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1. Introduktion

| kursen Designstudio Hélsa fick designteamet i uppdrag att
digitalisera delar av Salutas hélsokontroll. Saluta &r en
foretagshalsovard med fokus pa det friska. Deras vision &r att
halla en personlig kontakt med sina kunder och framstd som
halsoframjande. De arbetar med olika insatser for att hjalpa
foretag skapa motivation och god halsa.

En digital process innebér att féretagsskoterskorna pa Saluta
enklare kan dokumentera information och darmed bli mer
tidseffektiva, samtidigt som resultat kan sammanstéllas och
visas pa ett enkelt satt for kunder. Idag skrivs blanketter och
sammanstallningar pad papper kopieras
dokumenten. Processen &r langsam och staller krav pa fysisk
lagring, vilket inte ar sarskilt miljovanligt. Genom att digitalisera
och automatisera delar av processen kan Saluta dra nytta av de
resurser och den tid som frigors.

och darefter
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Det féljde med en del utmaningar med projektet relaterat till
konfidentialitet och sekretess, déribland GDPR, en ny
dataskyddslag som ger individen storre kontroll dver personlig
data. Det var dven en etisk utmaning att forsoka fa kunderna
som genomgar halsokontroll att kdnna sig trygga och bekvama
nog att tala sanning.

Designteamet diskuterade ocksd hur den digitala processen
skulle méta befintlig teknik som finns och anvénds idag. Idag
anvands en stor mangd digitala innovationer (t.ex. FitBit) for att
folja kroppsvarden, varpa designteamet undersokte hur de
kunde integreras i processen.



2. Urval och data

2.1 OMVARLDSANALYS

Cooper, Reimann, Cronin och Noessel (2014) menar att med
hjélp av en omvérldsanalys gar det att fa en béttre insikt ver
hur marknaden ser ut idag samt se var det finns
affarsmojligheter.  Designteamet genomférde  darfér  en
omvarldsanalys med fokus pa andra foretag som erbjuder
foretagshélsa. Det designteamet fick ut av detta var att
majoriteten av de storre foretagen inte hade ett lika personligt
bemdtande som ett mindre lokalt féretag som Saluta kan ha.

Designteamet fann ocksa att manga av de storre foretagen
erbjuder ungefdr samma tjanster med sma férandringar i olika
paket. T.ex. sa erbjuder ett av féretagen en digital tjanst dar
medarbetarna kan se sin personliga hélsoinformation. Denna
tjanst har designteamet haft i atanke under designprocessens

gang.
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2.2 OBSERVATION

Designteamet hade inte mdjlighet att genomfdéra observationer
pa grund av etiska och lagenliga skal. Mer specifikt, den
information  som  designteamet hade  upptackt ar
sekretessbelagd och skyddad av personuppgiftslagen (PUL).
Istéllet genomfordes adekvata insamlingar av information med
hjalp av andra metoder.

2.3 INTERVJUER

For att fa in sa rik mangd data som mojligt genomforde
designteamet totalt sex intervjuer. Fyra genomfordes med
personer som har anvant sig av foretagshalsa och tva med
foretagsskoterskor.  Intervjuerna var semistrukturerade och
startade med en “grand tour”-fraga som sedan ledde in pa mer
specifika fragor. Intervjuer ar en metod som genererar kvalitativ
information vilket &r viktigt for att kunna identifiera positiva och
negativa upplevelser (Cooper et al., 2014).



2. Urval och data

INTERVJUER MEDARBETARE

Designteamet  granskade  och  analyserade
intervjumaterialet fran medarbetarna genom att
skapa en taxonomi av kategorier, detta for att fa
en Overblick over all den empiri som samlats in
(Cranz, 2016), men aven for att kunna forsta den
insamlade informationen och dess underliggande
innebord.

Designteamet fann bl.a. att upplevelserna skiljer
sig kraftigt fran person till person vilket férsvarar
skapandet av en persona, vilket kan ses som en
generalisering av ett antal personer. De kategorier
som designteamet skapade var:

Fig. 1
Kategorier utifran
intervjuerna med
medarbetarna.
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KALLELSE
Valdigt spritt om hur ofta medarbetarna blir kallade, kan variera fran 1 ar till 7-8
ar. Vissa behover sjalva ans6ka medan andra far en kallelse.

OMRADE
Det finns en stor okunskap om nér det gér att nyttja férmanen med
foretagshalsa. Det finns otydliga granser om vad som anses vara
arbetsrelaterat eller inte och det leder till att medarbetarna istéllet soker sig till
andra alternativ, sdsom vardcentral eller massor.

RESULTAT

Det ar viktigt for medarbetarna att tydligt fa veta sitt resultat, helst i skriftlig
form da de annars latt kan glomma bort det. Det ar ocksa viktigt att resultatet
kommuniceras pa ett satt (sprak, visualisering) som ar enkelt att forsta for
medarbetarna.

UNDERSOKNING
Medarbetarna ar medvetna om vilka kontroller de genomfor men vad de testar
och innebar kan fortydligas samt forbattras.

UPPLEVELSE

De flesta medarbetare tycker att métena med sina halsoforetag kdnns
opersonliga, som att de inte bryr sig utan vill i férsta hand tjana pengar och

efter det kommer medarbetarnas upplevelse.




2. Urval och data

INTERVJUER SKOTERSKOR
Designteamet skapade &ven har en taxonomi av
kategorier utifran intervjumaterialet fér att gora

informationen hanterbar for att |attare f6rstd dess
betydelse (Cranz, 2016).

De intervjuer som designteamet genomfdrde med
foretagsskoterskorna visade bl.a. att det finns
delar i halsokontrollen som fungerar bra i
dagsldaget men adven delar dar det finns
mojligheter for forbattring. De kategorier som
designteamet skapade var foljande:

Fig. 2
Kategorier utifran
intervjuerna med
skéterskorna.
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BLANKETT
Blanketten ar smidig men har bristfélligt med utrymme for skrift. Hela
blanketten anvands oftast inte och det ar bade irriterande och inte sarskilt
miljovanligt att skriva ut kopior. Dokumentation i pappersform bygger dven upp
fort och det ar svart att strukturera allt i parmar.

FREKVENS
Hur ofta samma medarbetare besdker foretagshalsan varierar kraftigt. Optimalt
ar ungefir en gang per ar, men i verkligheten sa sker det oftast omkring en
gang vart tredje ar. Det beror helt pa 6verenskommelsen med foretagen.

PROCESS
Medarbetarna har innan kontrollen fyllt i ett formular om fysisk och psykisk
hilsa som diskuteras samband med andra tester. Blodprov och urinprov tas pa
morgonen medan méten och dvriga tester sker pa eftermiddagarna. Resultatet
analyseras pa plats och medarbetarna far de senare samma dag.

RESULTAT
Saluta har tillgang till all information medan ledningen bara far en
sammanstilld rapport pa gruppniva och medarbetarna far resultatet pa
individniva i muntlig form. Resultaten &r pa individniva sekretessbelagda och
sammanstillningen pa gruppniva ar valdigt tidskrdvande.



2. Urval och data

2.4 LITTERATURSTUDIE

| och med att omradet var frammande fér designteamet
behévde adekvata litteraturstudier genomféras for att fa storre
kunskap om bland annat hélsoinnovation och systemisk design.
Designteamet har framst utgatt fran Design for Care av Peter
Jones.

Jones (2013) namner att systemisk design anpassar
tillvagagangssatt och metoder inom design till samhallets
komplexitet. Systemisk design inkluderar méanniskocentrerad
design for att skapa komplexa tjanster med manga olika
intressenter (Jones, 2013). Med detta i atanke fdrsdkte
designteamet skapa en tjanst som gor det enklare att integrera
de olika system som Saluta anvénder, t.ex. blodprovstagning,
konditionstest och halsoenkater som skickas ut.
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Utkomsten av halsosokandet beror helt och hallet pa individens
val och dess initiativ (Jones, 2013). Jones (2013) nédmner ocksa
att individer behover stéd genom den har processen vilket ar
nagot som gar att designa for. Dock kan innovation bli osynlig
for individer som bara upplever tjansten enstaka ganger.
Genom halsoinnovation uppstér det en mangd nya tjanster
som, oftast, vill hjalpa individer att s6ka vard pa ett enklare satt,
t.ex. “Min doktor”.

Innovativa tjanster, som “digitala doktorer”, kan designas for att
effektivisera processen for individer. Istéllet for att behdva ga till
vardcentralen for att tréffa en doktor gar denna process istéllet
att gora i bekvamlighet fran hemmet. Det kan vara nasta steg
att ta for Saluta men for tillféllet har designteamet valt att
effektivisera arbetsprocessen som rader i dagslaget.



3. Service design

Designteamet behdll ett systemiskt synsatt pa Saluta under
processens gang, da kundupplevelser skapas av flera olika
moment. Det ar viktigt att forstd att det &r en tjanst Saluta
séljer, vilket betyder att ett holistiskt perspektiv kan utnyttjas for
att identifiera alla olika former av kundbemdtanden som bidrar
till upplevelsen (Polaine, Lovlie & Reason, 2013). Fortsatta
kundrelationer ar av stor vikt dven efter forsaljning for att bygga
tillit under hela tjanstens livscykel.

For att identifiera och fa forstdelse Salutas nuvarande
marknadsposition och md&jligheter genomférdes ett antal
marknadsanalyser. Designteamet identifierade bl.a. vilka Saluta
ar genom att lista deras “Core Competences”, vilket ar attribut
som sarskiljer dem fran liknande féretag. Andra analyser som
genomfordes var “Stakeholder Mapping”, “SWOT-analys” och
“PEST-analys”.
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Designteamet hade inga forkunskaper inom omradet
foretagshalsovard och darfér var datainsamlingen extra viktig
for att forsta Saluta och hur deras tjanst fungerar. Med djupare
forstaelse kunde designteamet férenkla hela processen och i
slutdndan ge tillbaka genuint varde till anvdandarna (Polaine et

al., 2013).

Digital

Technology System Thinking

People

Design Thinking Business

Customer

Fig. 3
En "Wordmap” som designteamet skapade utifrin de mest védsentliga orden
fran ett tjdnstedesign-perspektiv.



3.1 Core Competences

Karnkompetenser kan bidra till en mer attraktiv tjanst om
foretaget besitter attribut som ar unika och tillfredsstéller
kundens behov (Javidan, 1998). Det uppenbarade sig att
det som gor Saluta unik ar att de erbjuder en mer
personlig féretagshalsa &n andra féretag inom branschen
och detta beror framst pa att de arbetar pa en lokal niva
och fdljer med féretagen i deras hélsoprocesser.

En annan karnkompetens som gor Saluta attraktiva ar att
de aker ut till féretag i sma team och genomfér
undersokningar pa plats istallet for att foretagen ska
komma till dem. Saluta erbjuder dven branschspecifika
halsoundersokningar, dér insatserna ser olika ut beroende
pa vilket foretag de besoker. P& vissa féretag kan en
insats fungera bra och pa ett annat beh&ver en annan
tillampas.

DIFFICULTY OF IMITATION

* Branschspecifika, Insatser pa olika

féretag har olika effekter

* Har olika "nivéer” som individ, grupp

och organisation

RELEVANCE

+ Personlig féretagshélsa jamfort med
andra foretag

* Hjéilper foretag systematiskt och foljer
med foretagen i deras halsoprocesser

* Inga abonnemang

BREADTH OF APPLICATION

+ Aker ut till féretagen istallet for att
foretagen ska komma till dem

+ Stora inom Halmstad

Fig. 4
Sammanstélining av Salutas kdrnkompetenser dér de tre delarna &r Relevance,
Difficulty of Imitation och Breadth of Application.
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3.2 Stakeholder Mapping _SAUTA

Designteamet identifierade aktorer i relation till Saluta och
delade in dem i tre olika kategorier: Core Target Group, Direct
Stakeholders och Indirect Stakeholders. Med hjalp av
Stakeholder Mapping kunde designteamet fa ett holistiskt
perspektiv ver vilka som blir paverkade av Saluta samt vilka
som paverkar dem.

Det var viktigt fér designteamet att identifiera Salutas
stakeholders redan i ett tidigt stadie for att utforska relationer
som potentiellt kan ta skada av nya designlésningar (Polaine et
al., 2013). Enligt designteamets upptackter har Saluta en
koncentrerad mangd med olika typer av stakeholders, dar
speciellt relationen mellan Saluta och dess leverantérer kan
riskera att ta skada av ett digitaliserande av den nuvarande
processen.

INDIRECT
STAKEHOLDERS

DIRECT
STAKEHOLDERS

Konkurrenter Vardcentraler

CORE TARGET
GROUP

Leverantorer Partners
Medarbetare

Kunder/Foretag

Halsokonsulter

Fastighetsskotare

Fig. 5
Designteamets Stakeholder Map, indelad i de tre kategorierna: Core
Target Group, Direct Stakeholders och Indirect Stakeholders. 10



3.3 SWOT-analys t

For att identifiera féretagets styrkor,
svagheter, méjligheter och hot anvande
 Brett expertisomrade * Analoga processer « Foretagshalsa pa » Storre konkurrerande Sig deSignteamet av en SWOT—analys.
* Personliga relationer * Statistisk kommunikation lokal niva organisationer En SWOT—anaIys aren enkel metOd som
« Relevanta erbjudanden » Svag digital nirvaro « Starka digital narvaro » Utdaterade processer inte kréver sérskilt mycket férberedelse,

S ots | Halland vilket gor den popular i tidiga skeden av
designprocessen (Hill & Westbrook,
1997).

STRENGTHS WEAKNESSES OPPORTUNITIES THREATS

Analysen hjalpte designteamet med att
identifiera |6sningar till problem som
kan halla tilloaka Saluta. T.ex. sa kan de
profitera pa att stegvis digitalisera sitt
arbetssatt och darmed frigora resurser
till att expandera sin lokala kundkrets

Fig. 6
Sammanstélining av SWOT-analysen dér designteamet gick igenom Salutas
styrkor, svagheter, méjligheter och hot.

11



3.3 SWOT-analys

STRENGTHS

Saluta har ett brett expertisomrade vilket gor att de besitter
stora kunskaper inom manga olika omraden relaterat till halsa. |
och med deras begransade kundkrets skapar de relationer pa
ett mer personligt plan med foretag. Saluta ligger ratt i tiden
med tjansterna de erbjuder da halsotank ar hogst relevant och
trendande just nu.

WEAKNESSES

Saluta anvander sig av analoga processer vid insamling och
sammanstallning av data. Detta leder till att dokumentation tar
lang tid och inte ar hallbar i langden. Det leder ocksa till att det
inte finns ndgon mojlighet att leverera statistik pa ett enkelt,
tydligt och grafiskt satt. De har dven en svag digital narvaro da
webbplatsen ar under konstruktion och dyker upp sent via
lokala Googlesdkningar.
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OPPORTUNITIES

Saluta kan attrahera lokala féretag pa grund av deras
mojligheter att bygga personliga relationer. En annan méjlighet
ar att starka den digitala narvaron och marknadsféra sig sjalva
battre pd webben genom presentation av medarbetare med
bilder och text. De har goda mdjligheter att expandera och
utdka sin kundkrets genom att vdxa utdt fran kontoret i
Halmstad till andra narliggande orter.

THREATS

Saluta &r ett relativt litet foretag och de riskerar att férlora
kunder till storre konkurrerande féretag om det inte erbjuder
nagot unikt. De anvander sig av diskuterbart utdaterade
processer och kan kannas foraldrat om de inte foljer med i den
digitala utvecklingen i sina processer och metoder.

12



3.4 PEST-analys _SALUTA_

POLITICAL

+ GDPR. Ny lagstiftning om hur per it
ska hanteras kan direkt paverka organisationer.

+ Val. Vi ndrmar oss ett politiskt val i Sverige som
kan innebdra férandringar inom konventioner.

ECONOMIC

* God valfard. Sverige har en hdg standard med
goda ekonomiska forutsattningar.

* Svenskar spenderar i dagsldget en stor summa

inom friskvard och hilsa.

* Stabil ekonomi. Ekonomin &r relativt stabil och

ser ut att vara sa ett tag framdver om inga
oférutsedda héndelser sker.

SOCIOCULTURAL

* Halsotrend. Halsa ar vialdigt trendigt globalt just

nu. Halsoteamet ligger ratt i tiden med
erbjudandet av sina tjanster.

« Stor relevans. | och med mycket

sjukskrivningar géllande bade fysiska och
psykiska problem kan Halsoteamet férhindra
och motarbeta sjukdomar.

TECHNOLOGICAL

« Digitala verktyg. Det finns ménga méjligheter

till att implementera digitala verktyg i arbetet.

« Infrastruktur. Genom digitala verktyg kan

processer effektiviseras, dokumentation kan
forenklas och hela arbetssattet kan féréndras
for att bli mer kompatibelt med kunder.

En PEST-analys hjalpte designteamet att
identifiera de utomstdende aspekter
som kan paverka hur framtiden ser ut
for Saluta. Dérefter kunde designteamet
enklare designa en tjanst som ar
anpassad till de olika lagar, normer och
andra restriktioner som finns.

T.ex. blev designteamet tvungna att ta
hansyn till Personuppgiftslagen (PUL)
och General Data Protection Regulation
(GDPR) nar det kom till hantering av
personuppgifter. Designteamet valde
dven att utforska mojligheterna med att
inkorporera befintlig teknologi for att

Fig.7 o o . underlatta Salutas arbete.
Sammanstélining av PEST-analysen dér designteamet gick igenom vilka

aspekter som kan paverka hur Salutas framtid kan se ut.
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3.4 PEST-analys

POLITICAL

Salutas arbetssatt kommer att paverkas av GDPR, en ny lag som
framst vill ge kontroll 6ver personlig data till individen. Detta
kommer andra hur personuppgifter ska hanteras och kommer
paverka hur féretag samlar in och sammanstaller sin data. En
annan politisk faktor som kan paverka Saluta &r att det snart ar
val i Sverige, vilket ocksd kan leda till férandringar inom
konventioner och lagar.

ECONOMIC

Sverige har en gedigen valférd och hog standard med goda
ekonomiska forutsattningar. | dagsldaget spenderar svenskar
privat en stor summa inom friskvard och hélsa, vilket visar pa
stor relevans inom @mnet. Ekonomin ar i Svrigt relativt stabil
och utan stora oférutsedda handelser bér det fortsétta vara sa.

‘%%§
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SOCIOCULTURAL

| dagens samhalle ar det trendande att vara halsosam och aktiv.
Saluta ligger ratt i tiden med erbjudandet av sina tjanster da
féretag gérna vill vara i framkanten med halsa. Saluta blir annu
mer attraktiva da de kan motarbeta den héga mangd av bade
fysiska och psykiska sjukskrivningar som rader i dagslaget.

TECHNOLOGICAL

Saluta anvénder enabrt analoga processer och darfor finns det
mojligheter att implementera digitala verktyg i det nuvarande
arbetet. Det existerar redan teknologier som stoder integration
mellan granssnitt och borde dvervégas for implementation ur
ett effektivitetsperspektiv. Med assistans av digitala verktyg kan
befintliga processer effektiviseras, dokumentation forenklas och
olika arbetsdelar bli kompatibla med varandra.

14



3.5 Business Model Canvas SALUTA

KEY PARTNERS

* Investerare

* Utrustningsleverantérer

* Inkop av utrustning

* Lokaler

VALUE PROPOSITIONS CUSTOMER RELATIONSHIPS Fig. 8
Designteamets
el 2 Business
* Kommunikation * Del av foretaget * Personliga relationer * Lokala branschspecifika
foretag Model Canvas
+ Sammanstilining av + Effektivt + Aterkommande besék dér Salutas
information » Mellanstora féretag med grundpelare
* Fortroende hanterbar méangd av introduceras
* Undersdkningar medarbetare ’
» Personligt

» Skraddarsydda erbjudanden

* Trygghet
* Lokal och kontor * Hemsida som leder till mail,
telefonsamtal eller
* Processer kontakformular
+ Team av medarbetare * Personliga moten hos
foretaget

Webbplats
* Sociala medier

COST STRUCTURE REVENUE STREAMS

* Personal » Tjansteforsaljning

* Transport

15



En business model canvas ar en sammanfattning av ett foéretags
grundpelare i deras satt att generera vinst ur en tjanst.
Affarsmodellen hjélpte designteamet forsta vilken kénsla Saluta
vill férmedla, men skapades forst och framst da det ar en stabil
referenspunkt som &r viktig for en tjansts hallbarhet och
trofasthet (Polaine et al., 2013).

Har foljer forklaringar till de rubriker och nyckelord som har
anvants:

VALUE PROPOSITIONS

De vardeerbjudanden som Saluta vill forknippas med och
erbjuda sina kunder, med speciellt fokus pa personliga
relationer och trygghet.

%4

3.5 Business Model Canvas _SALUTA

KEY PARTNERS

De priméra partnerna som Saluta har, vilket designteamet
identifierade till att huvudsakligen bestd av investerare och
utrustningsleverantorer.

KEY ACTIVITIES

De primédra aktiviteterna som Saluta genomfér vilket kraver
resurser. Dessa aktiviteter Involverar mestadels kommmunikation,
undersokningar och sammanstéllande av resultat

KEY RESOURCES

De primara resurserna som star till Salutas férfogande, vilket
bestar av lokaler, medarbetare och arbetsprocesser, men &ven
webbplats och sociala medier.

16
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3.5 Business Model Canvas SALUTA

CUSTOMER RELATIONSHIPS

Hur Salutas relationer till sina kunder ser ut, vilket de aspirerar
till att vara personliga med uppféljning vid aterkommande
besok.

CHANNELS

Hur Saluta kommer i kontakt med sina kunder, vilket involverar
manga olika former av kontakt som t.ex. e-mail, telefonsamtal,
webbplats och méten pa arbetsplatser.

CUSTOMER SEGMENTS

Salutas kundkrets, vilket bestar av lokala, branchspecifika och
mellanstora foretag med en hanterbar mangd medarbetare for
Saluta.

COST STRUCTURE

Utgifter som Saluta har pa en kontinuerlig basis, vilket
huvudsakligen bestar av inkép av utrustning, hyra till lokaler,
I6n till medarbetare och transportation till sina kunder.

REVENUE STREAMS

Inkomster som Saluta har kommer fran deras tjansteforséljning,
vilket fram tills nu har funnits i olika paket pa individ-, grupp-
och organisationsniva.

17



3.0 Customer Journey Map

AWARENESS/DISCOVERY CONSIDERATION/RESEARCH DECISION/PURCHASE POST-EXPERIENCE
Arb

TOUCHPOINTS

USER EXPERIENCE

ACTIONS

MOTIVATIONS

QUESTIONS

PAIN POINTS

OVERALL SATISFICATION

CUSTOMER EXPERIENCE

RECOMENDATIONS

IDEAS FOR IMPROVEMENT

Arbetsplats

Medarbetarna hor talas om

Fig. 9
Designteamets Customer Journey Map,

Arb s Ar Arbetsplats R

E-mail E-mail E-mail som beskriver processen hur en

Maote Maote Méote 2 =

Telefon Telefon S medarbetare genomgar hélsokontroll.

Medarbetarna ringer, mailar, gar in

16 gshalsan péa arb

Medarbetarna vill kunna véanda sig
négonstans gallande fysiska och
psykiska drenden.

Medarbetarna undrar vad
foretagshalsa innebar.

Medarbetarna fér bristande
information om foretagshalsa.

POSITIVE

\,

NEGATIVE

Undervisa om vad foretagshalsa
innebar, varfor halsa ar viktigt och
vad medarbetarna kan forandra for
att ma battre.

pa eller traffar
foretagshalsan/ledningen.

Medarbetarna vill ha information
om vad de kan fa hjalp med.

Medarbetarna undrar vad
foretagshalsan kan erbjuda dem.

Medarbetarna har svért att komma
i kontakt med foretagshalsan pa
individniva.

Medarbetarna blir kallade till
hélsokontroll eller bokar sjalva.

Medarbetarna vill antingen
genomga halsokontroll eller maste
i enlighet med foretagets policy.

Medarbetarna undrar vad de
dver gbra pé halsok

1trollen.

Medarbetarna tycker att det kanns
opersonligt och ibland onédigt.

Halla en kanal éppen for anonym
kontakt med medarbetarna.

Understryka varfor
halsokontrollerna genomfors och
traffa medarbetarna innan sjalva
motet.

Medarbetarna far reda pa sitt
resultat.

Medarbetarna vill veta sina varden
och att allt &r som det ska.

Medarbetarna undrar vad som ar
normalt och om négot &r fel.

Medarbetarna har svart att forsta
de medicinska termerna och
resultatets innebord.

Forenkla och grafiskt forklara de
medicinska resultaten.

SALUTA

—— FORETAGSHALSA
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3.6 Customer Journey Map

Designteamet skapade en customer journey map for att fa en
inblick i hur individer (inte specifikt till Saluta) upplever varje
form av kontakt, eller sa kallade “touchpoints”, med en
féretagshélsovard. Genom att finna punkter dér upplevelsen
brister kan delar av en tjanst omformas och starkas for att bli
mer konsekvent langs hela livscykeln (Polaine et al., 2013).

Salutas business model canvas anvandes som referenspunkt vid
skapandet av en customer journey map, huvudsakligen for att
jamfoéra Salutas vardeerbjudanden mot upplevelserna som
kunderna har vid bemotandet genom de olika kanalerna
(Polaine et al., 2013), men aven for att identifiera vilka de
kanalerna ar. Upplevelserna baserades pa analyserna av det
insamlade intervjumaterialet.

‘%%§

Det visade sig att flera personer upplever hélsokontroller som
onddiga och opersonliga. De kéanner att deras svar inte spelar
nagon roll och att ingenting férandras efterat. | och med att
Saluta vill uppfattas som personliga och att de bryr sig om sina
kunder foreslar darfor designteamet att Saluta gor ett par
insatser, som att t.ex. ha mer regelbunden kontakt med sina
kunders medarbetare och féreldsa om vikten av god hélsa samt
ge tips om vad de kan gora for att forbéattra sin situation.

Saluta kan ocksa i enlighet med argumentationstekniken ethos
inkludera personliga bilder hélsoteamet pa deras
webbplats for att starka kanslan av personlighet, trovérdighet
och trygghet. Saluta bor aven halla kanaler 6ppna pa ett tydligt
satt for medarbetare att anonymt kontakta dem.

over

SALUTA
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3.7 Service Blu sAUTA

PHYSICAL Q @ Z

EVIDENCE

(. C] N Fa. 10
RESEARCH DECISION PREPARATION RESULTS POST-UX RETURN Designteamets Service Blueprint,
g print,

som visar tjdnstens olika parter
och handlingar.

Medarbetarna
CUSTOMER gl pollin tar reda p& mer Modarbetarna Medarbetama e darbetarnn Medarbetarna Medarbetarna tar Mcarbelaing
hor talas om bokar tid for svarar pa genomfor genomfor

ACTIONS foretagshalsa 'fg:g:':;s‘:;?s:m halsokontroll hélsoformular hélsokontroll fdr,sinairesultal lampliga atgarder hélsokontroller

FRONT OF Ledningen

STAGE meddelar erbjuder via ls)zllfr';:else- skickar ut tar prover och gér igenom ger forslag pa

INTERACTION om halsokontroll Kanaler meddelande hélsoformular tester provresultat atgéarder

BACK OF - = Foretagshéalsan - = - = Foretagshalsan

2 = i & informerar
STAGE sluter avtal med informations- schemaligger, T3F I resultat] fyller i virden analyserar prover ledningen om

INTERACTION ledningen Karialer kontroller systemet reaultat

SUPPORT 5 5 & ™ 8 4 o 5 ::';;t::::-ﬁlsan

forklarar termer samarbetar med
och vérden vérdcentraler

hanterar outsourcar

ombokningar enkater passande

instrument

PROCESS forelaser om hilsa svarar pa fragor
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3.7 Service Blueprint

Designteamet skapade en service blueprint for att kartldagga
hela tjanstens flode och identifiera alla parters handlingar vid
olika touchpoints. Genom att spara anvandaren och de
involverade parterna genom hela tjansten och dess touchpoints
gar det att identifiera vart varde skapas och vart det finns
utrymme for forbattring (Polaine et al.,, 2013). Under
kartldaggningen fanns det svarigheter med att identifiera de
bakomliggande processerna da designteamet inte har exakta
kunskaper om hur dessa processer fungerar.

Saluta har en mangd av bakomliggande processer som
medarbetarna inte ser, forberedelser, analyser och
dokumentation. De har aven kontakt med sina kunder, d.v.s.
ledningen i féretaget dar medarbetarna ar anstéllda, som Saluta
redovisar sammanstallningar for och ger atgardsforslag till.

t.ex.

‘%%§

SALUTA

Som tidigare konstaterat var ett problem att halsokontroller
idag kanns opersonliga och att det i férsta hand handlar om
pengar och i andra hand om medarbetarnas valmaende. Jones
(2013) diskuterar att en upplevelse inom halsa kan antingen bli
behandlad utifran ett saljperspektiv eller utifran ett humant
perspektiv dar det finns mojlighet att forbattra upplevelsen for
anvandaren.

Designteamet identifierade darfor forberedelse och méte till att
vara de viktigaste momenten foér Saluta dar de kan jobba for att
hoja kanslan av fértroende, trygghet och darav skapa en mer
personlig upplevelse i enlighet med sina vardeerbjudanden (se

fig. 8).
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3.8 Designstrateqgier

Jones (2013) menar pa att designstrategier behdvs for att styra
ett foretags riktning inom innovation sa att det foljer i linje med
foretagets vardeerbjudanden. | skapandet av designlésningen
utgick designteamet fran de vardeerbjudanden som
presenterades i Salutas business model canvas (se fig. 8).

Salutas primara vardeerbjudanden inkluderar att skapa
fortroende och trygghet for sina kunder. De vill dven ses som
ett personligare foretag gentemot sina konkurrenter genom
skréddarsydda erbjudanden och kontinuerlig kontakt med sina
kunder. Designteamet har darfér valt att ta fram nagra
designstrategier for Saluta att folja vid skapande eller
férandrande av framtida designldsningar. Genom att folja dessa
strategier kan det sdkerstallas att Salutas vardeerbjudanden i
alla fall delvis uppfylls.

‘%%§

SALUTA

Designstrategier:
- Designlosningar ska innehalla tydliga och enkelt
atkomliga informationskanaler
- Designlésningar ska stréva efter att skapa personliga
bemd&tanden pa digitala plattformar
- Designlésningar ska stédja uppféljning med kunder

Designstrategierna &r nagorlunda kortsiktiga och syftar inte att
radikalt férandra Salutas arbetsprocess, utan snarare att stodja
den nuvarande processen med hjalp av digitala verktyg.
Strategierna kan aven komma att paverkas av utomstdende
faktorer, sasom dataskyddsférordningen GDPR, vilket kan ha en
hammande effekt pa hur personlig kénsla kan férmedl|as.
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4. Problem (UX Statement)

MAL & SYFTE

Malet med projektet var att skapa en designlésning som moter
foretagets och medarbetarnas behov. Designlésningen ska
kunna ge foretagsskoterskorna en mojlighet att fylla i
halsoblanketten via en dator istéllet for pa papper som det sker
i dagslaget. Designlosningen ska ocksa kunna ge medarbetarna
samt ledningen sammanstéllningar éver hur hélsan ser ut for
den  enskilde individen respektive hela  foretaget.
Syftet med projektet var att effektivisera arbetsprocessen for
Salutas foéretagsskoterskor, men dven att fortydliga resultat for
medarbetare pa ett mer konkret och enkelt satt.

%

UTMANINGAR

Utifran empirin som samlades in upptackte designteamet att
det finns en del utmaningar kring féretagshélsa. Den storsta
utmaningen designteamet identifierade handlar om sakerhet
och sekretess, t.ex. vem som har tillgang till vad for typ av data
och hur det gar att fa medarbetarna att kdnna sig trygga och
vagar beratta hur de tycker och téanker om sin arbetsmiljo. Som
Jones (2013) namner ar problem som konfidentiell information
en faktor som designers maste ha i atanke.

En designutmaning som designteamet kampade med var att
designlosningen som skapades for foretagsskoterskorna skulle
vara mer effektiv och mer tydlig &n den nuvarande processen.
Samtidigt skulle sammanstallningar kunna konstrueras pa ett
enklare satt och skickas ut till foretag respektive medarbetare.

SALUTA
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PERSONAS

Personas skapas for att visa en koncis representation av den
tdnkta anvandaren utifran bland annat deras karaktérsdrag, mal
och behov (Cooper et al., 2014; Jones, 2013). Designteamet
har sedan tidigare lart sig hur personas skapas utifran Goal
Directed Design. | detta projekt har fokus varit pa halsa och
etik, varav designteamet har forsokt tadnka ur ett mer holistiskt
perspektiv.

Personas kan dock vara missledande da de endast visar en
sammanstallning av designteamets nuvarande kunskap och
forskning om anvandargruppen (Jones, 2013). Med detta i
atanke har designteamet betraktat framtagna personas som en
ofullsténdig kalla av information for att véagleda designbeslut.

%

4.1 Personas & Scenarios _SALUTA

SCENARIOS

Designteamet har skapat fem stycken scenarios, darav tva
stycken kontextscenarios, tva valideringsscenarios och ett key
path-scenario. Kontextscenarios fungerar som en berattelse och
finns till for att utforska hur tjdnsten pa bésta satt kan underlatta
den nuvarande processen for anvéandaren (Cooper et al., 2014).
Key path-scenarios beskriver daremot anvandarens interaktion
med tjansten och fokus ligger pa hur anvandaren interagerar
med tjansten (Cooper et al., 2014). Valideringsscenarios skapas
for att testa tjansten i olika unika situationer och de bestar ofta
av ett antal “tank om”-fragor (Cooper et al., 2014).

Designteamet ansag att det var nédvandigt att skapa minst ett
av varje scenario for att fa sa djup insikt som mojligt i hur
tjansten kan komma att anvandas.
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4.7 Personal(s

Anna Svensson

"Ett hdlsosamt liv &r ett lyckligt liv"

Alder: 45

Arbete: Foretagsskoterska
Familj: Sambo

Ort: Halmstad

Pragmatisk Systematisk

Bio

Anna Svensson arbetar som foretagsskoterska pa ett litet
foretag i Halmstad. Hon bor sedan négra ar tillbaka tillsammans
med sin sambo i en nybyggd ldgenhet i ett lugnt omrade i
utkanten av Halmstad. P4 fritiden tycker hon om att lasa romaner
och cykla tillsammans med sin sambo.

o
Mal
« Ha valfungerande rutiner

¢ Leva med en hélsosam livsstil
« Vara effektiv med hjélp av beprévade metoder

Frustrationer

« Daligt utformade verktyg
« Motgangar som hon sjélv inte kan paverka
« Ostrukturerade platser och upplagg

Motivation

Ambition

Prestation

Radsla

Social

Utveckling

Personlighet

Introvert

Extrovert

Kreativ

Aktiv

Fig. 11

Designteamets priméra persona Anna Svensson.

SALUTA

—— FORETAGSHALSA ——

PRIMAR PERSONA

Personan Anna Svensson
representerar de tankta
slutanvéndarna av
designldsningen.

Anna &r en fiktiv person
sammanstalld av insamlad
information, skapad for att
kommunicera beteendemédnster
och mal som stdmmer Sverens
med slutanvandarna (Cooper et
al., 2014).
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4.7 Personal(s

Lena Johansson

"Min familj &r det mest vérdefulla
Jjag har"

Alder: 40

Arbete: Receptionist
Familj: Gift & Barn
Ort: Halmstad

Hjélpsam Utatriktad

Bio
Lena Johansson arbetar som receptionist pa ett storre foretag i
Halmstad. Hon &r gift och mamma till tva rebelliska tondringar. P&

fritiden gillar Lena att g& p& yoga och spendera tid med sin familj.

Lena arbetar flitigt och hoppas pa ett erkdnnande i form av en
befordran.

o
Mal
e Kanna sig trygg
e Personliga relationer
e Stréva efter att vara effektiv

Frustrationer
o Dalig kommunikation
e Kénna sig forminskad
o Vantetider

Motivation

Ambition

Prestation

Pl
ax
Q
(72}
)

Social

Utveckling

Personlighet

Introvert
|
Analytisk
|

Passiv

Extrovert

Kreativ

Aktiv

Fig. 12

Designteamets sekundéra persona Lena Johansson.

SALUTA

—— FORETAGSHALSA

SEKUNDAR PERSONA

Lena representerar kunderna
som genomgar halsokontroller
och vars information fors in i
designldsningen.

Aven Lena r en fiktiv person
sammanstalld av insamlad
information, skapad for att ge
insikt och forstaelse for vad
medarbetarna anser vara viktigt
vid hélsokontroller.
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4.3 Scenarios

KONTEXTSCENARIO - FORETAGSSKOTERSKA

Anna ar foretagsskoterska och idag ska hon aka till ett storre
foretag for att informera personalen att det &r maojligt for dem
att boka in tid for halsokontroll. Anna har sedan innan kommit
6verens med foretagets ledning om vilka tester som ska goras
och vilka medarbetare som ska genomgad dem. Dagen efter
flyttar Anna over all utrustning till foretaget och kalibrerar
instrumenten for att kunna pabdrja halsokontrollerna.

Under hélsokontrollen gar Anna forst igenom olika biologiska
prover (blodtryck, blodprov, urinprov etc.). Proverna tas pa
morgonen eftersom medarbetaren ska vara fastande och tar ca.
15  minuter. Proverna analyseras under dagen och
medarbetaren kommer tillbaka pa eftermiddagen for att fa reda
pa sitt resultat och genomga ytterligare undersékning.

‘%%§

SALUTA

Nar medarbetaren kommer tilloaka fragar Anna om psykiskt
valmaende och livsstilsfaktorer, vilket grundas pa ett formular
som de ska ha fyllt i pa férhand. Undersokningen tar ca. 45
minuter och Anna fyller samtidigt i svaren for att sedan muntligt
ga igenom undersdkningens resultat med medarbetaren.

Nar undersokningen &r avklarad skickar Anna en kopia till
medarbetarens e-post som innehaller livsstilstips beroende pa
resultatet, samt sparar halsokontrollen under féretagets namn
for att senare kunna skapa en sammanstéllning.
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4.3 Scenarios

KONTEXTSCENARIO - MEDARBETARE

Lena ar pa jobbet en vanlig arbetsdag. Féretagshélsan kommer
forbi och informerar att de anstéllda har méjlighet att boka en
tid hos dem. Lena upplever att det kanns viktigt for henne att
halla koll pa sin halsa och bokar darfér en tid redan dagen efter.

Hon kommer dit pa morgonen eftersom att proverna ska tas pa
fastande mage. Efter det far Lena lamna kontrollen men hon
behéver komma tillbaka senare nar provresultaten har
analyserats. Nar Lena kommer tillbaka pa& eftermiddagen
genomfors  ocksa  fysiska tester som  konditionstest,
kroppssammansattning med mera.

‘%%§

SALUTA

Foretagsskoterskan stéller da dven fragor angaende hennes
psykiska valmaende och livsstil. Det visar sig att Lenas blodtryck
ligger lite 6ver det normala men eftersom andra faktorer ser bra
ut hos Lena far hon informationen att férsoka &ta lite mindre salt
samt rora pa sig mer.

Dagen efter provtagningen inser Lena att hon har glémt vad
skoterskan sa for att minska hennes héga blodtryck. Som tur &r
skickades aven en lank ut till hennes mejladress dar hon enkelt
kan kontrollera alla hennes varden och se vilka tips sk&terskan
hade foreslagit.
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4.3 Scenarios

KEY PATH-SCENARIO - FORETAGSSKOTERSKA

Anna forbereder sig infor morgonens besck pa Get fit och
Sppnar upp Salutas halsokontrollsprogram. Den férsta sidan
som visas ar inloggningssidan, dar hon in sitt
anvandarnamn och |ésenord for att logga in.

skriver

En ny halsoblankett visas direkt pa startsidan nar Anna loggat in
och hon kan borja en ny kontroll. Anna ser att det &r Klara
Larsson som ar forst ut idag och senare nar Klara kommer in
fyller de i personuppgifterna tillsammans. Anna tar sedan blod-
och urin -prover pa Klara. Nar de ar tagna klickar hon vidare till
“fysik” for att mata Klaras horsel. Klara kan sedan ga vidare till
sitt arbete och Anna analyserar Klaras blodprover med hjalp av
“CardioChek”. Véardena hamtas sedan automatiskt ndr Anna
klickar pa “Hamta fran CardioChek”.

‘%%§

SALUTA

Anna gar sedan igenom samma test pa resten av Get fits
medarbetare. Pa eftermiddagen tréffar Anna medarbetaren
Klara igen for att ga igenom provsvaren. Anna trycker pa
“foretag” och sedan in pa Get fit och hittar Klaras namn forst i
listan pa medarbetare. Hon trycker pa namnet och far fram
sammanstallningen av Klaras resultat. Nar de gatt igenom allt
tillsammans skickar Anna 6ver resultaten till Klara genom att
trycka pa “exportera”.
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4.3 Scenarios

VALIDERINGSSCENARIO 1 - FORETAGSSKOTERSKA
Anna loggar in pa Salutas halsokontrollsprogram fér att ga
igenom férhandsgranskningen av sammanstéllningen for en av
medarbetarna. Nar de gatt igenom hela sammanstéllningen
bestdmmer Anna och medarbetaren att skicka over all
information till medarbetarens e-post for att den lattare ska
komma ihdg informationen.

Nar Anna trycker pa exportera kommer hon ihag att hon glomt
skriva in medarbetarens e-postadress i personuppgifterna. Som
tur ar gar det enkelt att ga tillobaka till personuppgifterna fran
forhandsgranskningssidan och ldgga till en e-postadress for att
sedan kunna skicka den till medarbetaren. Medarbetaren ar
n&jd med sitt besdk och kommer fa stor anvandning av sina
varden.

‘%%§

SALUTA

VALIDERINGSCENARIO 2 - FORETAGSSKOTERSKA

Anna tittar igenom medarbetarnas varden och ser till att allting
stammer. Nar Anna ar inne pa en av medarbetarna rékar hon ta
bort vardet for det totala kolesterolet. Anna kommer inte ihag
vilket varde som stod dar innan och eftersom &ndringar sparas
automatiskt har det nya vardet, O, redan blivit sparat.

Anna tar det lugnt och kommer ihdg att det finns en
“undo”-knapp. Anna klickar pa “undo”-knappen uppe till hoger
i tjansten och far tillbaka det originella vardet. Efter vardet ar
tillbaka atergar Anna till sitt arbete och fortsétter att kolla
igenom de andra medarbetarnas varder.
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5. Designlosning

PROTOTYPEN

Designldsningen ar en utvecklad digital version av den tidigare
analoga blanketten som Saluta anvander i dagslaget.
Designteamet ville inte bara géra en analog process digital,
utan ocksa effektivisera den genom tydligare kategorisering av
de olika provtagningarna, automatiserade sammanstallningar
och férhindrande av fel som kan uppsta.

Designteamet ville skapa sédkerhet i tjdnsten och dérfor har det
valts att ha inloggningsuppgifter for vardera foretagsskoterska,
detta for inte vem som helst ska kunna ta del av den
sekretessbelagda informationen. Designteamet vill ocksa att
det ska finnas en automatisk logga ut-funktion nér tjansten inte
anvands pa X antal minuter men detta &r enbart en
framtidsvision.

‘%%§

SALUTA

Designteamet ville ocksd skapa en kénsla av personligt
bemdtande fér medarbetare. Jones (2013) argumenterar att
halsosdkande, som andra maénskliga motivationer, ar en
individuell och personlig resa. Alla genomfér den har resan pa
sitt egna satt och genom tjdnsten ska foretagsskoterskorna
enklare kunna hjalpa medarbetare kanna sig trygga genom
deras resa.

Designlosningen ar inte an slutgiltlig tjanst utan en mixed
fidelity prototyp med de priméra funktionerna. Dessa funktioner
ar Halsoblanketten och Foretagssidan. Designteamet har
begrénsat sig till just dessa tva funktioner for att kunna skapa en
sd val utformad prototyp som mojligt. Mer information om
vardera funktion tas upp i nasta sektion. Har foljer en lank till
prototypen skapad av designteamet.
https://xd.adobe.com/view/a015cb81-f259-46e0-a2fd-a7a4{913
82e9/?fullscreen
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5. Designlosning

HALSOBLANKETTEN

Halsoblanketten, dar foretagsskoterskorna fyller i information
under halsokontrollen samt kan se en férhandsgranskning av
resultatet pa individniva. Blanketten strukturerades upp pa ett
logiskt satt dar de olika testerna ligger i kronologisk ordning (se
fig. 13) med prover som genomférs pa morgonen, blodprov
och urinprov, och resterande tester som genomférs under
resten av dagen, fysik och halsa. Féretagsskoterskorna kan ga
tillbaka och redigera nar som helst under processens gang, t.ex.
om ett varde inte skrivits in eller behdéver &ndras.

-+

N\

SALUTA

FORETAGSHALSA

NY KONTROLL @

KUNDUPPGIFTER ] ]

Alla &ndringar & sparade

9

FULLSTANDIGT PERSONNUMMER

Stina Blomqvist 1966-07-05-8435
FORETAG AR PAARBETSPLATS
Captura 8

ARFTLIGHET

Psoriasis

ANAMNES

D-vitaminbrist, depression och magsar.

KON

@ Kvinna Man Annat

ARBETSBESKRIVNING/YRKE

Receptionist

Fig. 13
Férsta steget i halsoblanketten.
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5. Designlosning

RESULTATET

Genom hélsoblanketten gar det ocksd att skicka ut
sammanstallningar av resultat, t.ex. via mail, till de medarbetare
som vill ha tillgang till sina varden efter sjélva kontrollen. Dessa
resultat ar sekretessbelagda och endast foretagsskoterskan
samt medarbetaren har tillgang till dem.

| sammanstallningen som skickas ut anvénds ett mer vardagligt
sprak. Detta valde designteamet att implementera da
medicinska termer kan vara svara att forstda som medarbetare
och utomstaende, vilket i sin tur kan leda till forvirring. Utifran
intervjuerna var medarbetarna inte sarskilt intresserade av
medicinska resultat utan mer vad sjalva vardet betyder ur ett
valmaende-perspektiv.

-+

NY KONTROLL @

FULLSTANDIGT PERSONNUMMER
Stina Blomqvist 1966-07-05-8435

FORETAG AR PAARBETSPLATS
Captura 8

ARFTLIGHET
Psoriasis

ANAMNES

D-vitaminbrist, depression och magsar.

KON
Kvinna

ARBETSBESKRIVNING/YRKE
Receptionist

HALSA

KORTSIKTIGT MAL LANGSIKTIGT MAL

Sank vardagsstressen genom att lata dig sjalv andas. Sank ditt blodtryck genom férandrad kost och

N\
SALUTA
—— FORETAGSHALSA
——
SAMMANSTALLNING

Fig. 14
Férhandsgranskning av resultat pa individniva.
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5. Designlosning

FORETAGSSIDAN

Foretagssidan, dar en lista med de foretag som Saluta arbetar
med i dagsldget finns. Genom denna sida gar det ocksa att
hitta de medarbetare som arbetar pa respektive foretag.
Designteamet har valt att strukturera upp dessa listor i tre
kolumner dér alla namn ligger i bokstavsordning (se fig. 15). Det
finns ocksa en sokfunktion dér foretagsskoterskorna enkelt kan
hitta ett foretag eller en medarbetare pa ett foretag

Foretagsskoterskorna kan utifran den har fliken ocksa skicka ut
en sammanstalining over medarbetarnas halsa till ledningen
och da &r resultatet pa gruppniva. Sammanstéllningen pa
gruppniva ar ocksa strukturerad pa ett liknande satt som den
individuella sammanstallningen for att ha en konsekvent design
genom tjansten. En av Nielsens heuristiker ar just “consistency
and standards”, vilket innebéar att om information visas pa ett
visst satt i en del av tjansten borde det se likadant ut i
resterande delar (Nielsen, 1995).

%4

—— FORETAGSHALSA
FORETAG Il
FORETAG > CAPTURA
CAPTURA
MEDARBETARE ‘SENASTE KONTROLL
75 27/05/2018
KONTAKTPERSON E-MAIL TELEFON
Lars Johansson larsjohansson@captura.se 070 - 123 99 00

AHLGREN, ERIK
ALMQVIST, ADAM
ANDERSSON, TOMMY

ARREFALK, HANS

BENGTSSON, KLAES
BERG, VILMA
BERTILSSON, KALLE
BLOMQUIST, STINA
BRASK, SEBASTIAN

CARLSSON, IDA
GEDERGREN, NELLY
COLLIN, WILL

Fig. 15

Féretagssidan, féretagen ligger i bokstavsordning och en sékfunktion finns

foér att enklare hitta.
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5. Designlosning

SYSTEMISK DESIGN

Utifran ett systemiskt designperspektiv forsokte designteamet
integrera de olika systemen som anvands nar en halsokontroll
genomfors for att automatisera och effektivisera processen.
Nagra av dessa system som gar att automatisera ar bland annat
blodprovstagning, matande av lungfunktion och konditionstest.
T.ex. ska designlésningen kunna ladda in blodvarden direkt i
blankettens svarsrutor via CardioChek som har en tradlds och
séker funktion for detta.

Designen ska ocksd kunna ladda in vérdena fran ett
konditionstest automatiskt genom ett pulsband som redan
anvands i dagsldget. Varden pa lungfunktion ska ocksa kunnas
laddas in automatiskt via en PEF-métare.

‘%%§

SALUTA

Boken kartlagger tre stycken olika huvudsakliga system: den
halsosokande individen, Idkarmottagningar och till sist
vardcentraler, alla ovannamnda &r egna komplexa system med
olika mojligheter for férandring (Jones, 2013). Vardsystemet i
dagslaget har ofta ett flertal intressenter och detta géller dven
for Saluta och deras uppdrag till oss.

Designers storsta utmaning ar att forstda och bibehalla
karnvarden hos foéretag samtidigt som ny design férandrar
deras vanliga arbetssatt (Jones, 2013). Designteamet har
forandrat Salutas vanliga analoga arbetssatt till ett nytt digitalt
satt att arbeta, ett arbetssatt som de kanske inte ar lika vana
vid. | grunden har designteamet anda férsokt bibehalla Salutas
karnvarden for att de ska kdnna sig bekvama och trygga med
detta nya digitala arbetssatt.
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5. Designlosning

VISUELL KOMMUNIKATION

Weinschenk (2011) namner att bld ar en lugnande farg och
Bergstrom (2016) diskuterar att bla ar en farg som uppfattas
som respektfull. Designteamet valde att anvanda blatt delvis for
att det ar en lugnande férg och foér att det redan anvands i
dagslaget i Salutas logotyp och pa andra plattformar. Om
foretagsskoterskorna ska anvanda tjansten under en langre
period &r bla aven en behaglig farg som motverkar stress.

Fargcirkeln &r uppdelad i fyra kvadranter och beroende pa var
fargen ligger i dessa kvadranter kan de antingen vara, viskande,
talande eller skrikande farger (Bergstrom, 2016). For att enklare
kunna sérskilja de olika férgerna bor utmérkande farger
anvandas for att fanga anvandarens uppmarksamhet (Johnson,
2010). Designteamet har anvant blatt som &vergripande farg i
designlésningen och for att sarskilja de viktiga knapparna har
gront och rott anvants for att fanga uppmarksamhet.
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\ -ﬁ - Alla éndringar &r sparg
KROPPSSAMMANSATTNING
LANGD VIKT
MATT MIDJA/NAVEL MATT STUSS KVOTEN MIDJA/STUSS
FETT VATSKENIVA MUSKELMASSA
BMR
Fig. 16

Fargerna som designteamet har valt att ha med i designen.

36



5. Designlosning

VISUELL KOMMUNIKATION
Designteamet har valt att placera felmeddelanden i tjénsten
narliggande sjalva problemet och inte i periferiseendet.

Felmeddelande som finns i prototypen ar nar en medarbetare
ligger i riskzon (se fig. 17). Som Johnson (2010) argumenterar,
om ett felmeddelande dyker upp ldngre bort &n 1-2 centimeter
fran sjalva klicket &r det 1att for anvéndaren att missa det. R6d
text har anvédnts samt ett rott utropstecken for att tydligt
markera for anvandaren var felet ar.

En annat val som designteamet valt att gora att ar placera
textrutor och sammanhéngande text tillrackligt nara varandra
for att anvandarna ska forsta att de hoér ihop (se fig. 17). Denna
gestaltningsprincip kallas for narhetens lag (Bergstrom, 2016;
Johnson, 2010) och &r en av de viktigaste principerna for tydlig
kommunikation.
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Du kan 4 lindriga symptom vid hogt blodtryck, till exempel latt huvudvark och trstthet Har du hogt blodtryck okar
ocksa risken for framfar alit stroke men aven for hjarti hjartsvikt, njursj; demens och
blodcirkulation i benen

For hogt blodtryck, patienten har lindriga symptom, exemplvis, huvudvérk och trotthet. Bor kollas upp av en lakare.
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Fig. 17
Designteamets val av felmeddelande samt hur nédrhetens lag anvénds.
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5. Designlosning

VISUELL KOMMUNIKATION

Designteamet har anvant sig av visuella hierarkier genom att
dela upp information i distinkta sektioner och genom att
utmarka rubriker till vardera sektion (se fig. 18). Johnson (2010)
beskriver att visuell hierarki gor det enklare fér anvandare att
skanna efter information, filtrera bort irrelevant information och
slutgiltligen na sitt mal. Malet kan i detta fallet t.ex. vara att
hitta till blodprov under fliken provtagningar.

%

SALUTA

FORETAGSHALS,

A

NY KONTROLL @
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Fig. 18
Den visuella hierarkin som anvénts av designteamet, Huvudkategorierna
léngst upp, flikar fér provtagningarna samt text och textrutor fér kontrollen.

38




0. Utvardering

Det ar viktigt att testa en designlosning under hela
designprocessen (Rieman, Franzkc & Redmiles, 1995). Darfor
gjordes utvarderingar pa bade skisser saval som prototyper.
Utvarderingarna kompletterades med tre kritiksessioner med de
andra designteamen.

COGNITIVE WALKTHROUGH

En cognitive walkthrough ar en expertutvardering som utfors i
ett tidigt stadie av designprocessen (Rieman et al., 1995).
Designteamet genomférde tre utvarderingar av denna metod
tillsammans med blivande designers, men metoden fér anda
med sig bade for- och nackdelar. Fordelar ar att metoden ar
effektiv och resurssnal medan nackdelar ar att den som ensam
utvardering kan missa viktiga aspekter och synpunkter som
endast en riktig anvandare kan upptacka (Mahatody & Kolski,
2007). Det kan vara svart for en designer att forsoka tanka
utifrdn en anvandares perspektiv.

‘%%§

SALUTA

| en cognitive walkthrough ska utvarderaren stélla sig fragor
under genomgangen om vad anvandaren skulle kunna tanka i
varje steg (Mahatody & Kolski, 2007). | detta fallet var fragorna
“vad skulle anvandaren goéra har?”, “ser anvandaren var korrekt
handling ska utféras?” och “skulle anvandaren f{orsta
feedbacken?”.

Utvarderingarna genomférdes genom att skapa en optimal vag
att navigera sig genom detaljskisser. Redan i skapandet av den
“optimala vagen” kunde missade detaljer identifieras, t.ex. att
det inte fanns nagon “skriv ut”-knapp. Utvarderingarna
resulterade vidare i olika funktioner som diskuterades kring och
atgardades. Det diskuterades bl.a. om hur uppgifterna i
blanketten skulle sparas. T.ex. ifall skulle det finnas en knapp for
att spara eller skulle det sparas automatisk, eller hur kontraster
mellan rubriker kunde fortydligas.
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0. Utvardering

HEURISTISK UTVARDERING

En heuristisk utvardering &r en utvarderingsmetod som ger
mest uttryck for egen tolkning (Jones, 2013). Det kan bade ha
for- och nackdelar, samtidigt som designers tillats att tanka
utanfér ramarna kan det ocksa bli en utmaning att koppla det
till heuristiker och analysera tolkningarna.

Den heuristiska utvarderingen genomférdes internt inom
designteamet utefter Nielsens 10 heuristiker (Nielsen, 1995). En
digital interaktiv lo-fi prototyp anvéndes och gicks igenom
stegvis for att identifiera brister och omraden for forbattring i
designen. En heuristisk utvardering &r ocksa en effektiv och
resurssnal metod for att kunna identifiera omraden i en design
dér anvandarupplevelsen kan forséamras pa grund av
grundlaggande brister.

‘%%§

SALUTA

Utvérderingen visade att nagon form av progressbar var
nodvéandig for att tydligt visa var anvandaren befinner sig i
processen. Termer som “skicka” ifragasattes om det var tydligt
nog vad de gjorde i enlighet med heuristiken “match between
system and the real world” (Nielsen, 1995). Det behévdes dven
tillbaka- knappar pa undersidor for att kunna backa enskilda
steg for att uppfylla heuristiken “user control and freedom”
(Nielsen, 1995).

Det diskuterades aven kring vilken sida som skulle visas om en
anvandare trycker pa en medarbetares namn. T.ex. om en
sammanstallning Over medarbetarens tidigare resultat skulle
visas eller kanske istéllet forstasidan av blanketten for att kunna
redigera uppgifter.
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6.1 Kritiksessioner

KRITIKSESSIONER

Under kursens gang holls det i tre stycken kritiksessioner, vilket
kan ses som en form av expertutvérdering. Under den forsta
kritiksessionen anvandes designteamets detaljskiss, den andra
pa en lo-fi prototyp och den tredje pa den slutgiltliga mixed
fidelity prototypen. Kritiksessionerna gav mycket anvéandbar
feedback och gar att I1dsa om under Designhistorik.

P& den forsta kritiksessionen fick designteamet feedback att
forsoka dela upp designlésningen i mindre sektioner som ar
|&ttare att bladdra mellan istallet for att ha en lang scroll-sida.
Andra detaljer som ndmndes var att visualisera varden pa ett
battre satt, t.ex. ha en slider att kunna dra i istallet for att
behodva skriva in varden manuellt. Detta forslaget beddmdes
dock av designteamet efter sessionen att det snarare skulle
forsvara anvandningen istéllet for att férenkla den.

‘%%§

SALUTA

Pa den andra kritiksessionen fick designteamet feedback om att
ta bort listan med medarbetare och istallet endast ha en
sokfunktion. Andra férslag var att ha ikoner i progressbaren och
att ge anvandaren mgjlighet att ga tillbaka (undo) om den
skriver in nagot varde fel. Det féreslogs dven att anvanda flikar
istéllet for en progressbar med cirklar for att tydligare visa att
anvandaren inte behdver gar igenom processen stegvis.

Pa den tredje kritiksessionen fick designteamet feedback om att
fortydliga baren dar medarbetarens véarde visades i
sammanstallningen. Det opponerande designteamet tyckte
aven att det skulle fortydligas pa nagot satt nar vardet lag
utanfér normalvardets ramar, t.ex. med rod farg. Det kom ocksa
upp pa tal att istallet for att ha ett stapeldiagram som visar
utvecklingen att ha ett punktdiagram pa samma satt som i
konditionstestet.
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6.2 Anvandbarhetstester

THINK ALOUD

Designteamet genomforde tva anvandbarhetstester med
slutanvédndare dér de anvénde sig av think aloud-metoden for
att hogt beratta vad den tycker och tanker. Designteamet valde
att forsoka sétta upp ett scenario for slutanvandarna liknande
hur en vanlig undersékning ser ut i dagslaget. Férdelar med en
den har metoden ar att det ar flexibelt, resurssnalt och enkelt
att forstd (Nielsen, 2012).

Precis som andra utvarderingar har dock think aloud-metoden
nackdelar. | detta fallet handlar det om att det blir en onaturlig
situation for anvandaren att hogt berédtta vad den tanker
(Nielsen, 2012). Metoden bygger dven pa att anvandaren ska
sdga vad de tanker rakt ut sa fort de kommer pa nagot, dock ar
det latt for anvéndaren att filtrera det den ténker och reflektera
kring sina svar for mycket (Nielsen, 2012).

‘%%§

Eftersom prototypen som ska anvandas under testet inte var
helt klickbar fick anvandaren instruktioner om detta. Det sattes
upp sma uppgifter pa vagen for att testa om anvandaren hittar
det som behdvs for att genomféra en undersékning. Exempel
pa sadana uppgifter ar “logga in pa sidan och starta ny kontroll
med en medarbetare”, “fyll i personuppgifter och ta sedan
blodprov pa testpersonen” eller “sammanstalla medarbetarnas
information  och  skicka vidare det till féretaget”.

Det upptacktes vardefulla detaljer i designlésningen som kunde
forbattras och forenklas tack vare att de faktiska slutanvandarna
genomforde testet. T.ex. fick designteamet mer kunskap om hur
olika varden behover kunna fyllas i. Sammanfattning av de tva
testerna foljer i nasta sektion.

SALUTA
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6.2 Anvandbarhetstester

Testperson 1 genomférde uppgifterna effektivt och smidigt da
personen hade hog datorvana sedan tidigare. Svarigheter som
upptacktes var t.ex. att anvandaren ville trycka pa “X" efter att
ha lagt in en kommentar istallet for spara, ville kunna ta bort
medarbetare fran foretagssidan samt uppfattade inte att det
gick att scrolla ner p& sidan. Ovriga kommentarer var att “det
mesta var sjalvklart och verkade fungera bra”.

Testperson 2 hade inte lika mycket datorvana som testperson 1
och tog darfor lite langre tid pa sig att utféra uppgifterna.
Svarigheter som upptacktes var att ikonen for att kommentera
inte kunde hittas, det var inte tydligt att det gick att scrolla och
inte att “spara”-knappen tog en vidare till sammanstallningen.
Ovriga kommentarer var att systemet hade en bra struktur.

%4

SALUT

—— FORETAGSHALSA ——

Problem som uppstod

Detta fungerade bra

Ville trycka X efter kommentar

Snygg sammanstalining

Visste g] var halsoformularet skulle ligga

Det mesta var sjalvklart och fungerade bra

Ség ej att dropdown var scrollbar

Letade efter sammanstallning nere pa sidan

Tydligt med arbetsmiljo-kommentarer

Kunna ta bort medarbetare

Enkelt och 6verskadligt, snyggt

Filtrera

Hittade ej spara

Fig. 19

Sammanfattning av den information som var mest vésentlig utifran

anvédndbarhetstesterna.
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7. Designhistorik

Innan  designteamet  borjade  skissa  skapades en
kravspecifikation for funktionella och ickefunktionella krav. Det
skapades en kravspecifikation for féretagsskoterskorna och en
annan for kunderna, da de &r anvandare pa olika satt. Dessa
skapades for att ha en utgangspunkt for vilka funktioner som
skall, borde och kan finnas i designen. (se bilaga 4,5,6 for
kravspecifikation).

SKISSER

Designen har férandrats under hela processen utefter
utvarderingar, anvéndbarhetstester och reflektioner kring dess
olika bestandsdelar (se bilaga 1 fér tidiga skisser). |
detaljskisserna gar det att se att blanketten &r utformad som en
enda lang scrollbar sida, vilket designteamet sedan valde att
strukturera om oOver fem olika sidor, eftersom det blev en
svarighet fér anvéndare att hitta vissa informationsfalt. Sidorna
ar foljande: kunduppgifter, provtagning, fysik, hélsa och
forhandsgranskning (se fig. 13).
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SALUTA

Detaljskisserna saknade en sokfunktion pa foretagssidorna,
vilket lades in for att underlatta for anvandare att hitta om det
finns  manga féretag eller medarbetare. Kategorin
férhandsgranskning &r nagot som andrats i efterhand. Kategorin

hette forst sammanstallning, men designteamet
uppmarksammade att detta val av namn upplevs som
forvirrande eftersom det egentligen inte var en del av

processen utan mer en férhandsgranskning pa resultatet.

Sammanstéliningen for medarbetaren har ocksd &andrats i
efterhand. Istallet for att ldgga mal och handlingsplan for
medarbetaren sist i dokumentet, valdes det att flyttas upp som
en av huvuddelarna i dokumentet. Detta eftersom mal och
handlingsplan blir vardefulla fér medarbetaren att komma ihag
och lasa igen.

44



7. Designhistorik

LO-FI PROTOTYP

Efter detaljskisserna skapades wireframes i programmet
Balsamiq Mockups. Detta for att designteamet skulle fa en
klarare 6verblick mellan sidorna. Wireframen kopplades sedan
ihop och gjordes mer detaljerad. Syftet med att gora en lo-fi
prototyp var att testa systemets funktioner snarare an det
visuella utseendet.

Eftersom det gar mycket snabbare att géra en lo-fi prototyp i
Balsamiq Mockups &n i t.ex. Adobe XD, kunde det snabbare
identifieras vad som fungerade respektive vad som inte
fungerade. Detta sparade i sin tur tid eftersom det som inte
fungerade snabbt och enkelt kunde atgardas och sedan testas
om igen.
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Fig. 20
Designteamets wireframe
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8. Avslutande Reflektion

UTMANINGAR

| efterhand kunde designteamet identifiera en rad utmaningar
som fanns under processens gang. En gemensam utmaning i
alla projekt ar nar stora andringar behover atgardas i ett sent
skede i processen. Det blir valdigt tidskrdavande och hade
kunnat undvikas om problemen identifierats tidigare.

En funktion som upptéacktes sent och hade kunnat atgardas
tidigare i processen var hur det visuellt skulle se ut nar
foretagsskoterskan fyller i testvarde for urinprov. Designteamet
designade forst en 16sning dar skoterskan skulle fylla i boxar for
varje prov om det var positivt. Tanken var att, om skoterskan
inte fyllde i boxarna alls skulle det indikera pa att det var
negativt. Problematiken dar blev att om provet inte fylldes i
hade det ocksd kunnat betyda att patienten inte tog ett
urinprov 6ver huvud taget.

‘%%§

Designteamets slutgiltiga prototyp fungerade annars bra over
lag under anvandbarhetstesterna, dar det endast var detaljer
som behdvde fortydligas, men eftersom prototypen redan var
kopplad pad manga plan hann designteamet inte andra alla
detaljer innan det utsatta slutdatumet.

En annan utmaning var att identifiera de olika system som gar
att integrera med tjansten. Designteamet tror det gar att
integrera ytterligare system i tjansten utover de som redan
implementerats. T.ex. sa hade Fitbit eller andra liknande
halsotjanster som individer anvander dagligen kunna kopplas
och goéras kompatibla. Med hjalp av dessa utomstdende
tjanster kan resultaten pa de personliga vardena bli annu mer
exakta da de méts under en langre tid istéllet for enbart under
ett tillfalle.

SALUTA
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8. Avslutande Reflektion

DESIGN 4.0

Jones (2013) beskriver fyra olika steg som en design kan uppna.
Det hogsta steget, design 4.0 &r det yttersta steget dar
designen forandrar sociala system och samhallen. Salutas
designlésning uppnar design 2.0, vilket betyder att tjansten har
ett flertal kanaler och ar utformad fér anvandarupplevelse. Det
ar ocksa har de flesta designprojekt oftast ligger (Jones, 2013).

Det gar ocksd saga att designen uppnar 3.0 delvis, vilket
betyder att Salutas arbetssdtt samt deras organisationella
struktur transformeras fran hur det har fungerat tidigare. Med
nya processer ar tanken att effektivisera och underlatta arbete
samtidigt som det formar nya satt att férmedla onskade
vardeerbjudanden.

‘%%§

For att nd upp till design 4.0 behdvs ett gemensamt skapande
av ett flertal intressenter. Det finns oftast inte heller nagra fasta
granser pa projektet och problemen &r definierade genom
samhallets normer och regler (Jones, 2013). Den storsta
skillnaden mellan design 3.0 och 4.0 ar att designen gar fran en
institutionell niva till samhallsniva. For att designen ska kunna
uppna design 4.0 behover alltsd ett mer holistiskt perspektiv
tillampas.

Designteamet tror det kan vara svart for just detta projektet att
na design 4.0. | design 4.0 sker stora delar av processen genom
samskapande och mycket av ansvaret laggs pa intressenter.
Designteamet diskuterade dock att projektet hade kunnat
uppnd 4.0 genom att lata medarbetarna sjalva genomféra
undersdkningar hemifran, men da blir det en utmaning med att
uppna de personliga bemoétanden som Saluta vill skapa.

SALUTA
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8. Avslutande Reflektion

FRAMTIDSVISIONER

Det finns mojligheter att férandra och digitalisera hela
processen genom att ldta medarbetare spela en storre roll.
T.ex. genom att implementera verktyg som later medarbetare
ta prover sjalva utan en skoterska och sedan fa resultatet pa
sina varden.

Eftersom Saluta enbart anvander analoga verktyg bedémde
designteamet att det steget skulle vara for langt att ta i
dagslaget. Forandringen hade blivit for radikal och
komplexiteten alldeles fér hoég i de system som skulle
anvandas. Samtidigt vill Saluta traffa sina kunder och behalla
personlig kontakt, och &ven fast digitalisering inte behdver
utesluta personlig kontakt upplever designteamet att det finns
en risk att Saluta exkluderas om medarbetarna kan genomféra
undersokningarna sjalva.

En annan framtidsvision som designteamet har ar att géra det
annu enklare for medarbetare att genomféra en halsokontroll
samt halla koll pa sina vérden. T.ex. genom bokning av mote via
tjdnsten istallet for att skdterskorna meddelar medarbetarna nar
det ar dags att for undersokning.

Slutligen finns det en rad visuella och funktionella delar som
designteamet vill férandra och férbattra med den nuvarande
tjdnsten. Nagra av dessa ar bla. att ha interaktiva
sammanstallningar som kan anpassas utefter olika filter och att
integrera halsoblanketten som skickas ut pa forhand i tjansten.
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Bilaga 2

INTERVJUGUIDE - SKOTERSKA

Grand tour
Kan du férklara for oss hur en vanlig arbetsdag ser ut fér dig?

Vilken del av processen/blanketten anser du vara mest
relevant? Varfor, beratta mer.

Vilken del av processen/blanketten anser du vara mest
tidskravande? Varfor kdnner du sa? Beratta mer.

Vilket typ av hélsokontroll utfér du mest?

Hur manga delar av blankett brukar du fylla i vid en
halsokontroll?

Hur upplever du ifylinadsprocessen av blanketten?

‘%%§

SALUTA

Nar och hur f&r kunden ta del av resultatet av halsokontrollen?
Hur gar processen till efter blanketten ar ifylld?

Hur ar sekretessen? Vilka far vilken information? Hur behandlas
den informationen idag?

| vilken milj6 traffar du patienter? Ar det i rérelse/pa plats? Har
du alltid tillgang till dator/skrivbord?

Hur gar det till nar era kunder ska pa kontroll? Blir de kallade?
Eller far de boka in en tid sjalva?

(Hur kommer ni i kontakt med patienterna/kunderna?

Hur ser sammanstallningen ut som féretagen far?
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Bilaga 3

INTERVJUGUIDE - MEDARBETARE

Grand tour

Hur gar det till nar du ska pa halsokontroll? Fran att du antingen
blir kallad/bokar tid till att du ev. far ett resultat.

Vad syns i resultatet? Hur detaljerat &r det? Far du en kopia pa
resultatet i papper/digitalt?

Hur ofta gar du pa kontroll?

Vilka &r de vanligaste testerna du genomfér? Blodprov?
Utandningstest? Drogtest m.m.?

Hur kanner du kring den nuvarande processen? Hur tycker du
att den fungerar? Nagra frustrationer? Nagot du upplever
fungerar bra?

‘%%§

SALUTA

Har du nagon erfarenhet av andra féretag inom foretagshélsa
an ditt nuvarande? Hur kan dessa jamféras? Vad féredrar du?
Varfor?

Om du skulle kdnna att du har ont i ryggen exempelvis, hur gar
du tillvéaga da? Vem kontaktar du?

Kénner du att du har en nara kontakt med hélsoféretaget?

Hur upplever du personalen pa hélsoféretaget?
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Bilaga 4 &

FUNKTIONELLA KRAV - PRIMAR PERSONA
Prioritetsordning: skall, borde, kan

- Designen skall kunna skapa nya blanketter. - Designen borde visa information fran tidigare ifyllt
- Designen skall kunna na sparade blanketter. halsoformular pa blanketten.
- Designen skall kunna redigera sparade blanketter. - Designen borde kunna ange siffror med hjalp av
- Designen skall kunna skicka ut resultat pa individniva. kalkylator istallet for tangentbord.
- Designen skall kunna skapa sammanstéllningar av
provresultat pa gruppniva. - Designen kan vara anpassad for att skriva med
- Designen skall kunna na féregdende sammanstallningar. penna/touch.
- Designen skall kunna skicka ut sammanstéliningar av - Designen kan ge maéjlighet till utskrift i pappersform.

provresultat pa gruppniva.

- Designen skall stodja ett flexibelt satt att kunna valja ut
olika prover i halsokontroller.

- Designen skall ha mojlighet att skriva obegransat med
text i svarsrutor.
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Bilaga 5 _SALUTA

ICKE-FUNKTIONELLA KRAV PRIMAR PERSONA
Prioritetsordning: skall, borde, kan

- Designen skall vara kopplad till en databas dar - Designen borde anvénda ett sprak &r anpassat for
information krypteras och sparas. sjukvard.

- Designen skall ha krypterad information som endast - Designen borde vara anpassat till en plattform,
behoriga anvandare kan na. exempelvis en dator.

- Designen skall vara enkel att lara sig. En anvéndare
borde lara sig systemets grunder efter forsta
anvandningen.

- Designen skall kunna anvandas av flera personer
samtidigt pa olika enheter.
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Bilaga 6 %

FUNKTIONELLA KRAV - SEKUNDAR PERSONA
Prioritetsordning: skall, borde, kan

- Designen skall férmedla provsvar, varden och - Designen borde kunna filtrera sammanstéllning av
referensvarden som finns. informationen i olika kategorier.

- Designen skall visa skoterskans kommentarer pa - Designen borde visa skoterskans svar pa eventuell
undersdkningen. atgard.

- Designen skall tydligt formedla att informationen &r - Designen borde visa vad ett hogt respektive lagt varde
sekretessbelagd. innebar.

- Designen skall visa vilka livsstilstips som ar kopplat till
kunden i provsvaren.
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