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AGENDA

> Det lange projekt

> Hvordan det ender som et langt projekt
med rgd trad selvom det ikke var der vi
startede...

> Et kort projekt

> Eksempel pa et lille kort projekt og
hvordan der blev argumenteret for
veerdien af bruger inddragelse...

> Forskellige sma metoder

> Supplerende sma hurtige metoder...

Pensiondanmark
Karetti. Eurcpzs Bedste Ferzio~zselskaz



REJSEN TIL PENSIONDANMARK

> En rejse pa 15 + ar

> Humanistisk Informatik

> PensionDanmark
> Senior Customer Experience manager

> Medlemsgruppe der spaender bredt i
forudsaetninger og forstaelse

> Formidling af et komplekst emne som
> Fainteresserer sig for

> Er vigtigt for mange
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SERVICE DESIGN

Identify the right problem(s) Identify the right solution Deliver to customer Meassure and improve

Business needs

Kick off

Ver.2

Project model ‘
Development model ‘
IT improv. and maintenance ‘
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PROGNOSEBEREGNER
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Customer journey
Explorative interview
Co-creation

Usecase highlevel sign-off
Funktions oversigt
Koncept for navigationsmodel
Wireframes (highlevel)
Afklare mobil/web view
User research

Detaljeret design

User research

Opdatering af design

PROGNOSE PROJEKT

Identify the right problem(s)

Business needs
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Identify the right solution

Deliver to customer

Meassure and improve

Project model ’
Development model ’
IT improv. and maintenance ’
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2017 Q4

2018 Q2

2018 Q4

2019 Q2

2019 Q3

Medlemmer

Medlemmer

Medlemmer

Medlemmer

Medlemsradgivning

Medlemmer

Medlemsradgivning

Medlemsradgivning

Medlemmer

Medlemsradgivning

INDDRAGELSE AF SLUTBRUGERNE

Explorative interviews. Pensioneringsrejsen for vores medlemmer.
7 medlemmer. 2 time. Medlemmernes hjem. Har besggt vores nuvaerende pensionssimulator.

Explorative interviews. Overblik og tillid til skonomi for vores medlemmer.
7 medlemmer. 2 time. Medlemmernes hjem. Har besggt vores nuvaerende pensionssimulator.

Co-creation studie. Prioritering og koncept udvikling med udgangspunk i medlemmernes behov
18 medlemmer. 2,5 time. 3 sessioner. Har besggt vores nuvaerende pensionssimulator.

Taenke-hgj-interviews med medlemmer af lgsning
7 medlemmer. 1 time. Har besggt vores nuvaerende pensionssimulator.

Behovsafklaring

Teenke-hgj-interviews med medlemmer af lgsning
9 medlemmer. 1 time. Har besggt Pensionsinfo.

Prioritering og design lgsning

Cardsorting studie
10 radgivere. 1 time. Prioritering af funktionalitet.

Teenke-hgj-interviews med medlemmer af lgsning
9 medlemmer. 1 time. Har besggt vores nuvaerende pensionssimulator.

Tilpasning af design og funktionalitet
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CUSTOMER VALUE PROPOSITION - PROGNOSE BEREGNEREN

* Mere end 5 medlemmer far en ramme for at
give udsagn mere vaegt.

* Klamme indikere antal — [antal] Fa overblik — gennem ‘

pensionssimulatoren Vished for at

pengene yngler [2]

Overbllk der giver en forstaelse for

Pensions simulator abner Drgmmer om et liv med nuvaerende
retning i gkonomi

op for nye spgrgsmal [4] Gains forbrug

N
Flytte rundt mellem de PD er bare noget der er
Fa tryghed forskellige ordninger -
giver overblik over Se belgb til udbetallng
gkonomi [1]
Overblik over
Vil gerne have inspiration - ‘ hvad de har

Udnyttelse af friveerdi i bolig
[3:18]

Se pensionen vokse }

Customer - ... 1

‘ Post om bolig i PD online
Job(s) budget [5:25]

AN J
Pensionering star for : Detaljeret budget med

N

. o s
dgren (mindre end 10 dr) Info tage beslutning poster [9:25]
leder efter overblik omkring pension

I

anbefalinger

p
Info pa hjemmeside ikke

Ikke at kunne se praecist
L fyldestggrende ) ‘ belgb e ; Overblik over fremtidig
Forsta pensionsprodukter gkonomi
. Y, L Anbefalinger omkring
Overblik over I mer-indbetaling
modregning (3] . Beslutningen om at gd pa ) relevant 9:18
Pains pension )

Finde tryghed

Savner fysisk brev

Mangler retning pga.

Pensionsregler om f.eks. i
. - . Fremtidens gkonomi med indtaegter og manglede anbefaling
modregning uretfaerdige

udgifter er uoverskuelig

Der er for lang tid til
pensionering — det bliver
derfor abstrakt [2]

Overblik og forstaelse for
pensionsprodukter [1]

Figur fra: Value Proposition Design (2014) A, Osterwalder etc al.
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MEDLEMMERNES PERSPEKTIV

> Tryghed
> Det gkonomiske overblik
> Belgb der bliver udbetalt
> Opsparingens stgrrelse
> Kontrol

> Kunne agere og optimere i forhold til den
fremtidige gkonomi

> Rad til det jeevne forbrug

> Rad til den lille forkaelelse med de naere
relationer (som f.eks. is med bgrnebgrn i

Tivoli)
> Usikkerhed "At du bare kan laegge dit budget ind med de faste udgifter, sa du har et overblik
) . over om det er 10.000 kr. eller kun 5000 jeg har? Kan jeg leve for det, hvis jeg gar
> La ng tidshorisont af som 60-arig, eller skal jeg helt op pa 65, og hvad kan jeg sa gere? Hvad skal jeg
. L. indbetale for at fortsaette det liv jeg gerne vil. Den har jeg selv haft sveert ved.”
> Usikker politisk ramme Rapid Prototyping R5#3
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672.000 kr.

3.250 kr.
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Folkepensionsalder (48 arig)

Mandelig indbetaling
3.800 kr.

Nuvarende manedeligt belob

Produkter
10ar.

Udbetaling rate pension

1ar.

Udbetaling aldersopsparing

PROTOTYPE

Prognose

Brutto udbetaling pr. produkt

Formue hos PD
(akkumuleret belgb indtil pensionering)

* Overfgr pension fra andre selskaber - start flow
* Handover til medlemsradgivningen: del-pensionering, orlov & deltid
* Handover til medlemsradgivningen: udbetalingsstart pr. produkt

Kontekst handtag

Brutto/netto
Medtag aegtefaelle

Modregning

Pensioner eksterne
selskaber

Best/worst
Bolig

Formue (over 87.700 kr.)

wAVAVAVAVAVAY
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FORMAL MED UNDERS@GELSEN & METODE /

Udfordring:

> Forsta hvordan medlemmerne oplever at sgge
erstatning ved kritisk sygdom

Formal:
> Optimere det nuveerende flow

> Afdaekke hvilke forventninger medlemmerne har til
processen, hvilken motivation der er bag medievalget
samt de udfordringer de har oplevet i processen.

Malgruppen:

> Medlemmer der lige har ansggt kritisk sygdoms (KS)
daekning og er blevet tilkendt

> KS digitale ansggning (ren-robot) eller KS ans@gning
manuelt eller med hjzelp fra sundhedsteam

Tilgang:

> 7 eksplorative interview af 120 min. i medlemmernes
eget hjem

13 fensionJanmark
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STATUS OG KVITTERINGSBILLEDE

Nuvzerende proces

pu— — pu— —
Format: Format:
Pa hjemmeside E-boks
Ca --—--- -4 Indhold: - -4 [ndhold: - @
o Kvitteringsskaermbillede Status pa tilkendelse
Dato for tilkendelse
Penge kommer nogle dage
— — = =

Forslaet proces

pum— —
Format: == = o —
Pa hjemmeside _ _
indhold: Format: Format:
Kvitteringsskaermbillede E-boks E-boks
Indhold: Indhold:

E; ----- = rormat: S— =4 Status pa bekraftelse af diagnose = = Status pa tilkendelse — -
E-mail D?to for hvornar penge senest er
Indhold: pa konto
Kvittere for modtagelse
Henvis til e-boks — - — —
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SMA HURTIGE METODER
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KORTLAGNING AF ORGANISATION OG INTERESSENTER

How does your company culture impact your work with your stakeholders?

Flexibility
Clan Adhocracy
Collaborate Create
* People * Risk taking
* Teamwork * Innovation
* Cooperation * Change
Internal
Focus
* Structure * Results Orientation
* Procedures * Productivity
* Consistency * Profit
Control Compete
Hierarchy Market
Stability

External
Focus

Stakeholder Management for Design Leaders - Julia Whitney inspired by: Competing Value Framework:
Cameron and Rohrbaugh (1983) - at the conference Leading Design - New York (19-20 June 2019)

Pensiondanmark
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SCOPE SPRINT

Metode:
> Customer value mapping + prototype + elevator pitch
Fordele:

> Tvinger os til at fokusere pa opgaven der skal Igses og malgruppens
behov

> Klart hvilke udfordringer og fordele der er ved denne type service

> Taler direkte ind i requirements med udgangspunkt i medlemsbehov
> Data opsamling mellem projekter

> High level prototype

Accept:

> Enra og highlevel prototype med funktionalitet

Tidsforbrug:

> 10 dage rekruttering (ekstern)

> 5dage
> 1segment 5 respondenter
> 1,5FTE

R

fensiondanmark
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CUSTOMER VALUE PROP

Metode:

>

Kvalitative interview, call logs eller tidligere undersggelser

Produkt:

>

Dokumentation og dialog veerktgj i forhold til scope af projekt

Fordele:

>

>

>

>

Medlems behov kommer helt i centrum

Klart hvilket behov service Igser for medlemmerne

Klart hvilke udfordringer og fordele der er ved denne type service
Giver projektlederne materiale hvis de vil lave business model canvas
Taler direkte ind i requirements med udgangspunkt i medlemsbehov

Data synergi mellem projekter

Udfordring:

>

Ingen prototype at se

Tidsforbrug:

>

18

3 dage
> 1segment 5 respondenter

> 1FTE (full time employee

Products
& Services

Gain Creators

»

Pain Relievers

®

v
»

Customer
Job(s)

Figur fra: Value Proposition Design (2014) A, Osterwalder etc al.
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GOOGLE SPRINT

Metode:

> Prototype + think aloud test

Produkt:

> Meget high-level prototype opdateret

Fordele:

> Key stakeholder far ikke en prototype han kan se pa
> Vi far hurtigt testet ideen af pa medlemmer
Udfordring:

> Prototypen kan godt blive overfladisk da man ikke nar at taenke alle brugs
scenarier igennem

> Meget ra og highlevel prototype
Tidsforbrug:
> 10 dage rekruttering
> 5,5 dage
> 1segment 5 respondenter

> 2FTE

> *Fglges Google sprint metoden ortodokst er et team 7 personer +
eksperteri 1 uge

Producer

Prototype

bt

Dag 1

Ressourcetrak: 3-4 personer

Dag 2

Ressourcetraek: 3-4 personer

Dag 3
Formal: Lgsning defineres og storyboard skabes
Ressourcetrak: 1 person + 1 person til at traeffe beslutning

Dag 4
Formal: Digital prototype bygges og interviewguide skrives
Ressourcetraek: 1 person

Dag 5

Formal: Prototype valideres med medlemmer. Plan for
optimering af prototypen besluttes

Ressourcetrak: 2 personer

Inspireret af — Sprint. How To Solve Big Problems and Test New Ideas
in Just Five Days (2016) Jake Knapp

FensionJanmark
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PAPIR PROTOTYPE

Metode:

> Kvalitative interview

Produkt:

> Dokumentation og dialog veerktgj i forhold til scope af projekt
Fordele:

> Medlems behov kommer helt i centrum

> Klart hvilket behov service Igser for medlemmerne

> Klart hvilke udfordringer og fordele der er ved denne type service

> Giver projektlederne materiale hvis de vil lave business model canvas
> Taler direkte ind i requirements med udgangspunkt i medlemsbhehov
> Data synergi mellem projekter

Udfordring:

> Ingen prototype der kan deles bredt i organisation

Tidsforbrug:

> 5dage

> 1segment 5 respondenter

> 1 FTE (full time employee)

Billeder fra: The Magic of Paper Prototyping (2018) Nick Babich
https://uxplanet.org/the-magic-of-paper-prototyping-51693eac6bc3

Pensiondanmark
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ELEVATOR PITCH

JIEiEerelcE Elevator Pitch
> Udfylder en template

Produkt:
> Klart mal for den Igsningen projektet arbejder henimod
Fordele:

> Klart faellesmal for projektet

> Flemming har et mal han hele tiden kan holde den endelige Igsning For (ma/gruppe)' (ma/gruppe bEhOV)f (p.f'OdUkt
op imod navn) er en (hvad er det) som (den vigtigste

Udfordring: veerdi). (Hvad er det der) adskiller sig fra
> Den kan blive abstrakt tidligere lgsninger ved (unikke veerdi)

> Ingen prototype eller medlemsfeedback
Tidsforbrug:

> 0,5 dage
> 1FTE

Pensiondanmark
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Loba van Heugten
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