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| dag skal vi

* Workshop- jobbe med -
testing av verktgy for
brukerreiser

1 NAV ThePhoto av PhotoAuthor er lisensiert under CCYYSA.
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Hva legger du 1 begrepet
Innovasjon?



Innovasjon — noe nytt og nyttig som er nyttiggjort

Radikal innovasjon:
dristig og eksperimenterende

Inkrementell innovasjon:

sma steg eller trinnvis endringer som kan gi store
gevinster



Hva er en tjeneste?
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A utfare en tjeneste betyr & hjelpe noen.
Hjelp oppnas ved overfgring av verdi.

Brukerens opplevelse av verdi =
tjenestens verdi.

Vargo & Lusch (2004)



En tjeneste oppleves over tid og bestar av en rekke kontaktpunter

verdien av en tjeneste
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Brukerreise = Verktgy for a se hele tjenesten fa oversikt- zoome ut og inn- vi kan endre hele eller deler av reisen

11 NAV Illustrasjon: Halogen



Hvordan kan vi
skape eller endre en tjeneste?



Fem tjenestedesignprinsipper som ryggrad

For a lykkes med a utvikle relevante tjenester og
lgsninger, jobber vi etter fglgende fem prinsipper:
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Brukersentrert Samskapende Helhetlig Visuelt Testet
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| tienestedesign er verdiforslagene, stgttesystemene og
kontaktpunktene betraktet som designobjekter - som

kan forstas, utvikles og iverksettes

Aktgrene foran og bak gardinen samhandler og utveksler verdi
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Oppvarming

 Ta et A4 ark og noe 3 tegne
med

* Tegn din reise fra du stod opp
til du ble med pa samlingen.

3 minutter
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4. Hva med fgr og etter

perspektivet?
. Forebygging
Bru kerrelser Hvordan mgtes forst?

Hva skjer til slutt? (Takk for
2. Hva opplever brukerne? na det var fint eller ditt vedtak

er opphgrt)

1. Hvilke kontaktpunkter

-------------------

tenker vi a tilby?

v/

T —>
T —

3. Hva ma gjgres pa baksiden?

1 NAY lllustration: Halogen basert pa Kistorp (AHO/Designit)
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Ulike mater a jobbe med brukerreiser
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Nasituasjon Utforske lgsninger
Kartlegge dagens brukerreise. Utforske hvilke muligheter som
Hva er problemene, hvorfor finnes til & lgse utfordringer og
oppstar problemene og hva er mgate behov
konsekvensen av dette?
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Fremtidig lgsningskonsept
@nsket brukerreise, nye og/eller
forbedrede kontaktpunkter



: Halogen

Foto

Eksempel pa brukerreise
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Brukerreise

2 Foran
Det som er synlig for brukerne

Kontaktpunkter
Der verdi utveksles

Bak
3 Det vi skal gjgre for & levere tjenesten sammen




Brukerreise
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Bak
Det vi skal gjare for & levere tjenesten sammen
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Hvordan kan vi .......
problemspgrsmal

* Alage “hvordan-kan-vi” spgrsmal
genererer kreative Igsninger samtidig
som man fokuserer pa det riktige
problemet som skal lgses.

* De baseres pa utfordringene som er
identifisert
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Hvordan kan wi............

lage gode problemspgrsmal som

bade dekker behov og er et godt utgangspunkt for ideutvikling?

For bred

....vi gjgre alle
brukere glade?

Fokuserer ikke
pa brukernes
ttfordringer
etterbehov

For smal

... Vi lage en
digital tjeneste
for
timebooking

Beskriver en

tgsning

God

... brukerne fa tidlig og
tilrettelagt hjelp fra NAV
kontoret, med
utgangspunktisine
behov og sin situasjon?

Fokuserer pa behov og
er et utgangspunkt for
idéutvikling



Kontaktpunkter
Wenda i inlp Wt ledanin 5 Mote
01) M‘)CSW“‘} Uk NAY oy
fblulbge

Samling Gardermoen

2222222222222

Oppgaver brukerreise
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Gruppeoppgave 10 min
Velge problemspgrsmal

og brukerreise

* Velg dere et problemspgrsmal fra et
av prosjektene rundt bordet (ev.
problemspgrsmalet i eksempelet)

* Velg dere deretter en brukereise
(tjeneste) som er knyttet til
problemspgrsmalet



Gruppearbeid — @ve pa a lage en Brukerreise )

1. Reflekter individuelt rundt kontaktpunktene i brukerreisen og
hvordan de kan lgses pa en annen mate, fjernes, endre
rekkefalge og hvorfor. Lag deg gjerne din egen skisse. (maks 5

min)
Brukerreise
2. Deltankeneigruppen, diskuter og bli enige kontaktpunkter og sty i
rekkefglge utfira ideene dere har sammen. Z? ¥ RS

3. Tegnutny brukerreise sammen.

4. Lagen kort beskrivelse ved hjelp av gule lapper som beskriver WWWW& --------- e u,;@;;ii)(;;. _____
det som brukerne opplever foran gardinet og det som gjgres %w”@g 2 Whwad, NAY
bak gardinet for hvert kontaktpunkt i det nye forslaget. g =5 g
i .. > . o tn =
5. Lagegne lapper (gjerneiannen farge) som sier noe om nytten i 1 e = iy ot =
det nye forslaget. BBkl gors for 8 s el o

6. Hengden nye brukerreisen opp pa veggen © NY!




Brukerreise

2 Foran
Det som er synlig for brukerne

1 Kontaktpunkter
Der verdi utveksles

Bak
3 Det vi skal gjgre for & levere tjenesten sammen
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