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Hver er Pétur?




Af hverju pessi fyrirlesturs

Tengja saman Kynna
Agile og honnunarhugsun

honnunarhugsun med reynslusdgu

Design thinking

A0 hugblinadar- og vioskiptafdlk

byrji ad beita honnunarhugsun







Agile er samansafn af hugmyndum og aoferoum

Einstaklinga og samskipti f;?clrp ferla og tol
Hugblinad sem virkar f;?c,T itarlega skjolun
Sv?g;\lgg?;vm? fram samningavioraour
A0 brugdist sé vio - 28 fylgja daetlun

breytingum yfir

www.agilemanifesto.org



Agile i praxis

Q bverfagleg teymi e Voruhugsun

NETELIX

Spotify e Taktur og azetlanagero
Syn 1-2 ar
Foékus a virdi
fyrir vidskiptavini
og notendur

Vegvisir 6-12 manudir

1-2 manada plan

Upphaf Aztlanagerd Aztlanagerd




Design thinking




Oroio “honnun” lysir oft
hlutum eda utlit




Honnunarhugsun er hugarfar og ferli
til pess ad proa vorur, pjonustur og upplifanir
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Minar siour @ Vodafone

Misi verkefnio




5 skjaskota ferolag




Kosmos & Kaos

| & www.vodafone.is

@ Yfirlit

H Netverslun [0 Beidnir

& Reikningar

# Fundargerdir

1 Nordural Grunda...
Gudmundur Bjar...

M Skyrslur

Kostnadarlidur

Veldu kostnadarlid

= Nidurstédur

Nimer ~

695 - 5686
695 - 5685
695 - 5686
695 - 5685
695 - 5686
695 - 5685
695 - 5686

695 - 5685

Pjénusta

Veldu pjonustulid

<>

< Fara aftur i yfirlit

Notandl

Gudmundur Bjarni Sigurdsson
Eydis Hentze

Gunnar Sprocket

Eydis Hentze

Gudmundur Bjarni Sigurdsson
Eydis Hentze

Gudmundur Bjarni Sigurdsson

Eydis Hentze

<>

Pi verdur ad velja annad hvort
Kostnadarli, pjonustu eda baedi

Greldand|

Kosmos & Kaos - Markadsdeild
Kosmos & Kaos

Vefdeild

Kosmos & Kaos

Kosmos & Kaos - Markadsdeild
Kosmos & Kaos

Kosmos & Kaos - Markadsdeild

Kosmos & Kaos

April

Adgerdir

PJénusta

Farsimi i &skrift

Farsimi i askrift

Farsimi i &skrift

Farsimi i &skrift

Farsimi i askrift

Farsimi i &skrift

Farsimi i &skrift

Farsimi i askrift

i Vidskiptastjori

B Anna Maria
555-4545
666-6688

arnam@vodafone.is

Lorem fo shizzle nizzle sizzle amizzle,

~
hd pimpin’ adipiscing i'm in the shizzle. Nullam

stuff velit, dang shiz, suscipizzle quizzle,
gravida fo shizzle mah nizzle fo rizzle, mah

Velja

.
Nylega skodad
v > Gudmundur Bjarni Sigudrsson

> 555-5563
> Reikningur #4545303450345

> Speed test makkarot



Kosmos & Kaos

| & www.vodafone.is

Q Nafn, kennitala, eitthvad Valmynd =

& pbjonustutegund @ Vidskiptareikningar 1l Pasud ndmer
GSM Veldu stuff elskan 695 5686
Fastlina 695 5685
Nettengingar 777 5686

Sjonvarp 695 5686

LG Optimus : LG Optimus — LG Optimus o e Optimus
GT540

mollis

90 .




h Adalgeir Adalgeirsson v | %

YFIRLIT

Leitadu ad nafni, kennitélu eda simandmeri Q

FASTLINA

~ 8252101
o Sveinbjorn Gardarsson

INTERNET ‘ VIRKT
0804535319

(.|

SJONVARP
pJONUSTULEID PAK A NOTKUN
g, storfyrirtakjaaskrift 5 - GSM 12000 kr. Nanar um pak
REIKNINGAR
GREIDANDI
@ Eimskip island ehf - 4012004 Bilstjérar landié
NUMER [ BID

o0 _— —nDmMm—mm 0,
AUKA-
Wl SIMKORT GAGNAMAGNSPAKKI srevia [#]

89354020000500504353 TEGUND 300MB gagnamagnspakki

VERD 550 kr.

Jni

Haegt ad breyta vinanumeri aftur eftir 30 daga.

LASINGAR

Greitt er fyrir laesingar samkvaemt gjaldskra.

VODAFONE GSM VINUR 1 866 7565

VODAFONE GSM VINUR 2 866 2345 ERLEND NUMER @ Vvirkt



£ 6699256

FASTLINA
6699256 Notandi
= ; '
- ¢
N Franz Eric LeO:
] 0311815939
SIONVARP
A bjonustuleid Vidskiptareikningur
VIDSKIPTA- Vodafone 1000 & 3270260 - Deild 5520 HugbUnadarstyring &
REIKNINGAR
||
NUMER | BID B
Simkort pjonusta i Gtlondum Hringiflutningar Leesingar
. . SIM Veldu pjénustu @ EKki svarad ® Ovirkt Métekin fdtlondum () AF)
89354020000501767710 Atali ® Ovirkt Erlend nGimer oID)
Ndmerabirting ”
Y 4 Utan ® Ovirkt |
PUK nustusvaedis 900 ndmer m
Leyninimer (
) . TS
00447653 Fastur ® Ovirkt Gjaldskyld namer @t
Ndmeraleynd () AF flutningur




Skyrslur

J Farsimar

\. Fastlina

= Internet

C] Sjénvarp

‘.‘ Vidskiptareikningar

A S——

Heildarkostnadur

M 2012
10,000,000 kr

8,000,000 kr

r

44.132.264 kr. 11.044.242 kr.

Aa03x v 10.6 x
Haskkun siéan 2012 Laskkun sidan 2012

Oktober

2013

6,000,000 kr : :
4,000,000 kr ; v v
2,000,000 kr »
Okr e e
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Feb Ap Jan Aga Okt Des

13.520.469 kr.

v89«x
Laskkun sidan 2012

6.892.855 kr.

Kostnaduri Sep 2013

v1.0%

Laekkun frd sidasta manudi

68.887.782 kr.

Kostnadur &ri6 2013

v2.7%

Leekkun milll ra (Mar. - Sep)

101.641 kr.

A180x
Haskkun sféan 2012




Teymi og skipulag




Vidskipta-,h6nnunar- og teeknifolk vinnur
saman sem eitt teymi

VORUFOLK Quickstep teymid PROUNARFOLK
Trausti Fannar Arni Bergur David
ki ',\;' E - 4 -
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Vérustjori i/b’ruhb’nnuéur
Haraldur Ragnheidur - Bjossi Alfred
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Einstaklingar pjénustuver Oryggisstjori Grafiskur



Taktur teymis og fundir

Daglegur fundur Vorufundur Notendafundur
1xddag - X/ viku 2-4 ximan
Rynisfundur Retrospective Markmidasetning
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Honnunarhugsun




Innlifun er pegar vio reynum ao skilja hver
notandinn er og hvao hann vill




1.

Viotol tekin vio 4 notendur
hja storum fyrirteekjum

Vodafone
Rynihépur

-S5.mars 2013,k 12-13.30-
patttakendur i rgnihdpl varu fHérir:

2. Hvernig nata pau Mirar Sauw?

Fack wa ¢ ytIe p3d v en iy odomavendus nocd Mina sdor | slnu scadl | daq.

Feam xom 39 ndousinn nom« Miar sdor | svloudum cligangl. Seqk mé 33
diganqusinn 5& crkxlotur, 33 0Ryed sxANIngum &3 DRCA YR o SO
@33 .

Elnnig xom Fram 39 o&lm Fannsc mange exxl ndqu Qo - 5.5. N/adl, Innskedning,
tramzeming uonoisIngd, @ flc | nocxun. Faam xom 3d Minarskius hre Melmmniary of
cInscaxlingMiBadar. P&le sem &y Med @INscaxlings33gang IIka Flansc nann « Ik m un
oRCu‘. Gadd ¥arATnugasemd wi 3d Minarsbiur vinklexkl ndqu wall Sllum w&um 5.5,
1E, @n wesc | Cnome,

Feam xom 39 @Inn pdomaxandinn a¥al s18Fur Sk P33 scelocu ol 39 32 v1d gdgn af
Miom 2@om 1an 1Qagnagrunn par sem 3 vRmMéc o MOQukivar pareru exxll
MR MR nan padle.

* ReRlae med voXnadl § oRla vequm @y RFMVE] nox Ky nund g
raeglh due, tascllnus og QINGA¢. PAU SKOID KOSCAII, CAKD
ZIKO WP U 0 DS UBD $ 33 UM SN v 3 s&u noCud.

cudI 33 YA NOCRADUM UM BRIF/A NCCKuUn, JRCA BrOCk N U OQ FlKKad
23MAn med ¥ msum nwol 5.5, dchndaslmed | sms dls I m&nual.

Bast wa ¢l 33 #5933 uno § s&23gang Pyele delka ok ra pannig 33 nwQesé 3
NIglaEC med nockun scadsmanaa | delidum, oaées nkus koscnyd o bR vk
@33 oreyTa ofdnuscum .

e aaar - Wiewsaidar

* Beeyed SuePoum oQ RBum, nR kka nelmikdly, kR &ma ndfn oq slmanamer.
PRTA W IKaC @n @ midg nwQylox | daq. Elns lciPellum oarsem um &r 33
an ekt médudyelica sl o orfd undIfyeluae Kl @ NJudsYn kg 33 sk iy Inn
Ry ele meaecPyelecaavl.

Hvad er gatt | Minum sduem idag?d
- mex md exxl glease | uoora iy

* GO ¥ QREa W0 e lkalnga.
* Gom ¥ Qed by o nuukBunum |exxl o k&en nRqc).
* Gom 33 518 nockun Pyele nve @ Adm s,

* Goot 33 Qecd sxeid v Inl 0q nak K utan um vinanamer.
Feam xom 33 @lnn pdomavand| a¥al oald cllscalocy d1ad nakla ucan um
winanamer o woSCRISA Ik INg.

* Gom 33 o133 uoo § 0&Ind cenglnqu Wi WRSKIDTY U Ik o ¥ nRqsé ¥
sxlRkood pelm.

Hvad parf 23 bxta a3 pelrra mativ
Farkd ¥ ¢t le D3y ATkl sem 39 macl pdomakendd b3 d 39 o § Miem skom.

= 1nnzxedningd A&l v ¢ CABYR T QIQNY NCEN 03I o kle M1Sq nage. Scundum
@4 DID SWO 3 @Peld 39 nocandl nfursx a5 Inn B¢ 0d noxxur scund oa¢cll
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LYSING

« 42 ara

«  Vidskiptafraedingur

«  Gerdi samninginn vio0
Vodafone

« Talnagloggur

« Vel ad séri
fjarskiptavorum

«  Krofuhardur og
gagnryninn

« Hann faer skammirnar ef
fjarskiptin eru ekki i lagi

«  Saemilega tolvufeer

«  Er meo0 snjallsima

Alli adaltengiliour

VIRDI-PARFIR

(hann vill...)

- Yfirsyn yfir fjarskiptamalin baedi
bjonustur og reikninga

- Geta hjalpad sér sjalfur med nyjar
vorur og pjonustur

- Stjoérna adgangi annarra
starfsmanna pannig a0 peir geti
hjalpad sér sjalfir

- Sannreyna samninginn baedi vorur
og verd

- Sja préun & fjarskiptakostnaodi

- Sja sOgu breytinga og beidna hja
ollum

« Sja nyjar pjonustur og tilbod



LYSING

- 56 4ara

«  Reynslumikill békari

- Vanafost og illa vio
breytingar

«  Nakveem og vill bara ad
hlutirnir virki

o Litil tolvufaerni

Borghildur bokari

VIRDI-PARFIR

(hunvill....)

 Yfirsyn yfir mismunandi stodu
reikninga

» Geta fundid upplysingar a einfaldan og
flidtlegan hatt.




Notendaprofanir med vioskiptastjorum




Honnunaraskorunin skilgreinir
hvaoda vandamal vi0 erum a0 reyna a0 leysa




Vioskiptamarkmio Misi verkefnis

. Anagdir vidskiptavinir: Minar Sidur skulu yta undir dnaegju
vioskiptavina Vodafone med pvi a0 gera vidskiptavinum kleift ad
nyta sér pjonustu Vodafone a netinu 24/7.

. Sjalfsafgreidsla: A sidunum eiga vidskiptavinir Vodafone a0 geta

pantad vorur, gert breytingar a geim bjonustum sem vidokomandi
er med og einnig haft greidan adgang ad upplysingum sem snyr
a0 vioskiptum peirra vio Vodafone.

. Imynd Vodafone: Sidurnar skulu uppfylla krofur markadarins og
vera leidandi i sjalfsafgreidslu & markadnum.

. Skilvirkari beionir: ba skulu paer studla a0 faekkun & peim
beidnum sem berast Vodafone og auka gagnszei peirra gagnvart
vioskiptavinum Vodafone.



Meelanleg markmio

Skraour notandi*(A)

— Virkur notandi einstaklingar
(2svar & 3 manuodinn)*

— Virkur notandi fyrirtaekja (1 sinni
a4 manuoi)*

Innskraningar per dag/manud*(A)

Adgerdir & MiSi(B,C,D)

— Breyting framkvaeemd a MiSi atfrd
WM ferli*

— Birting & MiSi t.d. Uppfletting
reikninga, skyrslur

Netverslun - Aukinn sala i gegnum

hana 4 kostnao tolvupdsta*(B)

Beionum parf a0 faekka um 30% sem
berast vidskiptastyringu og pau skrd i
Icare og CRM (berast ntna i
tolvupdsta sem vidskiptafulltrdar fa
til sin fra fyrirtaekjum)* (C,D)
Svartimi fyrirspurna @ MiSi - 85% 2
undir 3 sek (A)

Feekkun a simtolum i akvednum
tegundum* (C,D)

—  Frelsissimtol

— Reikningasimtol



Honnunaraskorun er ein setning
sem lysir pvi sem vio erum a0 gera

Hvernig faum vio félk i fyrirtaekjum og

einstaklinga til ad afgreida sig
sjalfa i gegnum vefinn?




Honnunaraskorun - Stadan i dag

=~ 50.000 beidnir & manudir

Stadan i dag

Sjalfsafgreiosla Starfsmannaafgreidsla
- Simaver
« Taekniver
o (0] - Verslun
7 /0 93 /O - VioOskiptastjorar
« Fyrirtaekjapjonusta
- TAF




Framtioarmynd

Framtidarstaoa

Sjalfsafgreiosla

Starfsmannaafgreidsla

T 60%

« Simaver
+ Taekniver
(o) « Verslun
40 /0 - VioOskiptastjorar
« Fyrirtaekjapjonusta
« TAF



I hverri viku er farnir nokkrir hringir

Frumgeroir




Kosmos & Kaos

| & www.vodafone.is

Kostnadarlidur

Veldu kostnadarlid

= Nidurstédur

Nimer ~

695 - 5686
695 - 5685
695 - 5686
695 - 5685
695 - 5686
695 - 5685
695 - 5686

695 - 5685

@ Yfirlit

Pjénusta

Veldu pjonustulid

<>

< Fara aftur i yfirlit

Notandl

Gudmundur Bjarni Sigurdsson
Eydis Hentze

Gunnar Sprocket

Eydis Hentze

Gudmundur Bjarni Sigurdsson
Eydis Hentze

Gudmundur Bjarni Sigurdsson

Eydis Hentze

H Netverslun [0 Beidnir

Leit .5 -
~
v
Pi verdur ad velja annad hvort
Kostnadarli, pjonustu eda baedi
Greldandl

Kosmos & Kaos - Markadsdeild

Kosmos & Kaos

Vefdeild

Kosmos & Kaos

Kosmos & Kaos - Markadsdeild

Kosmos & Kaos

Kosmos & Kaos - Markadsdeild

Kosmos & Kaos

& Reikningar

Adgerdir

PJénusta

Farsimi i &skrift

Farsimi i askrift

Farsimi i &skrift

Farsimi i &skrift

Farsimi i askrift

Farsimi i &skrift

Farsimi i &skrift

Farsimi i askrift

# Fundargerdir

1 Nordural Grunda...
Gudmundur Bjar...

M Skyrslur

i Vidskiptastjori

B Anna Maria
555-4545
666-6688

arnam@vodafone.is

Lorem fo shizzle nizzle sizzle amizzle,

~
hd pimpin’ adipiscing i'm in the shizzle. Nullam

stuff velit, dang shiz, suscipizzle quizzle,
gravida fo shizzle mah nizzle fo rizzle, mah

Velja

.
Nylega skodad
v > Gudmundur Bjarni Sigudrsson

> 555-5563
> Reikningur #4545303450345

> Speed test makkarot

v



Umbreyting fra yfir i

« Honnun 1 gero til ad “skin”-a gomlu Minar siour
« HOnnun 1 midadi viod einstaklinga

« Allt deemt onothaft nema raudur haus meo Vodafone
logdi

T T
L Ll ¢ v voustoneis o L Ll ¢ v voustoneis
@ Yfirlit H Netverslun [ Beidnir e

@ Reikningar & Fundargerdir = [P Skyrstur L Q Nafn, kennitala, eitthvad o

Valmynd =
Kostnadarlidur Pjénusta Vidskiptastjori = bj6 @ Vidskiptareikni 1 Pasud ndmer
. " Gsm 695 5686
Veldu kostnagertis 8 Veldu plonustld B Anna Maria Veldu suffelskan IS
Kostnadarlio, iénustu eda b eis Semasis cosese
R o = Lotem fo stz nizle sizze amizze,
S NiOUrstéour  « Fara afturiyfiric Aogersic S e tord bt
sulfvel. dang shiz,sus ez,
gravida foshzzle mah izl o rizzie mah
Nimer v Notanat Gretoanal wonusta vetla
y s g LG Optimus LG Optimus LG Opti LG Optimus
6955686 Gumundur Barn Sgurdsson Kosmos & Keos - arkadsdeld Farsimi ke timus
s Nylega skodad GT540 GT540 a4 G540
5955685 s Herze Kosmos & Kaos Forsim ke v New Nerw ws s i
695 - 5686 Gunnar Sprocket Vefdeild Farsimi i askrift erisque g isque a scelerisque. celerisque quis
- s Hentze e Fersi s 123.990 123.990 - 123.990 . 123.990 «
6955686 GuBmundur Barn Sigurdsson Kosmos & Kaos - Markadsdeid Farsimi sk > Speed test makkarét
0955685 s Hentze Kosmos & Keos

Farsimi { askric



Umbreyting fra Q yfir i a

 Nyjar honnunarforsendur

« Leit er adalatrioi, Alli aoal vill finna hratt pjonustu og
skoda eda breyta.

- Leitin er “single click” pad er ekki haegt ao filtera eftir
meira en einu atrioi

« Leitin verour ad vera hroo

Kosmos & Kaos
L r et 6 wmvosarone i >
@¥frit | B Netverstun | [ Beidnir Q@ Reikningar & Fundargerdir | [D Skyrsiur | L NetourdlGrund
' B l I
R Veldu piénustulid B
o 1

(< r]lc] 6 waw.vodafone.is
Q Nafn, kennitala, eitthvad <
= bi6
Gsm

Fastlina 695 5685

Nettengingar . 7775686
sjénvarp




Kosmos & Kaos

| & www.vodafone.is

Q Nafn, kennitala, eitthvad Valmynd =

& pbjonustutegund @ Vidskiptareikningar 1l Pasud ndmer
GSM Veldu stuff elskan 695 5686
Fastlina 695 5685
Nettengingar 777 5686

Sjonvarp 695 5686

LG Optimus : LG Optimus — LG Optimus o e Optimus
GT540

mollis

90 .




Umbreyting fra a yfir i a

Stondum a gomlum honnunarforsendum

Hvernig getum vio birt “product catalogue” a einfaldan
hatt pannig ad Alli Adal hafi géda yfirsyn?

burfum tilfinningu fyrir stadsetningu

bjonustuspjold eru samansafn af kortum

GREIDANDI



h Adalgeir Adalgeirsson v | %

YFIRLIT

Leitadu ad nafni, kennitélu eda simandmeri Q

FASTLINA

_ 8252101
o Sveinbjorn Gardarsson

INTERNET . VIRKT
0804535319

(-]
SJONVARP

PAK A NOTKUN

bJONUSTULEID
12000 kr. Nanar um pak

Storfyrirtaekjaaskrift 5 - GSM

REIKNINGAR
GREIDANDI
@ Eimskip island ehf - 4012004 Bilstjérar landié
NUMER [ BID

o0 _— —nDmMm—mm 0,
AUKA-
Wl SIMKORT GAGNAMAGNSPAKKI srevia [#]

TEGUND 300MB gagnamagnspakki

89354020000500504353
VERD 550 kr.
VINIR
LASINGAR
Haegt ad breyta vinanumeri aftur eftir 30 daga.
Greitt er fyrir laesingar samkvaemt gjaldskra.
VODAFONE GSM VINUR 1 866 7565

VODAFONE GSM VINUR 2 866 2345 ERLEND NUMER @ Vvirkt



Umbreyting fra yfir i

- Nyr “branding guideline” fyrir Vodafone
 Vildum kort en ekki box

h Adalgeir Adalgeirsson v | %

YFIRLIT

Gsm Leitadu ad nafni, kennitdlu eda simandmeri Q
6699256 Notand
sastiva N Franz Eric Leo:
NOTANDI 181

- 8252101 o -

g Sveinbjorn Gardarsson
INTERNET B VIRKT

0804535319

[

SJONVARP
- PIONUSIULEID) PAK ANOTKUN Simkort bj6nusta i Gtlsndum Hringiflutningar Lasingar

5 Storfyrirtaekjaaskrift 5 - GSM 12000 kr. Nanar um pak

REIKNINGAR Veldu pnusty @ ki svarad ® Ovirke Métekin [ Gtioadum
GREIDANDI
Eimskip fsland ehf - 4012004 Bilstjorar landid ® Ovirke mer
(0) NGmerabirting
tar Ovirkt
NOMER (81D o @Ok 900 ndmer @
Leyninimer
oo B
SIMKORT GA BREY

PJONUSTUR

89354020000500504353 TEGUND 300MB gagnamagnspakki

VERD 550 kr.



£ 6699256

FASTLINA
6699256 Notandi
= ; '
- <
N Franz Eric Led:
. 0311815939
SIONVARP
L bjonustuleid Vidskiptareikningur
VIDSKIPTA- Vodafone 1000 & 3270260 - Deild 5520 HugbUnadarstyring &
REIKNINGAR
||
NUMER | BID B
Simkort pjonusta i Gtlondum Hringiflutningar Leesingar
. . SIM Veldu pjénustu @ EKki svarad ® Ovirkt Métekin dtlondum () AF)
89354020000501767710 Atali ® Ovirkt Erlend nGimer (AP
Ndmerabirting
Utan ® Ovirkt
900 numer m
PUK jonustusvaedis
Leyninimer () AF P
. ., Y \
00447653 Fastur ® Ovirkt Gjaldskyld namer @t
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Umbreyting fra yfir i

Leitin var ruglingsleg fyrir notendur
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Naesta skrefio i hageeda hugbunadarproun




Samantekt

Alvoru pverfagleg teymi
Hugsum um hugbudnadarpréun sem honnun
Beitum honnunarhugsun i hugblinadarverkefnum

Skilgreinum einhverja i teyminu til ad bera abyrgd
a voruhonnun

Breytum hoénnun pegar vio skiljum betur pad
sem viO erum ao gera
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