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Steg 2.
FOrutsattningar

T
TietoEnator
Building the Information Soclety

FOrutsattningar

Varumérket — karnvarden
Afférs- och effektmal
Malgrupp — behov
Konkurrenter

Best practice

Regler och etik
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FOrutséttningar

Afférs- och effektmal
Malgrupp — behov
Konkurrenter

Best practice

Regler och etik
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TietoEnator "

Building the lny stion Society

Radio Print Paper Email
ad ad mail

Communicate image

« Make the brand promise

« Bring emotional and experiential
aspects of the brand to life

« Convey a brand image

Web
site

Store Kiosk IVR all Product
center

Deliver value

« Fulfill the brand promise

« Provide the tangible benefits of
the brand

« Let customers take action

TietoEnator "

Buiiding tha information Sculety

Source: Forestar Resaarch, Inc.




FOrutséttningar

Varumarket — kéarnvarden

Malgrupp — behov
Konkurrenter

Best practice
Regler och etik
Omfattning
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FOrutséttningar

Varuméarket — karnvarden
Affars- och effektmal

Konkurrenter
Best practice
Regler och etik
Omfattning
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Building tha Information Sovlety




FOrutséttningar

Varumérket — karnvarden
Affars- och effektmal
Malgrupp — behov

Best practice
Regler och etik
Omfattning

TietoEnator "

Buiiding tha information Sculaty

| | —o=Nintendo Wii
—#- Playstation 3
Xbox 360

Konkurrentfaktorer
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FOrutsattnin

Varumarket — karnvarden
Affars- och effektmal
Malgrupp — behov
Konkurrenter

Regler och etik
Omfattning

TietoEnator "

Building the Inforreation Soclety

halebopﬁ

START | KONTANTKORT | MOBITIHNSTER KUNDTJANST | MITTHALEBOP

KONTANTKORT DIN VARUKORG

Innenéller@ st varor

BYT & BEHALL NUMMER Tt icnssan

» Angha lundvaon

Registrera kontantkort MOBIIDANSTER

lex om Halehop kontantkort s
Mec MMS kan du sénda
Villkor (O bikderivideo, jud och tet
s ingp, kombinerat som du vil
Prislista Migheterna &
ohegrinsare!

‘Skaffa Kontantkort

Tipsa en kompis Fyli st molsinummer il fyta tl Halehop | fattet ovan, Micka pé skicka. Du f8r snart stt SMS med ett

» Hamta installningar
skackat il din moji skallcu ange i sten i prosessen

Bl dterforsaljare
Surfa imobilen
Reklam i TV & radio Fullmak for nummeitL, robil helehop s hittar du
Dst alira snabaste séitet st byts och ben&la nummer ar att Gora ciet hir via wekioen. Du ke &ven byta och behla

rummer genem st fylai en fulinakt ach skicka den il Kundtjanst, Acressen finns | fulimskden. Fulmakt
Wiobinr
nummerupplysning och
mycket mer. Nar s surfar
via mobil halebop 52 betalar
du e kridyan enl vér

10ceA IN

» Ciéimt lasenord ! Har inget Bsenoret
2 Resistrera ot kontartiort

TietoEnator "

Building the Information Sovlety




B Ekund Priser o Godkl Pressium Kontakt

togiro - ett tryggt och sakert betalningssatt. Logga in och anmal dig direkt
GA MED | GODEL DU OCKS,

Fyl i dina uppgifter nedan far att anmala dig till GadEl
Nar din bestalining &r Kiar fAr du hem eft bekrftelsebrey pé det avtal du
tecknat. Du f&r da ven tvi veckars dngerratt. Enkelt!

* Obligatorisk uppaitt

Personuppgifter

Farmamn: *
Efternamn: *

Personnummer: *

adressuppaifter

Adress: *
cha.

Postnummer & Ort: *

Telefon: * (0am)
(Kvall)

Mobitele fon

E-post: *

Jag vl stédja Jsg vilersenare

Ja, tack! jag vill &ven ha Bra Miljoval som 1o
kostar 1,5 are exklusive moms extra per o

Jag har Ingen (eller max 1 manags) bindningstid [ |2
has min Auvarande elleverantar

Jag har, eller kan ha, bindningstid hos min C
nuvarande ellevarantar

Jag accepterar GodEls avtalsvillor

Bekiafta bestalining

TietoEnator

Heling the nformation Sovlety

Dagens Film | valj Kanaler | Fiytta Kanaler | Komprimerad Tablalistning Imorgon

op di i i ! _BYTHJUL
Kop dina vinterdack nu! 3

304

Jimfont md everuntorernas rekommendersde prsee Dinadick vig!

Favoriter | Spara/skicka din konfiguration | Linkkatalog Hislp | Kontakta

» Mest klickat pd Sub.se just nu

\l//"“ niiesnytt frin Aftonbladet.se.
A SVD

LO: Flar jobb - battre jobb

24 direkt > e

Palla far tryckat! Mantel Wiliams show
basts

verige!
Dokumant inifrint Klimatrs,
e new tomorrou > Eftarsnack
45 Wiz quiz
0 Tungaun
110 Medickompassen
Kattan, musen, tiotusen - £ > ]
S Runt i 1 aturan; Alice | Enar. el 00 How 1 met your mother
apport > Simpsons
05 P jak sfter lyckan - 21/2 man
55 Vilda vaster p3 finska D nals nyheter Update
30 mite
00
10
00
306
45 Sagotradet >
0 Balibompa 22:00 Sportnytt
100 Cirkuskinsken > 22115 Reaionala nyheter
Fingu 22:25 Elephant
Expadition vildmark 23145 Babel
0 Bobter
Lila aktusllt and order
S Bobstar Honday night mayhern
Los Lopez
04155 Ricki Lake
00 Tre Kranar live: Suarige-Ry.
0 sraurnent

TietoEnator "

Building the Inforreation Soclety

» BIi Elkund!

» Kund Login

» Klimatsmart?

Hur manga plan:
keaver din livsst
Testa d

» Jobba hos oss

STOCKHOLMS
STADSMISSION

W rsds Barnen

Fler dn 290 000
Medlemmar!

'SOK KARLEKEN:

Digital-tv med
27 kanaler
for 0 kr/man!

Med Telia Bredband kan du f&
Telia Digital-tv med digitalbox
12 manader. Varde 4.236 kr.

P v e orsTiT |
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INICID RECARGA TARIFAS TIENDA SERVICIOS ENYOIGO ;PREGUNTAS?
LCONTRATO D TARJETA?

MI YDIGO

1. NUMERD

Elige tu niimero de teléfono

Te dejamos elegir cual:

© 622221056 O© 622221295 C 622221535
OC 622221547 C 622221574 O 622221593
O 622221634 O 622221638 O 622221641

Ver mas numeres

Dinos hasta cuatro numeros seguidos que te gustaria que estuvieran:

2002 Buscar

Tu compra

un Teléfono 9%
Toshiba TS705 Negro

Total 9 €

Impuestos incluidos

Wacia tu carro de | compra

Atras Caontinuar

Sobre Yoigo | Condiciones de uso

TietoEnator ™

on Soclety

FOrutséttningar

Varumarket — kéarnvarden
Affars- och effektmal
Malgrupp — behov
Konkurrenter

Best practice

Omfattning

TietoEnator™

Buil ha frifon Soviety

@ Yoigo 2007
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TietoEnator "

Buiiding tha Information Soulaty

FOrutséttningar

Varumérket — karnvarden
Afférs- och effektmal
Malgrupp — behov
Konkurrenter

Best practice

Regler och etik

TietoEnator "

Building the Information Soclety
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TietoEnator™
srrgation Soviety

Building the Info

TietoEnator

Building the nformation Socisty

Steg 3.
Nul&get for en kund

14



Hur fa man reda pa nul age?

TietoEnator ™

!

Krister serpd  Han gar in pa

TV ochseratt foretagets

foretaget webb och far

erbjuder billigt  leta lite innan

bredband. han hittar
erbjudandet.
Efter att han
bestallt
kommer han
pa att han
redan har
bredband frén
konkurrenten.
Han ringer upp
kundtjanst for
att be dom om
rad.

TietoEnator™

Building the Information Sociaty

Han far std i
telefonkd ratt
lange och nar
han kommer
fram forklarar
han sitt
problem.
Kundtjanst
svarar att de
kan hjalpa
honom.

Bredbands-
modemet
anlander efter
2 veckor.
Krister
kopplar ihop
allt, men det
fungerar inte.
Han ringer
kundtjanst.

warning:
warning:

Han far std i
telefonk®d ratt
lange och nar
han kommer
fram forklarar
han sitt
problem.
Kundtjanst
kommer fram
till att de
skickat fel
modem. De

skickar ett nytt
och Krister far

1 man fri
abonnemang.

"'\

Det nya
modemet
kommer och
han lyckas fa
igang det.

15



Finns alla upplevel sefaser med?

TietoEnator "

Buiiding the Information Sockety

FOrvantningar

Han gar in pa
féretagets
webb och far
leta lite innan
han hittar
erbjudandet.
Efter att han
bestallt
kommer han
pa att han
redan har
bredband frén
konkurrenten.
Han ringer upp
kundtjanst for
att be dom om
rad.

TietoEnator”

Buikling the Ink n Soclsty

Han far std i
telefonk®d ratt
lange och nar
han kommer
fram forklarar
han sitt
problem.
Kundtjanst
svarar att de
kan hjalpa
honom.

s

Bredbands-
modemet
anlander efter
2 veckor.
Krister
kopplar ihop
allt, men det
fungerar inte.
Han ringer
kundtjanst.

Han far std i
telefonk®d ratt
lange och nar
han kommer
fram forklarar
han sitt
problem.
Kundtjanst
kommer fram
till att de
skickat fel
modem. De

skickar ett nytt
och Krister far

1 man fri
abonnemang.

A,'\
Det nya
modemet
kommer och
han lyckas fa
igang det.
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Krister ser pa
TV och ser att
foretaget
erbjuder billigt
bredband.

Han far std i Bredbands-
telefonkd ratt modemet
lange och nar anlander efter
han kommer 2 veckor.
fram forklarar Krister
han sitt kopplar ihop
problem. allt, men det
Kundtjanst fungerar inte.

kommer han svarar att de Han ringer

pa att han kan hjalpa kundtjanst.

redan har honom.

bredband frén

konkurrenten.

Han ringer upp

kundtjanst for

att be dom om

rad.

TietoEnator ™

Building the nformation Socisty

Krister ser pa
TV och ser att
foretaget
erbjuder billigt
bredband.

Han gar in pa
féretagets
webb och far
leta lite innan
han hittar
erbjudandet.
Efter att han
bestallt

TietoEnator™

Building the In

11 Society

A,l
Han far std i Det nya
telefonkd ratt modemet
lange och néar  kommer och
han kommer han lyckas fa
fram forklarar ~ igéng det.
han sitt
problem.
Kundtjanst
kommer fram
till att de
skickat fel
modem. De
skickar ett nytt
och Krister far
1 man fri
abonnemang.

A,'\
Det nya
modemet
kommer och
han lyckas fa
igang det.
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Krister ser pa
TV och ser att
foretaget
erbjuder billigt
bredband.

Hangérinpa Hanfarstdi Bredbands-
féretagets telefonkd ratt modemet
webb och far lange och nar anlander efter
leta lite innan han kommer 2 veckor.
han hittar fram forklarar Krister
erbjudandet. han sitt kopplar ihop
Efter att han problem. allt, men det
bestallt Kundtjanst fungerar inte.
kommer han svarar att de Han ringer
pa att han kan hjalpa kundtjanst.
redan har honom.

bredband frén

konkurrenten.

Han ringer upp

kundtjanst for

att be dom om

rad.

TietoEnator

Building the Infon 1 Sockety

TietoEnator™

Building the In

ation Socisty

Han far std i
telefonkd ratt
lange och nar
han kommer
fram forklarar
han sitt
problem.
Kundtjanst
kommer fram
till att de
skickat fel
modem. De
skickar ett nytt
och Krister far
1 man fri
abonnemang.
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FOormedlanuléage — del 1(2)

TietoEnator

Buikding the Information Society

Culmination point analysis

E: B EA B KA

Pleasant

Efficient

Functional

Unpleasant

Frustrating

Disruptive

TietoEnator
Buiiding the Information

o1y Soviaty
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Culmination point analysis

E: B kA B B
[

TietoEnator "
Butiding the Information S

dding the Infos ooty

20



Culmination point analysis

TietoEnator ™

Building the nformation Sucisty

Culmination point analysis

TietoEnator ™

Buiiding the Information Sockety
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Culmination point anaIySIs

TietoEnator

Buiiting the Information Soo

TietoEnator™

Building the Info

sragtion Socisty

22



FOormedla nulége — del 2(2)

TietoEnator™
Butlding the Information S

aclety

Hur kan upplevel sen
sammanfattas?

TietoEnator
Building the Information

T
01

Socihety

23



. w
TietoEnator
Buiiding the Information Sockety

Steg 4.
Sa hér ska upplevelsen vara

TietoEnator”

Builkding the Information Society

24



TietoEnator ™

Building the nformation Socisty

TietoEnator™

Building the Information Sockety

Steg 5.
GOr om processen

25



Krister ser pA  Han gér in pa

TV och ser att foretagets

foretaget webb och far

erbjuder billigt leta lite innan

bredband. han hittar
erbjudandet.
Han far tydligt
reda pa hur
han ska gora
praktiskt och
kan &ven kopa
till installation
om han inte vill
sétta in den
SEWAREY]
véljer att gora
det sjalv. Han
far ett
konfirmations
mail.

TietoEnator

Building the Infon 1 Sockety

TietoEnator™

Building the In ation Socisty

Den nya processen

EE B B ES

Han kommer
efter ett par
dagar pa att
han har en
foljdfraga om
S
nuvarande
leverantor.
Han kommer
ihdg mailet
och hittar en
lank till
praktiska
fragor. Han
hittar svaret
pa natet.

Den nya processen

Bredbands-
modemet
anlander efter
2 veckor.
Krister
kopplar ihop
allt, men det
fungerar inte.
Han ringer
kundtjanst.

Efter bara
nagra signaler
kommer han
fram till
kundtjanst.
Han forklarar
sitt problem
och kundtjanst
kan latt hitta
hans historik.
Kundtjanst
kommer fram
till att de
skickat fel
modem. Som
plaster pa
séret sager de
att de skickar
ut en tekniker
med ett nytt
modem —
installationen
blir gratis.

s

Teknikern Efter en vecka
kommer och  ringer
han hjalper kundtjanst upp
aven till att Krister och
stalla in fragar hur allt
sakerheten pd gatt och om
modemet. han har nagra
kommentarer.

Kundtjanst

26



Kommunicera den nya processen

TietoEnator

Butiding the Ink on Susiety

The head of Research ata Toronto
Hospital,is told that her department
has to help prognosticate patients
infected with a pandemic virus that
has just hit Toronto,

7

She realizes that she can use her | She aiso needs to infegrate
Electronic Patient Record. But she | version of the Electronic Patient
needs to add ten more columnsto | Record toautomate the process.
the user interface.

She will ask the IT department to
make the changes to the Electronic
Patient Record and to implement
and deploy the new "Predict”
algorithm.

It wil take several months to
implement, test, buy the required
hardware and deploy the new system.

TietoEnator™

Butiting the Information Soc

27



TietoEnator ™

Buiiding the Information &

‘The next day Pavlo gets a notification on his “Todo” list to call Katarina.
He asks her seversthung s to ber sctasfaetion and if any probleus vill vecus she can contact LFT
He alsa ges some salos s (Casco -+ and Home insuranee) o hoseto mprove her insiranee corerage,
appropmte fo Ui cal

Katarina has run into a wild Latvian e

boar with her brand new carin the [ Tr—

middle of the night. Blood is

everywhere on Lhe fronL of Lhe car

which also has a big dent in it. Katarina

hocked bul nol physically injured.

Since she has been instructed to il
if something happens, Lhis s the fir
call she makes. The number s in het
phone and she has a sticker in her caj
with the necessary phone numbers,

TietoEnator™

Pavlo also informs Katarina that
she can follow her claim on her SHS o get continues
site on the Internet. Just in case Antae 5s St
he sends a confirmation as a SMS
and email with a direct link to her
claim.

TietoEnator"

Butlding the Information Soclety




Steg 6:
|dentifiera och prioritera’ projekt”

TietoEnator ™

Building the nformation Sucisty

p———e | S—
~—

==
Kund 3 )

Kundtjanst

TietoEnator ™

Buiiding the Information Sockety
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TietoEnator

Butiting the Information Sociaty

TietoEnator™

Building the nformation Socisty

T Kundtjanst

T Kundtjanst

30



TietoEnator ™

Socisty

Buikding the Informatiol

TietoEnator
Building the Information

on Soclaty

Steg 7.
Kravspeca, koda och
produktionssatt

31



TietoEnator "

Buiiding the Information Sockety

TietoEnator”

Butlding the Information Soclety

Kravspeca

“I think you should be more explicit here in step two.”

32



TietoEnator

Building the nformation Socisty

Utmaningar

Verksamhetsaktivitet

Tidig inblandning

HOgt upp i foretgshierarkierna
Subj ektivt tnkande
W.I.S.C.Y — syndromet
Métetal

TietoEnator
Building the Information Sockety

33



Fordelar

Knyter ihop afférs- och kundmal

Visar hur foretagets varuméarke ” lyser igenom”
I kundkontakten

Enkdt att kommunicera och testa
Enkelt att folja
Enkelt att justera

TietoEnator
ation So

Building the Informatiol chaty

L astips

 Urge—Mr. Same Guy

http://www.ti etoenator.com/urge/

* Blue Ocean Strategy

W. Chan Kim & Renée Mauborgne
ISBN 1-59139-619-0

» How to Find Buried Treasure Using
Experience Maps

http://www.coniferresearch.com/pdf/ConiferExperienceMaps.pdf

TietoEnator

Building the information Sucisty
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http://www.tietoenator.com/urge/
http://www.coniferresearch.com/pdf/ConiferExperienceMaps.pdf

1€ )
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TietoEnator

Butiding the Info ion Soolety
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