till och
undrat vad URBAN &r for nagot och vad som hander dér just da. Besokarna har fragat efter var olika
platser i staden ligger men séllan nagra ytterligare turistfragor. URBAN har varit en métesplats bland
de unga som gdrna stannat kvar och tagit del av aktiviteterna som anordnats. Dock har en del
foraldrar kommit dit, lamnat sina barn dar och darmed lamnat 6ver ansvaret for sina barn till
personalen pa URBAN vilket resulterat i att det stundtals blev mer blev som en fritidsgard. Vi
upplever att URBAN varit ett bra inslag pa Stortorget som visat pa att nagot faktiskt hander dar men
att den inte fyllt sin funktion som InfoPoint. Infér ndsta sommar ser vi 6ver om ett eventuellt
samarbete med nagon fritidsverksamhet kan vara aktuellt eller hur vi kan utveckla den mer
tillsammans med nagot annat foretag. Klart ar att vi inte kommer att bemanna med egna
turistinformatorer och huruvida den kommer vara InfoPoint tar vi stallning till i borjan av nasta ar.

Digital eller analog vardskapsutbildning

Vart mote med Xpectum AB har inspirerat oss kring huruvida detta verktyg kan anvandas idag. Med
den nya versionen av vardskapsutbildningen finns méjligheten att pa ett tydligt och enkelt satt gora
en digital utbildning anpassad efter bade malgrupp och syfte. | nuldget har vi inte beslutat om vi ska
anvinda oss av denna d vi vager detta mot Ostersundsdagen som ska arrangeras 1-2 ganger per ar
dit alla i bes6ksnaringen och andra intressenter bjuds in. Ett tillfalle att ta del av fakta och lyssna till
inspirerande féreldsare dar en staende del kommer vara inspiration kring just vardskap i olika
former.

Under arbetet med Framtidens besoksservice har vi hamtat inspiration fran andra destinationer
kring hur de arbetar med vardskap med lokalbefolkningen som ambassadorer och kommer under ar
2020, tillsammans med Ostersunds kommun, att lansera en form av vardskapsaktivitet gentemot
Ostersundarna. Att styrka kinnedomen om Ostersunds utbud och vikten av virdskap lokalt ar
jatteviktigt da vi vet att 60% av vara besdkare bor hos slékt och vanner.

Internapp

Var app Ostersund Intern lanserades oktober 2018 och vi har i dagsldget drygt 400 personer som
anvander den. Genom denna app informerar vi pa ett snabbt sitt om t ex aktuella workshops,
foreldsningar, projekt som berér stadskdrnan och evenemang som Destination Ostersund dr med
och arrangerar. Vi har i nulaget inte uppnatt malet vi satt med antal anvéndare - dar maste vi ta ett
krafttag och uppmarksamma fler aktérer om vikten av att ladda ner och anvanda den.
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Info Points

Vi har utdkat vart antal Info Points till tio och finns nu mera utspridd i Ostersunds kommun. Vi har
inte natt vart tdnkta mal annu men ser 6ver vilka fler platser vi bor ha Info Points pa samt aven om
nagra eventuellt ska avvecklas.

Pop Up funktion

Under VM i skidskytte 2019 fanns vi pa plats i mediacentret med bokningsbara aktiviteter for tillresta
journalister och vi tog ocksa fram forslag pa rundturer med bil for privatbesdkare som vi delade ut i
BMW:~s sponsortalt, dar man dven fick lana sjalva bilen. Vi hade ocksa ett antal redaktionella
artikelférslag som media kunde ta del av. Var Pop Up Infopoint var framgangsrik och vi kommer att
fortsatta med Pop Up-funktion i samband med kommande varldscuper, Special Olympics 2021 och
andra stérre evenemang. Vi ser ocksa pa mojligheten, som vi sett pa andra destinationer i samband
med vara studieresor inom Framtidens bestksservice, att under sommaren ha en Pop Up InfoPoint
som &r rorlig ute pa stan.

Digitalt vardskap

Var omvarldsspaning pa vara studieresor inom Framtidens besdksservice har ocksa gett insikter kring
att vi behover bli battre pa att lyfta fram lokala initiativ dar besokaren kan interagera och uppleva
Ostersund tillsammans med lokala vardar (t ex Meet the Locals i VastSverige) som gérna visar sitt
Ostersund. Pa var nya hemsida www.visitostersund.se som sldpps vid arsskiftet 2019/2020 kommer
det finnas en egen sektion, Stories from Ostersund, ddr man kan lasa om lokalbefolkningen och
komma i kontakt med lokala vardar.

P3 Destination Ostersunds hemsida www.destinationostersund.se dar malgruppen ar féretagen i
Ostersund, kommer vi att ldgga ut “tips och trix” kring vardskap samt filmer som Visit Sweden just nu
tar fram kring bl a vardskap och digitalisering. Under ar 2020-2021 kommer vi att erbjuda foretagen
pa destinationen flera aktiviteter kopplade mot digitaliserat vardskap, vardskap ur ett
tillganglighetsperspektiv med inkludering och mangfald samt vardskap ur ett hallbarhetsperspektiv.

Goda exempel

Vart morgonmingel ar uppskattad, relativt valbesokt och ett bra forum att métas i men for att nd ut
till fler behover vi utveckla det sa att fler foretagare har mojlighet att ga. Olika branscher har olika
mojligheter att ga darav diskuteras om att dven motas vid t ex en Afterwork, en lunchdragning och
dven besoka varandras anlaggningar for att pa sa satt kunna rekommendera varandra vilket ar det
basta av vardskap.
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De senaste arens tekniska utveckling har revolutionerat informationsoverforingen, vilket ar speciellt
patagligt nar det galler turistinformation. Idag ar personalen mer av inspiratorer och en forlangd del
av platsens marknadsforing och vardskap. Samtidigt visar aktuell forskning att allt fler besokare
foredrar ett personligt mote framfor enbart digitaliserade tjanster.

Det ska vara latt att vara gast i Ostersund och InfoPoints ser vi som en naturlig del i satsningen p3 ett
Okat vardskap och personligt bemétande. Genom att skapa fler InfoPoints pa strategiska platser blir
det lattare for gasten att fa information och inspiration. Vi har ett mal att utoka dagens 6 InfoPoints
till ett 20-tal strategiskt utvalda inom tva ar och déaribland utveckla URBAN pa Torget till att vara
Tourist Centers forlangda arm som InfoPoint.

Vi har under flera ar jobbat for att levandegora ett i mangas 6gon “dott Stortorg” och utveckla flodet
av manniskor till hela Stadskarnan. Dar har URBAN pa Torget - en ombyggd eventcontainer, spelat
en avgorande roll. URBAN &r en samlingsplats for aktiviteter som ska 6ka bestksantalet, skapa dkad
attraktivitet for stadskdrnan och se till att manniskor stannar langre och dessutom beséker
Stortorget. URBAN anvéands dven som pop up-miljo for extra exponering till foretag. Med hjalp av var
sommarpersonal har vi i sommar sjalva skapat olika aktiviteter varje vecka samt att andra aktorer
skapat evenemang med platsen som bas, dar vi stéttat genom projektledning och marknadsféring.

URBAN har under sommaren dven fungerat som en InfoPoint med vara egna turistinformatorer pa
plats och som gick pa rullande schema gentemot vart Tourist Center da vi ville mota vara gaster pa
en bredare front for att ge ett gott vardskap.

Var malsattning ar ocksa att genomféra flera delar av vardskap som vi arbetat fram under detta
arbete med Framtidens besoksservice sasom Digital eller analog vardskapsutbildning, Internapp,
InfoPoints, Pop Up funktion, Digitalt Vardskap och Goda exempel.

Vi ser 6ver om en ny digital vardskapsutbildning skall tas fram for besdksnaringen alternativt flera
analoga foreldsningspass och workshops i samband med Ostersundsdagen dit alla i beséksnaringen
och andra intressenter bjuds in. Vi har lanserat en internapp gentemot besdksnaringen for att
darmed snabbare vara uppdaterade om vad som hander och sker och darigenom bli battre vardar.
Var Pop Up funktion i samband med stora evenemang har varit framgangsrik och vi ser pa
mojligheten att dven ha en rorlig Pop Up Infopoint ute pa stan. Vart digitala vardskap ser vi 6ver och
pa var nya hemsida www.visitostersund.se kommer det b la finnas en egen sektion dar man kan lasa
om lokalbefolkningen och komma i kontakt med lokala vardar. Vi kommer dven att lagga ut “tips och
trix” pa Destination Ostersunds hemsida, dir malgruppen ar féretagen i Ostersund, kring vardskap
samt filmer som Visit Sweden tar fram kring bl a vardskap och digitalisering.

Genom olika forum sdsom interna Facebookgrupper och Ostersund Intern-appen lyfter vi goda
exempel pa vardskap och i samband med vart morgonmingel som arrangeras inne pa vart Tourist
Center ger vi mojlighet till foretag att dela med sig av sina tips och erfarenheter kring vardskap som
kan inspirera andra.
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1. Xpectum AB www.xpectum.se www.makemycourse.se Digital vardskapsutbildning

Bilagor:

Aktivitet & tidrapportering

Information géllande sommarens gastundersokning samt ev. pafyllining av broschyrer
Information kring gastundersoékning, bifogat mall & affisch till enkdten

Inbjudan till att motas och hora resultaten kring sommarens gastundersokning
Berdkning av timlon

Aktiviteter URBAN pa Torget

URBAN pa Torget — Sociala medier
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