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Af hverju?
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_ Notadu Customer Journey

- sem verkfaeri fyrir




Hvao er Customer
Journey?




Design Thinking

Customer Journey
verdur til

4

Greining Concept Préun




Ein leid till pess ao feta i fotspor
vioskiptavinarins
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Af hverju Customer Journey?

/H)n dda

1. Eykurskilning og samkennd fyrir

vioskiptavininum

Fokus a pjonustuna i heild sinni

Aukin samvinna milli deilda i fyrirtaekinu

Betri forgangsrooun af urbétum

o~ W b

Skopum betri pjonustur sem hitta i mark hja

vioskiptavinunum




A hverju byggir Customer Journey?

Pekking a pjonustunni

Markmidum meod pjénustunni

Viotolum og vinnustofum meod starfsmonnum
fyrirtaekisins

Opnum djapvidtolum vio nuverandi,
fyrrverandi og mogulega framtida vidskiptavini
Greiningaferli par sem upplifanir, veentingar,
hegoun, parfir, hindranir og drifkraftar
vioskiptavina eru skooud i paula

Samantekt 4 mikilvaegustu niourstodunum




SVA Diagnostikprocessen

Analys Provsvar

Provtagning

“Vi planerar
provtagningen efter
Postnords tider
och leverans.” ) 1

(3

Planerad/Kontrollprogram

“Jag har mina kuvert och det
rullar pa. Sa

Planerar Provtagare hamtar
. A . nte i behov
provtagningar forifylld remiss Vi i panil nir av ridgiving.”

hiver skicka prover som
ska analyseras inom 4
timmar. Hir toms
brevldorna ofta
redan Kl 9 pd morgonen.”

“Sd bra att jag kan fa hjilp
med att tolka svaret, sa jag
wvel vilken behandling
jag ska anvinda.”

“De vill veta precis allt.
Jag hoppar dver en del, t.ex
om jag inte vel alder pa vild

“Hur ska jag forpacka

“Ar bra om vi vet hur lang
tid det tar, da kan vi
sdga det till djurigaren.”

"Det dr jéttebra att jag
[ar sms om att proverna
Fkommit fram och dr i
trygga hinder.”

Velerindren dr ibland

ndstan 100% s

tar prov men siitter in
behandling direkt dnda.”

“Man undrar ibland om
flidet fungerar nir prover
saknas.”

i
Fkompetensen eller att svaret
inte stammer.”

“Jag har alltid en hig med “Skriver det jag vill skriva
utskrivna remisser pa
kontoret.”

“Innan vi fitt soar fir inget
katt limna slakteriel.”

“Del finns en gedigen
Fkunskapshank

pd filten som finns och det
brukar alllid fungera

"Del vore bra med bara etl
nummer och en avdelning

teter

Ivi

ndr man bestdller.”

P SVA om fis.”

.
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Veterinar Provtagare

Positiva
upplevelser

Q Utmaningar

Svért att hitta nar man

utan méste
artikelnummer.

Otydligt vart man ska
sig med olika sorters
bestallningar, inklusive vaccin
Provar att ringa direktnummer.
Ibland nar man kommit fel far
man ett mejl fran ratt
avdelning, ibland kommer bara
ett paket.

- Ska jag misstanka eller avfarda
enviss sjukdom? Dvs finns

- Vilken typ av blodprov/vavnad?
- Hur stor mangd behdvs?

Uppskattar att det finns
tydliga provtagningsintruk-
tioner p& SVAs hemsida.
Gétt pa kurs hos SVA om
fiskprovtagning och om hur
prover ska tas

Behdvde bara hjalp av SVA

Var med och utvecklade
remissen.

Har nerladdade/utskrivna
versioner av remisser som
&rmer eller mindre
fardigifylida, med bl.a.

- Ska jag misstanka eller avfarda
en viss sjukdom? Dvs finns

- Vilken typ av blodprov/vévnad?
- Hur stor mangd behvs?

Vissa veterinarer har skapat
egna system for att enklare och
snabbare fylla i remissen, tex.
sparat ner remissen pa datorn
och fylltialla standarduppgifter,
saattheninte behover fyllai
nytt varje gang.

Uppskattar att man kan fylla

Féribland ny information fran

SVA om hur man ska pa
provet.

cka

Uppskattar att SVA betalar
portot genom férfrankerade
kuvert.

- Har proverna kommit fram?

Bra att hen kan fa bekréftelse pa
att provet ar mottaget.

- Har proverna kommit fram?

Ménga har en lang relation till
SVA och har l3rt sig genom egen
erfarenhet hurl&ng tid det tar
att fa svar.

Det ar bra att veterinéren har
méjligheten att vélja om hen vill
4 en forsta bedsmning eller
inte, da det i vissa situationer &r
hjélpsamt medan i andra helt
sverflodigt.

- Stammer det har svaret?

Svaren upplevs ha en hdg
kvalité, dér hen litar pa
resultatet. Vid ett positivt
svar uppskattas
beskrivningen som finns
tillhérande svaret

Svaren kan levereras
snabbt, ibland timmar efter
att det anlént (Vid planerad
provtagning).

Radgivingen och
kompetensen som SVA
erbjuder, upplevs som
ovarderlig och det
uppskattas att veterinéren
4ven kan f4 stéd vid tolkning
avsvaret

Aktiviteter

H anledning att ta prov? anledning att ta prov? H

b 2 - Vilket provtagnin - Hur ska jag ta provet? ol - Hur ska jag ta provet? - o= - Har proverna bérjat - Har proverna bérjat o2
R hoverjag for den har - Hur ska jag skicka provet? T.ex skajagh - Hur ska jag skicka provet? T.e: “'l alabg pl“ o hanteras hanteras? - Hur ska jag ga vidare S E
. vel sta s: £ Py 2 - | =

L= provtagningen? fixeras i formalin eller skickas fixeras i formalin eller skickas provetpabasta sa - Nar kan jag fa svar? - Nérkan jag f4 svar? - Behover jag ta fler prove ]
£ farskt? farskt? £

Positiva
upplevelser

attkommaigang i bérjan, kunduppgifter och 5
sen Ioper allt pa rutinartat e-post. emiEsa FEeEem
(Vid planerad provtagning) Provsvar innehallande

metod, referensvirde ’

veterindren mer behov av stod
x vid BSE eller obduktion.

Behdver ofta ha en idé om
vilket prov som ska tas redan
innan hen &ker ut till djuret fér
att kunna ta med sig réitt
provtagningsmaterial

Planerar in provtagning

mért férsta halvan

p.g.a oro att provet nts

SVAinnan helgen. Om prover
analyseras inom

24-48 timmar inte kommer

fram, maste provet tas om

Behover oftast ha svar pa
under

Behover svara pa fr
gentemot den som &r ansvarig
fér djuret, vilket upplevs
frustrerande | en situation dar
hen bara vill kunna utforz
arbete s snabbt som mé

Har ofta en bunt utskrivna
remisser pa kontoret for att
det funkar smidigast for
veterinaren, vilket gér att
Djuragare villinte alltid
analysera och ve
behéver da motiy
prov behdvs (Vid handelse-
styrt).

Instruktioner om hur prover ska

sig &t mellan SVA och andra
aktorer.

Om det ér djuragaren sjélv som
tar provet, t.ex. trackprover, blir
det latta

Svértatt veta hur mycl
provmaterial SVA behéver for
sinanalys.

] n ska folja med provet,
och fylls dérfor ibland iav
stallet. Veterinren
m det fungerar
ands, eftersom SVA vill ha deras

missen.

Nér flera parter &rinblandade i
ifyllandet av remissen (t.ex. djur-
are, veterinr, labbpersonal) &r
svart att avgéra vem som ska
fyllaivilka falt.

En del falt upplevs som onédig
attfyllai, eller att det arinforma-
tion veterinéren inte har, som

tex alder for viltfangad fisk

som tex pasar,
snabbt och enk
Det som finn:

skickar stora mangder p

Veterinérerna far skapa hemma-

ningar for att inte
, eller bli for

varma/Kkallainnan de nar SVA -

proverna ska

da méste proverna géra

rover.

s om.

stort prob

témningar av.

leveranstider (kan inte vara sak
t det kommer fram féljand

skicka proverna rétt, eftersom

det érolika adresser for olika pro-
ppar. Om pr

as fel finns risk att de blir stdende

ochin d dem.

| de fall dér provet lamnas in
personligen hos SVA, har det
hént att provet frsvunnit inne pa
SVA

Inte alla som vet om att det gar
bekraftelse. De som
bekraftelse r inte njda
med utfomningen av
bekrift
tydligt vilket prov som ko
fram

Nér prover skickas in anonymt
gér det nte att f bekraftelse,
inte ens nar proverna &r
tidskritiska, t.ex. mjslkprover.

Vet ofta inte om provet kommit
fram férrn provsvaret kommer
gératt man heller inte

efterlyser férsvunna prover

En del falt upplevs som
frrén man véntar sig ett svar.

onddiga att fylla i, eller att det
arinformation veterinaren inte
har, som t.ex alder for
viltfangad fisk

Patologens svar tar ofta langre
tid &n andra, och ibland behdver
ben i provet kalkas ur 4-6

v
Om prover miste tas om

debiteras kliniken och inte
djurégaren. T.ex om ett prov
kommer fram efter 48 h.

Om svaret tar tid b
eterinaren satta in bel
anda. Nér det géller doda
behbvs svar for att man ska
kunna pabsrja styckning, vid

Endel
SVA kontaktade veterinarerna
om prover saknas s att det
uppmarksammas direkt om
provet kommit bort (Vid
planerad provtagning)

varsta fall

Nér det &r brattom behdver man
SVA fér att skynda pa

férsta beddmningen géller

Innan ett provs
veterinren ofta hanvi
antingen hemsidan
ill SVA

r direkt

och tolkning uppskattas.

Provsvaren nér inte alltid
veterinaren direkt, p.g.a gér till

Provsvar kan vara sena p.g.
interna utmaningar hos SVA
som systemfel, eller sjukdom

Hénder att det blir fel med
provsvaren, t.ex. att man fatt
nagon annans provsvar, eller
att1av 20 sakna
alla proverna maste tas om.
Ibland svart at utlasa
om provsvaret 4r positivi

vilket gor att

/
ativt, t.ex. for att det saknas

nsvarde. Kan dven vara
vart sprak vid t.ex
ar

Uppleverinte alltid att det

finns kunskap inom vissa

specifika omraden, som t

livsmedelshygien och rad kring
tering av kroppar.

Har blivit en del dubbel-
debitering och krediteringar av
fakturor, dr veterinaren alltid
behéver dubbelkolla att
verkligen stammer.

Kan uppsté konflikt efterat nar
det kommer till t.ex kremering
Djurégaren hade en tanke om

Finns behov av att priset

baserades pé totala

istallet for varje enskild
ndel

akturan

Q Utmaningar
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Upplifun Athafnir

Parfir

Athafnir = hvad gerir vidskiptavinurinn

Upplifun = hvada tilfinningu veldur athofnin

Parfir = hvad parf vidskiptavinurinn

_._

Skriver ansokan
| word

N

Flexibilitet kring nya
utmaningar och insikter i
projekt, att det finns
mojlighet att styraom




teter

VI

Akt

Kanslor

Behov

Planera

Radfragar
handléggare

Haren
projektidé

Haller koll pa
utlysningar pa web
& nyhetsbrev

Hittar
‘ utlysning
| som passar

Riggar

Ansoka

Faravslag
via mail

Bollar med
Tillvaxtverket O

Kopierarin |

Uppstart

Genomfora

med-
finansiering

Interna moten
for att tolka
utlysningen

"Det tog ga
tid att forsta

utlysningen och vad
det var de menade”

Mojlighet att snabbt kunna
kolla omidéen arrelevant
innan de lagger nar "massor
med" tid - pitcha idéen

Fa exempel pa
projektidéer som passar
utlysningen, for att fa kansla
forom egenidé arrelevant

Mojligheten om forskotts-
betalning behover vara
tydligare och mer
tillgénglig, framforallt for
foretagare

Att forankra med samarbets-
partners tar tid och energi,
projektagare behover forsta
vikten och syftet med att ha
samarbetspartners

Flexibilitet nar det galler
samarbetspartners, att inte
bli for [asta nar man far nya

insikter och utmaningar i

projeketen

Skriver ansokan
iword

I
Tar hjalp av
‘ ekonom med
budget

text i Min '. . ‘ ._ ‘ . @

Ansokan

Anlitar konsult-
hjalp & rekryterar
deltagare

Checkar
av med
handléggare

Skickarin
ansokan

Far begdran om Far besked

komplettering

Projekt
planering

Forankrar
med partners

“Nar vi fick beviljat
blev jag jitteglad for
all ndagon trodde pa
mig och min ide”

Har dalig
likviditet

Stor tidsbrist hos
malgruppen, framforallt
foretagare - behovaven

effektiv och intuitiv
ansokningsprocess

Ett ansokningssystem som
ar dverskadligt och battre
stottar att fler jobbarianso-
kan samtidigt, som tydligt
visar férvantningarna, hur
langt har man kommit och
hur mycket som ar kvar

Okad tydlighet kring
budgetering, vilken niva ska
man uppna?

“Min Ansokan
tycker je inska

“Det dr ju alltid
jobbigt att kinna att
man har gjort fel”

Radda for att gora fel i
ansokan - behover kunna
sakerstalla att allt ar med

och ar som det ska vara

Fa reda pa kompletteringar
sa fort som majligt, har
mental lamnat ansdkan nar
den skickas in. For varje
extra dag som gar efterin-
skickad ansokan tar det mer
emot att fa kompletteringar

Forvantar sig svar pa den

dagensom TVV har angett,

haller inte datumet maste
TVV informera om nar
besked forvantas

Ar oroliga under tiden som
de vantar

Oppenhet och transparens
i kommunikation med TVV -
kunna stalla fragor

Ar ofta en av storsta
utmaningarna i projekten,
behover mer flexibilitet for
att kunna fylla platser och
gobra nytta for en bredare

grupp i fall den ténkte ar
svar att na till

Ansoker om
forskottsbetalning

Paborjar
aktiviteter

"Det dr valdigt
jobbigt och stressande
att ligga ut med
massa pengar”

Flexibilitet kring nya
utmaningar och insikter i
projekt, att det finns
mojlighet att styra om

Driver sitt
projekt

@ ® 4

Bollar med ERFA Prat
handlaggare mote a
proje

"Att driva projekt ar
Jdtteroligt, men L.ex.
som ¢ tagare ar
jag ndstan alltig
stressad och lite orolig”

Viktigt med effektiv och
minimal administrering av
projekt. Foretagare jobbar

mycket, ofta med eget
féretag och projektet
samtidigt, har valdigt liten
tid for administrering av
projekt, medans framjare
ofta har flera projekt
samtidigt.

Behover en tydlig bild av
vad som férvantas under
hela processens gang. Nar,
vad och hur, samt hur lang
tid man forvantas lagga ner
pa varje moment

“Det biista med ERFA
dr alt fa dela erfaren-
heter med de andra
projekten!”

Behdver utrymme for att
disktuera med andra
projektagare,
erfarenhetsutbyten kan
spara tidilangden



start

Genomfora

Lagger mycket tid
pa tidsrapporter

Har dalig
likviditet

ofta en av storsta

ningarna i projekten,

ver mer flexibilitet for

Inna fylla platser och
nytta for en bredare

p i fall den tankte ar
svar att na till

Ansdker om Paborjar
forskottsbetalning

“Det dr valdigt
jobbigt och stressande
att ligga ut med
massa pengar”

Flexibilitet kring nya
utmaningar och insikter i
projekt, att det finns
mojlighet att styra om

aktiviteter

Driver sitt
projekt

Alt driva projekt dar
jétteroligt, men L.ex.

stressa

Viktigt med effektiv och
minimal administrering av
projekt. Foretagare jobbar

mycket, ofta med eget
féretag och projektet
samtidigt, har valdigt liten
tid for administrering av
projekt, medans framjare
ofta har flera projekt
samtidigt.

Behover en tydlig bild av
vad som férvantas under
hela processens gang. Nar,
vad och hur, samt hur lang
tid man forvantas lagga ner
pa varje moment

handlaggare

ERFA
mote

projektagare

‘ ‘ . Skriver

| lagesrapport

Projektbesok Hamtar mall for
fran delrapportering
handlaggare

Manuellt arbete pa
grund av osynkade
system

“Yag tycker det dr bra
att de sditter lite press
pd oss att ha ordning

"Det béista med ERFA
dr alt fa dela erfaren-
heter med de andra
projekten!”

Behdver utrymme for att
disktuera med andra
projektagare,
erfarenhetsutbyten kan
spara tidilangden

och reda”

"Det kdnns kul nér
Tillvixtve ]

Rapportera

Bollar med

Tillvaxtverket

Ekonom gor |

Avsluta

Samlarin
satistik

ekonomi- .— .

redovisning |
Lamnarin
delrapport/
ansoker om
Samlarin utbetalning
statistik

*e—6 o

Farbegéran om Vantar p& Farny
komplettering utbetalning granskare

‘_

Maste lamna
insamma
information
igen

Hamtar )
o ‘ma.lfér G S—
|slutrapport slutrapport |

Skickarin

Far utbetalning » .
slutrappor

Diskuterar med
Tillvaxtverket

“Det tar vildigt lang
tid att gora ritt”

“Yag hittar inte alltid
rdtt dokument som
ska [vllas i. Det tar
otroligt mycket tid!”

Mojlighet till kortare tid
mellan utbetalningar, vissa
har svart att ligga ute med

pengar under en lang tid

Mer flexibel mottagning
av rapporter, inte alla
system som synkar med
TVVs system

Rapporterar sjalva inte ner
pa timme, mer procentsats
per manad. Att méta
tidsrapporteringskraven
hos TV Vs tar tid fran sjalva
projektet.

otydliga forvintningar”

“fag tror att “Niir vi fick ny gran-

skare sa bad hen om
samma uppgifter som
vi redan lamnat in”

kompletteringarna
blir nédvindiga pga

Har svart med férsenad Behover kunna lita pa
utbetalning, riskerar hela beslut som forankras i
projektet bdrjan av projekt, att inte bli
Overraskade med andrade
regler kring tackning av
kostnader

«29” antrop



Heildarmyndin yfir

allar dreifileidir Upplifun

= : A




PRIORITERING




Algeng mistok: Ad ekki sja
heildarmyndina

T EEEEEEL - - - ..
........................................
.. AR AARTAATEAETARTY S " s 3" s xS e s 5-55-5s TP IR . - .- R A R R R R R R R R E R E R IR R TI

........

b
»

——

. TP— . g . .
- - ™ ﬂka..'¢- . 't‘ v A b ) . \ “~ i . T p . " - g . - .
s SR ¥ . . d y o — . ey ! s o - ! . »
- FER W ! . W g : 4 - el 2 a2 e B 8 T QT
| : "

\g »
-
N ) ""0.‘.

W e
1y
" . "1“ A - P b
s o RS SOOI e

o 2 AY " . : : pou " : L p .,‘:‘-.’.~‘». .;:.-'
L F T . gCt DF e 0 ok el
% r . 4 v AP Y 'l.‘. 3 1158 4 b "{"-..‘. .“ “.‘ P ) "\‘




- —
—
_C
-~ 5
~ . ._.‘ .
2 v
-
i A < e -
S - - &
E; e — - 5
- - -~ e
) -
v . - - - - . ¢ ‘“-_

nu ad =T
erkfaerakassanum




Verkfserakassinn
fyrir ny’Sképun med 4 Taka burt
Customer Journey onaudsynleg skref

1 Finnalykilferlana

2 Laga erfiou

kt 5 Skilja samhengi
punktarna

3 Gédurendir 6 Bid erméguleiki
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e Laga erfiou punktarna 0

Festist / gefst upp

NeikvaeOar
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e Godur endir

Gleymist oft e

Goour endir er
eftirminnilegur




Gdoour endir = “win-win”
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Eyoubladio sem kostadi 22 milljonir SEK
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e Skilja samhengi atburoda
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Faerri samtol til pjonustuvers




@ Bid er méguleiki

Bio eftir niourstoou

Bio eftir sendingu

Bid i sima

Upplysingar

Nyta timann fyrir
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https://www.pexels.com/sv-se/@sevenstormphotography?utm_content=attributionCopyText&utm_medium=referral&utm_source=pexels
https://www.pexels.com/sv-se/foto/stad-byggnad-konstruktion-industri-439416/?utm_content=attributionCopyText&utm_medium=referral&utm_source=pexels
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Gangi ykkur vel!

Takk fyrir mig :)

linkedin.com/in/ingibjorgk
ingibjore.kristinsdolttir@wanirop.se



http://linkedin.com/in/ingibjorgk

