Undirbuningsfasi

Innleiding pjonustustefnu

Arna Yr Saevarsdéttir — Andri Geirsson - Elisabet Ingadottir
VERKEFNASTJORAR PJONUSTUSTEFNU



Med pad ad markmidi ad undirbua borgarkerfid, starfsfolk, verkefnastjéra og adra
hlutadeigandi fyrir innleidinguna, pa var farid af stad i itarlega undirbdningsvinnu vié ad
kortleggja alla pjénustu Reykjavikurborgar. Oll svid, skrifstofur og fyrirtaeki i meirahlutaeigu
borgarinnar voru hofd til hlidsjonar i pessari kortlagningu par sem pjénustustefnan kvedur &

um ad oll pjénusta borgarinna skuli falla undir stefnuna.
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Pad er stort verk ad aetla sér ad setja alla pjonustu borgarinnar samhlida 4 eitt blad, enda er
bjénustan sem borgin veitir mjog fjolbreytt og viofem. Radgjafafyrirtaekid Capacent var pvi
fengid til ad leida stédugreininguna i samstarfi vid verkefnahdp. Verkefnid var rammad inn?
til ad sja hvert umfangid veeri og hvernig eigi ad skilgreina og nalgast baedi notendur og
bjénustuveitingu borgarinnar. Akvedid var ad fara pa leid ad utbua hagadilakort og kerfiskort

i takt vid hugmyndafraedi notendamidadrar honnunar (e. design thinking)

— Undirbuningsfasi héfst i byrjun febriar 2018 og lauk 24. april 2018.

Framkvaemd

Tekin voru djupvidtol vid svids- og skrifstofustjora, par sem markmidid var ad fa peirra
upplifun @ pjénustuveitingu sins svids og borgarinnar i heild. Vidtélin voru 12 talsins a
timabilinu 16. febrdar — 8 mars. Ekki voru tekin vidtél vid borgarlégmann, umbodsmann

borgarbua og innri endurskodun.

Radgjafar Capacent greindu vefsidu borgarinnar ut fra pjonustupattum og hvernig peir birtast
notendum. Vefsida borgarinnar er staersta upplysinga- og pjonustugatt borgarinnar Gt a vid.
Unnid var ad pvi ad na svokalladri ,pyrlusyn” & alla pjéonustu borgarinnar og teikna upp
kerfiskort. Verkefnahdpurinn sem var tengilidur Capacent vid borgarkerfid medan a pessari

vinnu stéd, afladi og veitti upplysingar og tengingar er purfti til kortlagningarinnar

Lokaafurd undirbuningsfasans var bjénustuhringurinn — kerfiskortié sem lagt var upp med ad
bda til. Fyrstu drég hringsins voru kynnt verkefnahdp pjénustustefnunnar 16. mars. |
framhaldinu var farid med drogin i ryni inn a 6ll svid og toku skrifstofustjérar og/eda adrir

sérfraedingar af svidinu patt i pvi dsamt verkefnahdp innleidingarinnar.

L vidauki 2
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Nidurstodur undirbuningsfasa og pjénustuhringurinn voru sidan kynnt fyrir styrihdp
verkefnisins pann 24.april>. | pjénustuhringnum er buid ad kortleggja alla pjénustu
Reykjavikurborgar. Hringnum er skipt upp eftir svidum og undir hverju svidi eru upptaldar
pjonustur pess svids vid ibua og gesti borgarinnar. Innri hringirnir takna midlaega stjérnsyslu,

politisk rad og nefndir. | hringnum ma einnig finna helstu pjonustugattir Reykjavikurborgar?.
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3 Hafa skal i huga ad hringurinn er lifandi skjal og tekur breytingum i takti vid breytingar @ pjénustu og skipulagi
borgarinnar
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Adferdafraedi notendamidadrar honnunar (e. design thinking) gerir rad fyrir ad skoda alla
bjénustu ut fra notendanum. Til pess ad pad sé mogulegt er notast vid svokalladar erkitypur
og i pessum fasa voru drog 16gd ad erkitypum sem verda notadar vid innleidingu

bjénustustefnu Reykjavikur. Erkitypurnar mynda sidan borgarfjolskylduna.

Borgarfjélskyldan samanstendur af u.p.b. 20 einstaklingum sem nota mismunandi pjénustu
borgarinnar og mun fjélskyldan na yfir notendur allrar pjénustu sem borgin hefur upp 4 ad

bjéda og verdur kerfid greint Gt fra peim i naestu skrefum innleidingarinnar.

Borgarfjolskyldan
Sebastian [sak Jéhanna Fridrik Embla Leifur ) L6a ) Sigurdur Edda
halisleitandi leikskélabarn mamma pabbi grunnskélabarn  grunnskélabarn Einstadur foreldri afi amma

. Andri .
Geir Lira barn foreldris Jonas Olof Silja barnlaus Einar Marit af
fatladur foreldri i neyslu ineysiu heimilislaus fatlad bam atvinnurekandi atvinnulaus erlendum uppruna

4 Drég ad borgarfjélskyldunni, eins og hin var kynnt fyrir styrihép 24. april 2018.
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Helstu umbdta verkefni unnin a timabilinu

Pjonustulysingar

Buid er ad greina framsetningu pjonustulysinga a vef borgarinnar i samradi vid notendur (ibua
og framlinustarfsmenn) og hanna nyja framsetningu efnis byggt 4 peirri vinnu. Nidurstadan
var ad hafa einfalda og skyra framsetningu upplysinga sem jafnframt er samraemd milli 6likra
bjénustupatta. Eins var dhersla @ myndraena framsetningu umsdknarferlis og ad bjéda uppa
myndbond sem Utskyra betur pjénustuna og svarar helstu spurningum. Unnid er ad pvi nuna

ad yfirfara pjonustulysingar og setja paer upp 4 nyjan hatt.

Nuverandi stada: Bedid er eftir pvi ad forritarar komist i verkefnid til ad halda afram. Fyrstu

bjénustulysingar 8 pessu formi verda aksturs- og ferdapjonustur a velferdasvidi, i samhengi
vid nyjar rafreenar umsoknir, sem er verkefni unnid af velferdasvidi og Rafraenni

bjénustumidstod.

Abendingavefur

Pad hefur komid skyrt fram hja ibdum i pjonustukdnnunum ad beeta purfi samskipti,
upplysingagjof og eftirfylgni milli ibla og starfsmanna borgarinnar. bvi var i kjolfarid radist i
endurhoénnun & abendingavef sem adur var einungis tileinkadur borgarlandinu en mun nu
taka & méti hvers kyns dbendingum sem liggja ibuum og 68rum gestum borgarinnar a hjarta.
Vidkomandi parf nu ekki lengur sjalfur ad finna Ut hvert hann hefur samband, heldur sendir
hann dbendingu i gegnum einfalt vefform a forsidu borgarinnar par sem pjénustuver kemur
henni & réttan stad til Grvinnslu. iblar f4 stadfestingu i tolvupdsti og rafraena sléd &

abendinguna og geta par fylgst med henni fra upphafi til enda. Abendingavefurinn fer i loftid

mai 2018.
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Rafraen upplysingagjof

Hafist hefur verid handa med tilraunaverkefni med pad ad markmidi ad auka rafraena
upplysingagjof til ibda. Tilgangurinn er medal annars til ad taka graen skref i rekstri borgarinnar
en ekki sidur til ad nd til ibua a skilvirkari hatt. Med pvi ad senda sms er haegt ad draga verulega
ur og jafnvel haetta alfarid ad senda Ut pjonustutilkynningar @ pappirsformi. Tilraunaverkefnid
hofst 11. mai 2018 par sem smaskilabod voru send a ibua i tveimur péstnumerum i borginni
vardandivorhreinsun ibudagatna. Verkefninu er fylgt eftir 4 rafraenan hatt a8 samfélagsmidlum

og vidhorfskonnun til ibda.

Nuverandi stada: Framkvaemd verkefnis er lokid. Buid er ad senda skilabod til pessara iblua og

nu tekur vid drvinnsla gagna og mat a nidurstodum. Naestu skref fela i sér ad skoda lausnir i

steerra samhengi. Fa betri innsyn i viGhorf borgarbua, jafnvel med rynihdp eda vidtdlum.

Spurningar og svor

Til ad auka sjalfsafgreidslu og stytta pjénustuferlid hefur vefsida med algengum spurningum
og svérum verid sett upp. | takt vid notendakannanir er 16gd ahersla 4 einfalda og skyra
framsetningu sem var leidandi vid honnun og uppsetningu & forminu. NU gefst notendum
bjénustu borgarinnar kostur a ad spara sér tima og fa svor vid spurningum sinum i gegnum
forsidu Reykjavik.is — Ahersla hefur verid 16gd 4 ad sérfraedingar okkar i framlinupjénustu

ritstyri og uppfaeri gagnagrunnin i samvinnu vid sérfraedinga inn a svidum.

Nuverandi stada: Vefurinn er birtur og unnié er ad utfaerslu d hvernig skuli kynna hann og

hvetja borgarbua til ad nota hann sér til upplysinga. bessi vefur er i stodugri préun og naestu

skref eru ad afhenda pjénustuveri hann til eigna, vidhalds og uppfaerslu.
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Vidauki 1

Samantekt af kynningu Capacent 4 nidurstodum undirbuningsfasa.

Adferdafraedi Design Thinking vid innleidingu
pjonustustefnu Reykjavikurborgar
- Nidurstodur undirbuningsfasa

g STEFNUMOTON SAMKENND

.m., nep msnn-m -

Kynning fyrir styrihop 24.april 2018

capacent

capacent
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capacent
Kerfiskort Reykjavikur
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capacent

Notandinn Notendur eru skilgreindir ut fra adferdafraedi um erkitypur.

- Nalgun Notandinn @ margskonar erindivid Reykjavikurborg a lifsleidinni. Sami adilinn
getur tilheyrt mérgum mismunandi hopum & mismunandi timabilum og i
mismunandi adsteedum.

pess vegna eru notendur skilgreindir baedi ut fra hépum og ut fra erindum.

Erkitypurnar munu nyta sér alla pjénustu borgarinnar med einum eda 6drum
heetti, med sérstoku tilliti til visbendinga um sarsaukapunkta.

Erkitypurnar verda fullunnar i greiningarfasanum og gert er rad fyrir ad nyjar
geti baestvid ef vinnan leidir pad i ljés. Med pvi ad kortleggja pessiferdalog faum
vid djapa innsyn i upplifun af pjénustunni, sarsaukapunkta og taekifaeri til
nysképunar.
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Kerfiskort Reykjavikur
- Snertifletir
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Notandinn og pjénustuveitingin

- Erkitypurnar nyta alla pjénustu borgarinnar
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Samspil notenda og capacent

pjonustuveitingar
- Hvernig er kerfid snidid til bess ad
uppfylla veentingar um pjonustu?
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capacent
. .
Designing for growth model
- Jeanne Liedtka and Tim Ogilvie’s
Kynning
Storytelling

. Vinnustofur med framlinu

. Vinnustofur med notendum

. Vidtdl vid framlinu og notendur

. Vettvangsheimséknir/observations

*  CustomerJourney

. Service Blue Print

Honnun Préfu
Greining umbétaverkefna roun - ATH

f’ Hver er stadan Hvad viljum vid gera? Hvernig viljum vid Innlelfimg H
. gera pad? Hvad virkar? .
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capacent

Vinnulag i Erkitypur — fjélskyldan i forgrunni
greiningu bjénustan skilgreind Ut fra peim i anda notendamidadrar nalgunar.

20 fjdlskyldumedlimir — buid ad skilgreina 17, einhverjir munu baetast vid.

Sprettir
Reiknum med fjérum sprettum a 6-8 manada timabili.

6 vikna sprettir og 5 fjélskyldumedlimir i hverjum spretti.

Markmid

Skilgreina ferdalag notenda i gegnum pjénustupaetti/erindi — upplifun,
sarsaukapunkta og askoranir fyrir hvern og einn.

capacent

Undirbuni ngur Vinnustofa/ur med framlinu - fara yfir erkitypur og finpussa

- Erkitypur Gtfaerdar betur - Erum vid ad tengja vid paer?
- Eru fleiri erindi sem hver og ein zetti ad vera med?
- Vantar einhverja inn?

Setjum & paer andlit, skilgreinum, vaentingar, parfir og segjum ségu peirra.

Persénur i hvern fasa valdar ut fra:

- Mesta neydin?
- Mestur fjoldi sem pjonad er?
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capacent

Design Thinking sprettir i greiningarfasa

Undirbuningur

4.sprettur

==

| | | | | I

april/mai Oktéber/névember

capacent
Design Thinking - sprettur
Vika 1 | vika2 | Vvika3 |  vika4 | vika5s |  vika6 |
Erkitypur
Undirk gur og stjérn fi Urvinnsla og ryni Customer Journey
€ Framkveema vidts| Gera Service Blueprint fyrir hvert ferdalag
g F L hai Alkni
a
S
Nidurstédur
E Undirbiningur f.sprett Vidtsl vid framlinu Vinnustofur med framlinu Urvinnsla Kynning f. styrihép
5‘ Erkitypur og snertifletir Vidtél vid notendur Vinnustofur med notendum Gerd Ci J Y Meginuppgétvani
g | rindir msérfreeding Ve heimsokni Urvinnsla Gerd Service Blueprint Umbétatillogur
Umsysla - vinnustofur
Umsysla - vidtsl
Urvinnsluveggur Umsysla - vettvangsheimséknir Vinna Customer Journeys

¥ Umsysla (finna & boda pattakendur) Urvinnsialdnvinnustofuny Umbétarplan
x

Notendaségur

Myndir og frasagnir

Kynning (PR)

*stadufundir Design thinking teymis i hverri viku
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capacent

Customer Journey & Service Blueprint

- ur verkfaerakistu Design Thinking 5"‘;’“?])?5:"?52" %
Customer -Iour"ey « Skilgreinum ferli akvedinnar pjonustu fra upphafi til enda ut fra sjonarhdli notenda. bannig
getum vid séd hvernid allt flaedid er & pjonustunni og hvernig notandi upplifir mismunandi
snertifleti i pvi flaedi.
* Vid notum petta taeki til pess ad koma auga a hvad virkar og hvad ekki i flaedinu med pad ad
leidarljosi ad beeta upplifun notenda.
Service Blueprint « Service Blueprint er notad til ad greina einstaka paetti pjonustu; skilgreina pa og lysa i

smaatridum.

Service Blueprint inniheldur sjonarhorn notandans, pess sem veitir pjonustuna og annarra sem
hafa hlutverki ad gegna i pessu samhengi - eftir pvi sem vid a.

Service Bluepring inniheldur einnig lysingu a 6llum pattum pjonustunnar; allt fra snertiflotum
vid notendur ad bakenda ferlum.

Service Blueprint er lifandi skjal, sem er reglulega i endurskodun til ad tryggja ad pjonustuadilinn
sé i godum tengslum vid pad umhverfi sem hann starfar i og veentingar notendanna. bannig er
pjonustuadilinn betur i stakk buin til ad adlagast sibreytilegu umhverfi, porfum og vaentingum
notenda.

capacent
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capacent

Service Blueprint*
- ur verkfzerakistu Design Thinking
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Designing for growth model

- Jeanne Liedtka and Tim Ogilvie’s

1. Notendaupplifun Borgar- fidlskyldunar liggur fyrir &samt Blue print af pjonustuferli
2. Hénnun notendaupplifunar eins og hin ztti ad vera
3. Unnid i sprettum med framlinu og notendum

Honnun
umbétaverkefna

Greining Préfun

el Hver er stadan Hvad viljum vid gera? Hvernig viljum vi§ Innleiing :
: gera pad? Hvad virkar? :
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Vidauki 2

Verkefnistillaga Capacent.
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Markmid verkefnisins og umfang

[ juni 2017 hittu radgjafar Capacent skrifstofustjéra bjénustu og reksturs (SPR) hja
Reykjavikurborg par sem rzett var hvort adferdafradi Design Thinking gati hentad
til pess ad innleida pjo ki borgar. Akvedid var i

2017 ad hefja slika vinnu med pad ad markmidi ad innleida pjénustustefnuna a
tveimur drum.

Markmid verkefnisins er ad innleida pjonustustefnu Reykjavikurborgar samkvamt
peim markmidum sem sett eru fram i henni med attavita um framdrskarandi
pjonustu ad leidarljosi. Adferdafraedi Design Thinking verdur notud til pess ad
tryggja notendamidada nalgun.

pjonustustefna Reykjavikurborgar skiptist i fijdgur meginmarkmid sem hvert og
eitt a ad tryggja goda og skilvirka pjonustu vid notendur hennar.

Fagmennska felst i pvi ad pjonusta er sérhafd og mikilvaeg fagkunnatta sem
flétta parf inn i alla starfsemi borgarinnar og gedastyra.

Notendamidud hénnun felst i pvi ad pjénustu skal hanna og skipuleggja at fra
pérfum og sjénarhorni notenda hennar.

i felst i pvi ad pjo iting gangi greidlega fyrir sig og ad einfalt sé
fyrir notendur pjonustu ad bera sig eftir henni og nyta sér hana.

felst i pvi ad pjo skal veita eins nalagt notendum hennar og
kostur er &, hvort sem pad er i gegnum rafraenar lausnir eda a vettvangi par
sem notandinn er staddur hverju sinni.

Adferdafraedi Design thinking leggur m.a. dherslu a upplifun, pverfaglegt samstarf
og nyskopun. Einnig verdur horft til pess hvernig stafrn umbreyting hefur ahrif &
notendur og pjénustuveitingu.

Abyrgdaradilar verkefnis hj Copacent eru Pérey Vilhjdimsdéttir og Hlin Helga

Gudlougsdottir en auk peirra munu fleiri radgjafar fra Capacent koma ad

verkefninu.

UMFANG

{ pjénustustefnunni kemur fram ad umfang verkefnis sé
eftirfarandi:

Med Reykjavikurborg eda borginni i stefnu pessari er dtt vid
sveitarfélagid Reykjavikurborg sem og 6l svid pess, rad og nefndir,
deildir, stofnanir, starfseiningar, kjérna fulltria, fyrirtaeki og
byggdasamlég i meirihlutaeigu pess.

Verkefnistillaga - uppbygging

Capacent hefur stillt upp peim lykilupplysingum sem eiga ad gefa
stjornendum SPR forsendur til ad meta verkefnatilléguna. Helstu ligir i
tillégu Capacent eru eftirfarandi:

*  Markmid og umfang

« Ferlivid innleidingu og timarammi

+ Verklag vid einstok skref vinnunnar

« bekking og reynsla radgjafa Capacent

Avinningur og péknun

Ferli innleidingar og timarammi

Fimm fasar verkefnis

Lagt er til ad vinnan vid innleidingu pjonustustefnu fylgi fiorpattu ferli
adferdafraedi Design Thinking auk un aningsfasa i upphafi: nir fimm
eru: 0) Undirbuningur; 1) Greining og stédumat; 2) Honnun og umbdtaverkefni; 3
) Profun og 4) Innleiding. Mikilvaegt er ad fylgja vel skilgreindu ferli fra upphafi til
enda pvi adeins pannig er tryggt ad ni i sé sk raunsa
og par med innleidanleg.

0. Undirbuaningur

[ fyrsta fasanum er verkefnid rammad inn, hvad nakvaemlega felst { umfanginu,
hvernig eigi ad skilgreina og nalgast , bjo iting borgarinnar

ilgreind, il t og system ing. [ lok pessa fasa er ljost med hvada
haetti eigi ad nalgast verkefnid.

1. Greining og stodumat

Annad skrefid er greining a naverandi stédu. Greiningin er forsenda annars skrefs
p.e. ad haegt verdi ad takast 4 vid ad méta umbdtaverkefni til pess ad na peim
markmidum sem koma fram i pjénustustefnunni.

2. Honnun umbétaverkefna

Unnid er med nidurstdur greiningar til pess ad méta umbotaverkefni byggd a
reynslu, vaentingum og porfum notenda. Légd verdur ahersla 3 pverfaglega
samvinnu til bess ad na sem bestri nidurstodu.

3. Préfun

Lausnir og nyjar leidir eru préfadar med pad ad leidarljosi ad sja fyrir hvad virkar
og hvad ekki. Er petta gert til pess ad tryggja farsala innleidingu umbodtaverkefna.

4. Innleiding

Lokaskrefid er innleiding. Hér parf ad tryggja rétta midlun skilaboda og ad allar
innri forsendur séu fyrir hendi. [ pessum verkhluta er gengid fra endanlegri
adgerdaa med skilgrei a i i i og
malanlegum markmidum.

Timarammi

Verkefnid er nd pegar hafid en ef gert er rad fyrir ad undirbiningsfasa ljaki um
manadarmétin mars/april 2018 og gerir datlun Capacent rad fyrir ad innleiding
umboétaverkefna sé hafin og komin vel 4 veg i febrdar 2020. pau verkefni sem flokka ma
undir low hanging fruits verda sett i framkvaemd strax og komid er auga a pau. Nanari
atfaersla a timaramma verdur akvedin i samvinnu vid dbyrgdaradila.

6-8 vikur
Undirbdningur 6-8 manudir

6-8 manudir 4-6 manudir

4-6 manudir
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Verkefnafasar 1-4

Hér er farid yfir helstu paetti vardandi verkfasa 1-4 en dkvedid var ad gera tillégu fyrir hvern verkpatt

fyrir sig sem er i anda adferdarfradi Design thinking i svo

Hér kemur

fram hvad hefdbundid felst i hverjum fasa. Endanlega verdur p6 dkvedid i upphafi hvers fasa hvada

leidir verda nakvamlega farnar.

1. Greining

Greiningin er forsenda nasta fasa p.e. ad hagt verdi ad takast &
vid ad mota umbotaverkefni til pess ad na peim markmidum
sem koma fram i pjonustustefnunni.

a) Vidtdl vid notendur, framlinu og adra hagadila

Tekin eru itarleg vidtdl vid notendur, framlinu, stjérnendur og adra
hagsmunaadila. Sem og adra pd er taldir eru hafa til ad bera pekkingu,
reynslu, skodanir og vaegi.

b) Rynt i niverandi gégn

Fyrir liggja margvisleg gogn sem gefa til kynna stédu méla i
bidnustuveitingu. Radgjafar ryna auk pess i fyrirliggjandi stefnur,
markmid o.fl.

) Vinnustofur

Vinnustofur med notendum, framlinu og 63rum hagsmunaadilum. Um
er ad raeda vinnu sem gefur mikilvaegt innlegg i m.a. vidhorf,
stemmningu og adstadur og par med breidd i greininguna.

d) Vettvangsheimséknir
Farid er & stadi par sem pjénustuveiting fer fram til pess ad taka Gt
upplifun notenda og pad sem getur haft dhrif & hana.

e) Personas
Nokkrar Personas eda erkitypur sem endurspegla dkvedna hépa
skilgreindar til pess ad tryggja notendamidada hugsun i vinnunni.

) Customer Journey
Upplifunarferdalag notenda er skilgreint Gt fra vdldum Personas.

g) Service Blue Print
i upphafi verkefnis er oft gert uppkast ad Service Blueprint til pess a8
gera sér grein fyrir hvar md baeta eda endurhanna bjénustuna.

2. Hénnun umbétaverkefna

Unnid er med nidurstddur greiningar til pess ad méta
umbétaverkefni byggd a reynslu, vaentingum og
parfum notenda. Logd verdur ahersla a pverfaglega
samvinnu til pess ad na sem bestri nidurstodu.

a)
b)
G
d)
e)
f)
g

Vinnustofur med notendum
Vinnustofur med framlinu
bverfaglegar vinnustofur
Hakkapon

Hugmyndavinna med Superusers

med Sup

Unnid afram med Service Blue Print og Customer
Journey

3. Préfun

Umbétaverkefnin sem valin hafa verid eru profud
med pad ad leidarljosi ad sja fyrir hvad virkar og hvad
ekki. Er petta gert til pess ad tryggja farsala
innleidingu umbdtaverkefna.

a) Sogur (Storytelling)
b) Hlutverkaleikir ( Service Role play)
¢) Customer Journey

d) 6 med 3
teiknurum o.fl.

4.Fasi - innleiding

L i0 er i idi 0 Hér parf
ad tryggja rétta midlun skilaboda og ad allar innri
forsendur séu fyrir hendi. [ pessum verkhluta er
gengid fra endanlegri adgerdaaatlun med

g o8
malanlegum markmidum.

Qeessccccneel
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