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Viborjade var resa
2012. Da var det fokus pa produktion
och idag ar vi organiserade efter
kundresor och har en kultur som ar
customer obsessed

Vi mater NPS Top Down och Bottom up
i vara kundresor. NPS som metod
fungerar bra da vi kan f6lja utvecklingen
over tid, bade i siffror och
kundfeedback. NPS hjalper oss att gora
closed feeback loops med vara kunder

En av framgangsfaktorerna har varit att
var koncernledning har férstatt vikten
av ha lojala kunder och att NPS &r en av
vara viktigaste KPl:er




Identify (v)

Ofta borjar vi ténka l6sningar med
en gang vi upptacker ett problem
som ska fixas eller ett
mojlighetsomrade att utforska.

Da finns det ingen
poang i att anvanda Design
Thinking metoden. Da &r det bara
att bygga, implementera och halla
tummarna for att det blir ratt. Ni
kommer att missa mdjligheter
och mest sannolikt vad kunden
faktisk vill ha.

Alla E.ON anstéllda har sedan 2016 haft mojlighet att deltaga pa internt 1
dagars intro kurs eller 3 dagars fordjupningskurs i Design Thinking metoden
- Ca 2000 anstéllda har nyttjat méjligheten sa langt!

Discover

— Ga brett, vdnd sa manga stenar som mgjligt, ta
tid till att utforska intressanta fynd. Sen prioritera
mojlighetsomraden och ta beslut om vidare riktning.

— Producera 100-tals idéer. Det ar kvantitet och inte
kvalitet som géller till att bérja med, sen prioritera utifran
vad malet med projektet &r. Bygga, testa med kund (nya
insikter), forbattra, testa med kund osv. Tyvarr ror vi oss
inte linedrt igenom processen med ett steg i taget —
Processen ar iterativ — vi ror oss mellan olika faserna och ar
i flera pa en géng.
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Deliver Develop

Nar vara kunder som har testat  Né&r den nya lGsningen &r

var nya l6sning &r ndjda, sa ar det implementerad, en ny tjanst
dags att bygga pa riktigt och introducerad eller en ny produkt
implementera. Viktigast har ar att slappt.

inte bara [dmna dver till
utvecklingsteamet, sen vénta pa
leverans. PA E.ON har vi skapat Growth
Teams som fortsatter tweeka och
forbattra l6sningen baserat pa
Det blir svart for en IT-utvecklare feedback fran kund och kundens
som inte har varit med att beteende.
utveckla idéen att forsta vad som

ar viktigast for kundupplevelsen,

och prioritering kan bli fel.

e-on



For att jobba pa ett nytt satt krévs
férankring hos stakeholders. Det maste
finnas ett commitment och en
overtygelse om att detta ar metoden vi
ska anvidnda. Det méaste finnas en
forstaelse pa riktigt om vad som krévs
hos chef sa val som hos teamets
medlemmar. Detta &r en stor utmaning
pa E.ON just nu,




Kritiskt att fa ratt sammansattning

av teamet:

. Agare

+ Olika kompetenser som kravs for
forandring

« Representanter fran berorda delar av
verksamheten

Arbeta tillsammans
Skapa dgandeskap
Gemensamt ansvar

Skapa ambassadorer

Foto: rawpixel.com-=" ..



Avsatt den tid som kravs

Férankra och fa mandat att fa
fokusera

Avsatt en begransad period

Tydlighet och delad forstaelse for
inneborden av

ger fokus och samlad kraft framat




Vi har inrett speciella RUM for vart arbete.

Det &r har vi med férdel jobbar med vara Kundresor.
Vi markte att det gar sa mycket tid &t till att starta
upp varje gang vi i teamet skulle traffas.

"Vad var det nu igen, hur dokumenterades alla idéer
frén post it lapparna och vem har sliden?

Var &r bladderblocket och vad stod det egentligen pa
tavlan som suddats ut...."

Nu kan vi tapetsera vaggar och whiteboards med det
som vi jobbar pé och startstrackan blir inte sa lang.
Rummen &r 6ppna for alla kollegor att beséka och vi
kan pa ett enkelt visuellt s&tt beskriva véra
mdjligheter och utmaningar.

Véra stakeholders kanske inte hela tiden &r med i
arbetsprocessen men kan snabbt fa en dragning om
var vi befinner oss i processen nar de kommer in.
Mobleringen ar flexibel, stdbord och sittgrupper som
latt kan mobleras om och garna mycket vagg- och
golvyta som tillater olika former av grupparbeten
vara sprintar.




Det viktigaste av allt - - vilka &r de, hur e _ ; g ;
gor de, vad vill de och varfor? Vi behdver komma 2 : - :
dem nira hela tiden, pa med kundglas6gonen o med =
orat mot rélsen lyssnain vad &r det som de séger till
0ss?

Vi bygger systematiskt upp insikter om kundernas
behov, tankar och kéanslor - Idag och i framtiden. Vi
behdver ocksa en bild av hur marknaden utvecklas
och vad vi ska gora for att 6verglénsa véra
konkurrenter.

Vi ar lyckliga 6ver att ha en alldeles egen
Insightavdelning som forser oss med resultat fran
béde kvalitativa och kvantitativa undersékningar.
Men for att battre forsta ar vi sjalva med och
genomfor intervjuer.

Vi bjuder regelbundet in till Immersions dar vi méter
béde privat och foretagskunder,

har utgéar vi fran insikterna om vara kunder och ger
dem liv genom att lyssna pa kundernas upplevelser
av E.ON.

Allt skall testats pa kunder - helst riktiga kunder,
tjanster och erbjudanden gérna sa verkligt som
mojligt, helst en prototyp. Utifran detta kan vi sen
vdssa, anpassa och hela tiden gora battre.
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