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Forord

Tjanster och tjdnsteinnovation har kommit att bli viktiga begrepp inom savél privat naringsliv
som offentlig sektor. En forstielse har utvecklats att tjénster inte léngre enbart handlar om en
kategori av erbjudanden som ryms inom tjanstesektorn, utan som ett sitt att se pa och hantera
sina virdeskapande erbjudanden. Inom forskningen om tjanster har anvéndare som aktdrsgrupp
(kunder, medborgare, patienter, klienter etc. beroende pa sammanhang) blivit betydelsefulla for
bade forstaelsen av det viarde som tjanster skapar och for utvecklingen av tjanster. Anvéndare ar
delaktiga och samskapar upplevt virde vilket samtidigt gor dem delvis medansvarliga for
tjénstens kvalitet. Med denna utgéngspunkt sattes ljuset pa utvecklingen av tjénster och den
friga som initialt stélldes var hur anvindare kan involveras i tjansteutvecklingsarbetet?

Under 2007 formulerade och 6ppnade VINNOVA utlysningen Tjénsteinnovationer 2007. Malet
var att skapa forutséttningar for utvecklingen av metoder for anvéandarinvolvering for
tjdnsteinnovationer. Ett krav var att projektkonsortiet skulle innefatta anvéindare i nagon form.
Utlysningen fick en positiv respons och de projekt som valdes rymde bade konsumenttjinster
och industriella tjdnster, privata tjénster och offentliga tjdnster samt mycket praktiska projekt
och projekt med tyngdpunkt i akademisk forskning.

Denna projektkatalog sammanfattar resultaten av utlysningen Tjénsteinnovationer 2007 samt
diskussioner fran programmets slutkonferens som hélls i Linkoping 1 november 2012.
Projektkatalogen bestér av tre delar:

o Den forsta delen sammanfattar deltagande projekt pa ett enhetligt sétt. Presentationerna
varvas med citat som belyser viktiga asikter och stédllningstaganden.

e Den andra delen fokuserar metoder som resultat. Delen redogor for nagra av de metoder for
kundinvolvering for tjansteinnovation som utvecklats inom ramen fér programmet.
Dessutom presenteras en sammanfattning av diskussioner om metoder som resultat. Infor en
paneldebatt gjordes korta inspel om olika perspektiv pé tjdnsteinnovation vilka redogdrs for.

o Den tredje delen av rapporten bestar av sammanfattningar av inspel till tre strategiska
forskningsagendor som utvecklades med tjénster och tjansteinnovationer som bérande
begrepp.

VINNOVA vill tacka Stefan Holmlid vid Link&pings universitet for arbetet med att
sammanstilla rapporten.

VINNOVA i februari 2014
Ann-Mari Fineman Erik Sundstréom
Enhetschef IT-anvéndning & Tjinster Handlédggare

Avdelning Tjénster & IKT Avdelning Tjéanster & IKT
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Infor programmets slutkonferens genomfordes intervjuer med de olika projektledarna som
ett satt att bygga slutkonferensens teman, och skapa aterkoppling kring programmet.

Dessutom genomférdes intervjuer med nagra av de organisationer som deltog i projekten
som medfinansiarer eller resultatmottagare. Fran de intervjuerna lyfter vi fram korta citat
som speglar deras engagemang och upplevelser av projekten.



Annika Sdllstrom, CDT, LuTH

Beskriv projektets mal och utgiangspunkter

Nir projektet startade 2008 (och skrevs 2007) var det inte
en sjdlvklarhet att konsumera mobila tjanster. Det var
ocksé tydligt att det fanns teknikhinder, t.ex. med olika
mobila plattformar. I Luled hade vi erfarenheter att arbeta
med Living Labs och 6ppna innovationsprocesser samt
hur man kan skapa nya produkter och tjénster inom
ramen for sddana processer.

Vi ville dérfor utveckla teorier och metoder, baserat pa
praktiska utmaningar fran foretag med tjénsteutveck-
lingsbehov, med koppling till living labs och 6ppen
innovation, for att 4stadkomma mer framgangsrika
tjanster. Och dé fokusera pé integrerad tjdnsteproduktion,
att fa med affdrsvyn, utover den tekniska vyn och
anvandarvyn.

Vi befarade att det fanns en risk med att det utvecklades
och implementerades tjanster utan nagon kund, och dar
de tekniska forsorjningskedjorna inte var pa plats.

Vi ville ocksd sammanfora de olika aktérerna och déri-
genom stimulera nya 16sningar. Tanken var att skapa
moten mellan erfarenheter och méten mellan det stora
och det lilla.

Beskriv projektets viktigaste resultat

Ett direkt resultat var integrationen och att ddrigenom
integrera affarsutvecklingsperspektivet tidigare an-
vandardrivna och 6ppna innovationsprocesser. Det fanns
en Oppen innovationsmetodik sedan tidigare, dar afférs-
utvecklingsperspektivet hittills kommit in pa slutet.
Eftersom projektet hanterade affars-, teknik- och an-
vandarperspektivet fran dess start ar det &r viktigt att
perspektiven dr underbyggda av ritt kompetens.
Traditionellt dr teknikkompetensen med tidigt, men det
dr inte sjalvklart att en person med det perspektivet ocksa
har affarsperspektivet. Det ar viktigt att tillata sig att fa
upp dgonen for olikas kompetenser.

En lirdom vi drog var att vi behover vara snabbare nér vi
jobbar med anvindarinvolvering; jobba mer iterativt och
leva i en Beta-kultur. Till exempel ett steg som varit
svarhanterligt var nér resultat fran anvéndarexperter
skulle kommuniceras till den som skulle anvénda
resultaten. D& verkade det som att kunskapen inte gick
fram, trots olika forsok att ssmmanfatta och rapportera.
Istdllet gor vi nu sé att vi involverar tjénsteutvecklaren i
arbete med anvédndarexperterna. Vi kunde dessutom visa
att den nya integrerade metodiken var snabbare dn det
deltagande foretagets vanliga process.

I projektet arbetades en del med IT-verktyg for
anvédndarinvolvering. Det som hinde i sista fasen av
projektet var att vi fordjupade oss i1 anvéndarnas
egenproduktion av tjanster (crowdsourcing vyn). Detta
blev ett nytt projekt for en plattform for att anvéndare
skulle kunna bygga egna mobila tjénster; ett forsok att fa
till ett ekosystem. Det blev en tydlig fortsdttning pé att vi
tidigare jobbat ”for and with users”, dver till ”by users”.
Det hér vickte ocksa fragor for foretagen; om nu
anvéndarens roll véxlar fran konsument till producent
och prosumer, hur positionerar man sig da som bolag?
Plattformen &r fungerande, och kommer att lanseras.

Vilka organisationer deltog?

Ericsson, Telia, sex SMEs i Lulea (ndgra kvar, nigra
inte), och med dem deras kunder. Mest B2C tjénster,
men SME:erna hade B2B roll i virdesystemet.

Vad innebar tjinsteinnovation i projektet?
Framforallt mobila B2C tjénster, Open Innovation,
foretagen valde sjélva positionering (mediatjénster,
kommuntjanster)

Vad innebar VINNOV A-finansieringen for projektet?
Ur foretagsperspektiv: Det medgav att prova nagot som
de inte hade valt sjilva, vilket i det hér fallet innebar mer
anvandarinvolvering. Finansieringen medgav en storre
riskbendgenhet.

For forskningen: Att kunna visa och demonstrera
forskningens virde for foretagen. Genom ett direkt
bidrag till foretagen och till forskningsresultat.

Majlighet att sétta upp ett omfattande aktionsforsknings-
uppldgg, med akademiskt utrymme och mojligheterna for
samproduktion/deltagande (baserat pa en idé om
”forskningscheckar”).

Nigot annat du vill siga om projektet och
programmet?

Tjénsteinnovationsomradet var 07/08 inte sa vilként eller
viletablerat. VINNOVA var framsynta och vil positio-
nerade att jobba med fragorna redan da. Ett program kan
pa sa sitt vara vl timat for att avspegla framtida behov
av utveckling.

Bra projektform, som gav mojlighet att skapa dynamik i
motet mellan forskning och néringsliv/industri. Positivt
att malet var viktigare &n detaljplanen. Skapade enkelhet
att fa till ett bra projektklimat.

En utmaning ligger i hur man skall kunna tillgodorikna
forskningen och projekten den tid och det engagemang
som laggs ner av frivilliga personer (eller som en del av
sin yrkesroll utover det som specificerats i projekt-
planerna), som deltar i studier och experiment. Det finns
incitamentsstrukturer for tredje part, som &r viktiga att
forsta. Har finns en styrka med Sverige och svenska
mdjligheter att bedriva anvidndarbaserad forskning;
frivilligarbete &r vanligt, folk vill vara med, vill paverka,



dr vana att bli lyssnade p4, vill vara med i framtiden, &r
nyfikna, etc. Det dr ett fortroende som vi inte far
forbruka utan maste varda; hur kan vi viardera det 1 Fol-

arbete?

Projektnamn

Projektledare

Dnr
VINNOVA-finansiering
Annan finansiering
Deltagande organisationer

Start/slut

Mobil symbios - metoder och
verktyg for ppna innovationer
i Living Labs

Annika Séllstrém

Centrum for
Distansdverbryggande teknik,
Luled Tekniska Universitet
2007-02861

4 000 000
4321 442

Ericsson, Mobilaris, Mobisoft,
Unimob, InTime, Neava,
IsMobile

20080315 - 20100315



Daniel Zackrisson, Volvo

Beskriv projektets mal och utgingspunkter

Mal for projektet; foresld och testa ett strukturerat set
med metoder for att skapa nya och kommersiellt
gangbara tjanstekoncept. Ta fram ett ramverk av metoder
for att skapa tjanstekoncept.

Utgangspunkter var att sitta kunden i centrum som co-
creator, och att det handlar om industriella tjanster, B2B
(i transportbranschen).

Internt véxte det fram en ambition att ta fram en
tjansteutvecklingsprocess, vilket inte var ett uttalat mal
for VINNOVA projektet. Innan projektet startade fanns
inte ndgon klar malbild for vart metoderna skulle
integreras, i produktutvecklingsprocessen eller ndgon
annanstans

Beskriv projektets viktigaste resultat

Fran Volvos sida sa vixte tjansteutvecklingsprocessen
SGDP (som inkluderar metoderna, 20-30 stycken) fram,
och i den metodguider

Green Cargo; vi genomforde gemensam tjénsteutveck-
lingsworkshops. Vi mappade upp deras verksamhet
(terminalen 1 Gbg) och forbéttringspotential, vilket 15ste
operativa problem hos dem. Dessa kunde kommer-
sialiseras (oklart hur GC gatt vidare med koncepten). Vi
ville bjuda in kunden i att utveckla 16sningar, och fa
forstaelse for kunden.

Konkret idag, har det inneburit att kring den nya
lastbilsmodellen som lanserades sent 2012 finns fardiga
tjanstepaket; till exempel har 100% uptime tagits fram
mha SGDP. Den globala utrullningen &r just startad.

Vilka organisationer deltog?
Volvo, Green Cargo, Chalmers

Vad innebar tjansteinnovation i projektet?

Insikten véxte fram att det ar svart att skapa
tjinsteinnovation i ett foretag som &r strukturerat for att
ta fram industriella produkter i B2B relationer, dér fokus
varit pa eftermarknad.

Vi valde att fokusera pa tjénsterna som nagot specifikt
och annat, vilket var en del av tidsandan, och lyfte ut
tjénsteaffaren och tjansteutvecklingsprocessen.

Vad innebar VINNOV A-finansieringen for projektet?
Vi hade annars inte fatt med Green Cargo eller Chalmers
i projektet. Om vi endast hade haft den egna budgeten

hade vi antagligen lagt de medlen pa nagot annat. Extern
finansiering skapar mojligheter.

Dir och da designade Green Cargo tjénsteerbjudanden
som de sedan skulle kopa, det var radikalt och nytt. Vi
hade inte fatt uppmérksamheten fran dem om inte
VINNOVA pengarna funnits, 4ven om deras del var
relativt liten.

Vi hade sékert pratat om kundinvolvering pa Volvo, men
inte haft det stora utrymmet att genomfora utvecklingen
av det. Kanske hade vi experimenterat, men det hade inte
blivit lika ambitidst, systematiserat, och i samverkan med
andra. Det var ocksé i samband med projektet vi ldste in
oss pa tjansteprocesser/utveckling, vilket i sin tur gav
mojligheter till intern forankring. Vi hade kanske samlat
ihop ett metodpaket, men oklart hur det hade landats i
organisationen, och hur det hade kunnat rullas ut.

Programmet och projektet kom vid rétt tid, for att gora ett
proof-of-concept (en prototyp av metoderna), och négot
att prata om for att silja in pa alla nivaer. Inte helt och
héllet en slump, eftermarknaden gav da stdrre avkastning
an sjilva produkterna. Vi hade ett proof-of-concept nér
ledningen behdvde det for att ta ett steg vidare.

Nigot annat du vill siga om projektet och
programmet?

Det var ett bra program, 1ag rétt i tiden, gav hog
avkastning

Mogna omraden, som tjansteinnovation inte var, ger inte
alltid sprangen. Nar man gor 3e eller 4e projektet pa
samma tema, d& ger det inte lika hog effekt; eller man
maste tdnka till for att fa till det.

Projektnamn MASIT, Metoder for att skapa
innovativa tjanster
Projektledare Daniel Zackrisson
Volvo technology AB
Dnr 2007-02889
VINNOVA-finansiering 2 500 000
Annan finansiering 2 500 000

Deltagande organisationer Volvo Technology, Green
Cargo, Chalmers

Start/slut 20071218 - 20091231



CITAT kring vikten av att konstellationerna ir bra
sammansatta:

"Det var sjalva scopet, e-service och
anvandarmedverkan. Vi hade lite svart att
applicera det inom var varld. Dels hur man
definierar vad ar en e-service, dels for att
det skillnad pa om man ar Skatteverket,
statligt eller om man ar ett kommersiellt

foretag.”
Deltagare i SAMMET-projektet

"Men de kommersiella delarna hade inte tid
att vara med i projektet, och det var det
som var svarigheten att ha tid, engagera
oss och fa tag pa ratt personer for ett

sadant har projekt”
Deltagare i SAMMET-projektet

"Vi ar en leverantdr som jobbar pa uppdrag
av vara politiker, sa ar det de som satter
ribban for vad vi gér och den ersattning vi
far for de tjanster vi gor. Sa vi kan inte
paverka sa mycket hur man bygger ett

aldreboende, eller sa.”
Deltagare i Gra pantrar projektet

11



Klas Hallgvist, BTH

Beskriv projektets mal och utgiangspunkter

Bakom projektet fanns en personlig drivkraft att hitta
metodik som minskar riskerna i tjanste- och produkt-
utveckling. Det finns en frustration bland verksamheter
att det 14ggs ner tid och resurser pa att ta fram sadant som
ingen vill ha. S& utgdngspunkten var att hjdlpa verksam-
heter att 1dgga de stora resurserna pa teknikutveckling
forst ndr man vet vad man skall gora.

Malet var att fa in interaktionsdesign, etnografiska
studier etc, i utvecklingsprocesser, for att komma
ndrmare kunden och anvéndaren. Och att hitta metoder
som pa ett resurseffektivt sitt kunde ta fram anvén-
darkrav, behov och betalningsvilja.

Infallsvinkeln var att UiQ hade tagit fram ett metodpaket
for att introducera usability-metoder i en teknisk
utvecklingsprocess, och man missionerade for sin
metodhandbok hos samarbetspartners. Den handboken
var en startpunkt.

Beskriv projektets viktigaste resultat

Vi ritade en utvecklingsprocess som var iterativ,
inkluderar anvéndaren, samt att vi tog fram en handbok
hur man involverar slutanviandare och kunden.

Handboken 1ag till grund {f6r hur man umgas med
slutanvéndare och hur man forstar anvindarna. Vi
forenklade handboken, 15-20 metoder i olika steg. Av
detta gjorde vi en websida som ligger pa internet;
www.lyssnapakunden.se

Vi forsokte ocksé arbeta in metoden i en stor
industrikoncern. Detta métte starkt motstand av en
teknikchef som sa att vi hinner inte lyssna pa
anvindarna”.

Vilka organisationer deltog?

BTH, UiQ samt att utvecklingen gjordes i tva iterationer.
En forsta version testades med 2 organisationer: wireless
independent provider (WIP); méttligt bra resultat.
Wireless maingate; god nytta for att bygga ett intranit.

Vad innebar tjinsteinnovation i projektet?
Framforallt metoder for tjénsteinnovation i IT/Telekom
och internet/appar.

Vad innebar VINNOV A-finansieringen for projektet?
Vi hade nog drivit metodfragor pé annat sitt. Vi kunde ta
ett storre grepp, och himta mer intryck utifran, och lagga
riktiga timmar och dokumentation, vilket inte sjdlvklart
hade gjorts om vi gjort det for var egen skull.

Nigot annat du vill siga om projektet och
programmet?

Bra och spannande projekt. Vi forsokte sprida kunskapen
men spridningen blir for liten; det hér 4r en knickfraga.
Programmen kan ta ett stdrre ansvar for att sprida och
marknadsfora resultat. Projektens finansiering tar slut,
och dé behover kunskapsspridning tas vidare pa andra
satt. Dar kan VINNOVA spela en viktig roll. Nar det
géller *best-practice’ utveckling i ett langre perspektiv sa
behover programmen ta hand om det; som projektdgare
hanterar man en ’trade-off” kring att leverera resultat vs
att skapa insikt hos de som skall anvinda metoderna
(implementering/fordndring).

Programmet genererade nya kontakter, relationer och
projekt, vilket ar positivt.

Projektnamn WeBIS
Projektledare Klas Hallgvist

Blekinge Tekniska Hogskola
Dnr 2007-02881
VINNOVA-finansiering 2700 000
Annan finansiering 3 105 000

Deltagande organisationer BTH, UIQ technology AB,
Netport, Blekinge Business
Incubator, Telecom city

Start/slut 20080101 - 20100630



CITAT kring hur resultat tagits vidare:

"Vi haller pa hela tiden. Vi diskuterar nasta
steg med var service designer just nu, for
att koppla ihop vara olika system ur de
olika anvandarnas perspektiv.”

Deltagare i ICE-projektet

"Vi har manga ganger sndat in pa tekniska
I6sningar som inte visat sig vara de
smartaste. Det har sattet att jobba ar
mycket roligare. Man har kunderna och de
som knackar koden mycket narmare
varandra Man forstar darfor battre varfor

man sysslar med det man gor”
Deltagare i projektet ICE

"Vi jobbar med att utveckla och forfina vara
verksamheter hela tiden. Den rapport som
kom fran projektet med berattelserna fran
de olika perspektiven finns med for att
belysa hur olika det ar for olika individer.
Det ar svart att bygga upp ett enhetligt

system som passar alla manniskor”
Deltagare i projektet Gra pantrar

"Vi kom fram till att om vi har ett liknande
fall att utveckla en generisk tjanst som skall
passa i olika omraden, da skall vi ha ett
projekt som tar hela ansvaret for det, och
inte placera det i ett projekt som har ett

visst intresse. Da blir det inte generiskt.”
Deltagare i SAMMET-projektet
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Per Andersson, HHS

Beskriv projektets mél och utgingspunkter

Grunden var att titta pé tjinsteutvecklingsprojekt dar
anvandningen av IKT i den slutliga tjansten skulle
hantera ett valutvecklat kunskapsinnehéll. Tidigare hade
vi arbetat med ett projekt med utveckling av mobila
tjanster. Det hdr blev en fortsdttning av det.

Det empiriska omrédet var i byggindustrins komplexa
industriella processer. Det tidigare projektet hade arbetat
med SMEs, ibland enmannaforetag som arbetat som
underleverantorer 1 byggprocesser. Nu tog vi det stora
greppet, och tittade pa kunskapsintensiva processer,
mobila tjénster och stora foretag.

Syftet var att testa och utveckla en praktisk metod for att
utveckla dylika tjdnster. Metodutvecklingen utvecklade
forstaelse for anviandarnytta och anvindarinvolvering i
utvecklingsprocesser. Resultatet sammanfattades i en
handbok, som publicerats av VINNOVA.

I processen samlades en grupp potentiella anvéndare och
andra aktorer som var knutna till byggarbetsplatsen. Med
dem beskrevs hur en komplex byggprocess ser ut och en

karta utvecklades 6ver involverade aktorer, aktiveter, etc.
Direfter sorterades de storsta problemen, vilket mynnade
ut 1 10 scenarior, vilka sedan klustrades. Dessa samman-

fattades i 3 aktivitetsscenarior.

Resultatet blev en mobil 16sning for egenkontroll pa
arbetsplatsen. Allteftersom 16sningen specificerades blev
en del aktorer mer perfiera, och vissa blev higlihhtade”.
Darefter kontaktades teknikleverantorer. Vi skickade; en
beskrivning av anvindningsproblematiken till inbjudna
foretag. Tre av dem utmaérkte sig, genom att de relaterade
till kundproblemen.

Den stora utmaningen var att hitta de faktiska anvan-
darna pa byggplatsen.

Beskriv projektets viktigaste resultat
Vi tog fram en processmodell i handboksformat.

Det skapades en mobilldsning for byggledare pa byggen,
som en erséttare for blankettprocesser. Den testades pa
ett bygge (Sabbatsberg) i Stockholm.

Vilka organisationer deltog?
PocketMobile, Skanska
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Vad innebar tjénsteinnovation i projektet?

Vi anvénde inte begreppet sd mycket i projektet. I
praktiken handlade det om att forbéttra egenkontroller pa
byggarbetsplatser. Innovationen 1ag hér i rationalisering,
i det direkta skedet, men kan ge annan innovation i
langden.

Vi sag tjanster som en del av ndgot storre, och som en del
av storre 16sningsrymder. Det gér inte att separera frn
teknologier och artefakter, eller att fordndra vérde-
skapande.

Vad innebar VINNOV A-finansieringen for projektet?
Att vi fick en snabb start att komma igdng med empirin.
Och dndé negativt; det dr inte alltid bekvamt att vara
grundforskare i sdidana sammanhang. Man tvingades
snabbt att f& in empirin. D4 var det bra med en erfaren
projektledare.

Vi fick ocksé en tilldggsansdkan beviljad, for att gora en
kort uppfoljning. Om det hér blir en tjdnst, vem édger
tjidnsten? Affarsmodell, tjanst, artefakt ar hopflatade i
innovationsprocesserna. For framtida program och
projekt kan det vara viktigt att fran start ta med afférs-
modellsperspektivet, sdrskilt i komplexa projekt.

Nigot annat du vill siga om projektet och
programmet?

Det var bra att programmet rymde flera olika sétt att se
pa tjanster.

A-B-C sittet passar daligt med grundforskarnas sitt att
arbeta. Det séttet utgar fran foretagsanpassade modeller.
Vilket i sin tur péverkar vilka som intresserar sig for att
leda och driva projekt, hur ser projektmodeller ut som
insteg for en forskare som vill borja arbeta mer tillimpat.
Tidigare har variationen hos VINNOV As utlysningar
varit storre, vilket skapat fler mojligheter till moten
mellan forskning och praktik. Forslagsvis kan man satsa
75% pé A-B-C projekt, men skapa utrymme for 25%
”grundforskning” med VINNOV A-krav och former dér
utbyte mellan olika projekttyper sker.

Om man har praktiker som driver UDI projekt och
grundforskare som &r intresserade av problematiken, sa
skulle VINNOVA kunna finansiera forskare som
placeras in i projekten (utan att man behover ha dem med
frén borjan i konsortierna), i ett separat spér.



Projektnamn

Projektledare

Dnr
VINNOVA-finansiering
Annan finansiering
Deltagande organisationer

Start/slut

Anvandarorienterad
tjansteutveckling och
dynamiska affarsmodeller
Per Andersson
Handelshdgskolan i Stockholm
2007-02871

2 400 000

2413 000
Handelshdgskolan i
Stockholm, Skanska, Akeri
Ahlsell, Bygg Zata, Pocket
Mobile

20080315 - 20101001
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Bodil Sandén, WSP

Beskriv projektets mal och utgiangspunkter

Nir vi borjade skissa pa idén var det angeldget att utga
frén en samhéllsutmaning. Vi valde dldreproblematiken
med sérskilt fokus pa 40-talisterna, med andra krav, mer
medel att spendera och som forvintas bli friskare ldngre.

Det hér var en ny kontext for oss. Vi haller mest pad med
samhéllsbyggnad, vigar byggnader broar, infrastruktur.

Nagra av oss hade tjanstebakgrund. Det var spdnnande
att titta pa metoder vi testat i vissa kontexter och nu testa
i denna kontext. Projektet hade ett starkt fokus pa
metodutveckling, att ta vara verktyg och testa i en ny
kontext, och ge dem som jobbar med verktygen
mojlighet att reflektera runt detta. Ambitionen var att
utveckla nya idéer och tjdnster dven om projektet
egentligen var for kort for det.

Beskriv projektets viktigaste resultat

Forst och framst fanns en véldigt stor ovana hos
organisationerna att ta reda pa vad kunderna vill ha. De
arbetar ofta med reaktiv méitning snarare &n proaktiva
tekniker, &ven om man har en vilja att jobba ndrmare
anvindarna. Vi gjorde déarfor 3 proaktiva studier med tre
olika metoder.

For utveckling behover man integrera teknik- och
tjénsteutvecklare tidigt i utvecklingsprocessen. Det ar i
motet mellan kompetenser som resultat skapas.
Personalen &r ofta en outnyttjad resurs, och i synnerhet i
motet mellan kund och personal uppstar mycket rikt
material.

Resultatet var anpassade metoder till kontexterna, med
rekommendationer, och dokumenterade resultat.

Ovriga resultat var koncept och idéer som utvecklades.
Vi la tid pa att ta fram Personas, vilket var uppskattat. Vi

kunde darfor identifiera att anhoriga ocksé ar kravstéllare

och mottagare. I den forsta studien (duo-design, tva
generationer) gjordes djupintervjuer; problem som
upplevs idag av redan dldre, och hur de nigot yngre
tanker om sin egen framtid baserat pa deras erfarenheter
av sina gamla foréldrar.

Vilka organisationer deltog?
WSP, Stadsdelsforvaltningen Hasselby/Villingby,
Carema, Nacka Kommun, Almega Vérdforetagarna

Vad innebar tjinsteinnovation i projektet

Var uppfattning ar att begreppet inrymmer ménga
betydelser; alltifran arbetsprocesser, tjanster och
produkter i sig. I det hér fallet blev det innovation av
metod givet att de anvénds i en ny kontext. Vérd och
omsorg &r en kontext som &r en tjinst, och inom den kan
innovation ske pd manga olika sétt. Och i grunden sag vi
det nog som att innovation dr detsamma som sétt att
arbeta och utveckla sin verksamhet.

Vad innebar VINNOV A-finansieringen for projektet?
Finansieringen &r en viktig forutsittning att fa till stand
den hir typen av studier. Konsultbolag maste arbeta
tillsammans med institut och universitet for dylika
studier om man inte vill finansiera projektet med egna
medel, vilket WSP gjorde i detta projekt. Projektet hade
nog inte initierats annars. Genom projektet har vi
investerat i var kompetens, men har inget konkret att
sélja vidare.

Nigot annat du vill siga om projektet och
programmet?

Det hade varit bra om forskningsprogrammet hade haft
avstaimningar. Utbytet kunde ha varit storre mellan
branscher och projekt.

Programmet mojliggjorde for oss att koppla ihop interna
resurser som stracker sig dver branschgrénser vilket vi
inte tidigare hade gjort. En mgjliggérande omsténdighet
har varit att programmet utformades horisontellt jamfort
med tidigare vertikala branschorienterade program.
Inriktningen 6ppnade for fler branscher som inte har
tydliga forskningsstrukturer eller forskningsavdelningar.

Projektnamn Kunddrivna tjanster for aldre -
De gra pantrarna som
medutvecklare och innovatérer

Projektledare Bodil Sandén
WSP Sverige AB

Dnr 2007-02893

VINNOVA-finansiering 2100 000

Annan finansiering 2 955 000

Nacka kommun, Carema
Care, Stadsdelsforvaltningen
Hasselby-Vallingby,
Almega/Vardtagarna, WSP
Analys & Strategi

20080101 - 20110331

Deltagande organisationer

Start/slut



Peter Soderstrom, IT-plan

Beskriv projektets mél och utgingspunkter

Malen for projektet var inledningsvis hogt stillda med
fokus pa grundforskning. Nu blev det blev inte riktigt sa,
vi behdvde anpassa oss efter samarbetspartnernas krav.
Skatteverket var exempelvis véldigt konkreta och kom att
bli den viktigaste avndmaren i projektet.

Malet var att mojligora for en organisation att kunna
anpassa sina tjénster sa att de passar kunderna, och att det
skulle finnas generiska principer for framtagandet. Det
fanns ocksa tekniska visioner om mallar for generisk
tjénsteutveckling.

Arbetet blev lite mer traditionellt 4n vad som var ténkt i
utlysningen. Det var ocksé lagkonjunktur, s till exempel
Volvo kunde inte ldgga tid i projektet sd som det var
tankt fran borjan. Av de foretag som vi hade dialoger
med foll manga bort av den anledningen.

Beskriv projektets viktigaste resultat

SKV implementerade metodiked som utvecklades i
projektet. Man forde ut resultaten bland affarsutvecklare
och IT-administratorer. SKV var inte s metodikint-
resserade fran borjan, utan mer konkret inriktade pé att fa
hjilp att ta fram ett sitt att utveckla och marknadsfora en
tjénst som folk blir ndjda med.

Péa SAS var problemet att man skapade tjanster for sina
kunder genom Eurobonus, vilket specificerades av IT-
enheten, medan utvecklandet gjordes i England. Vi
genomforde en oversikt av deras metodik, och projektet
forsokte bidra med kunskap fran de andra parterna kring
hur man gor specifikationer for en tjansteorienterad
verksambhet.

Vilka organisationer deltog?
SAS, SKV, Ericsson, IT-plan (projektledning)

Linkdpings Universitet, Hogskolan i Skovde, Stockholms
universitet

Vad innebar tjinsteinnovation i projektet?

Det handlade om tjénster och utveckling av tjanster och
hur man kan forbéttra dem. Det handlade vidare om vad
organisationen och avndmarna kriver och ta hénsyn till
detta och sitta det i ett storre perspektiv. Detta kan goras
baserat pé organisationen mal och de krav tjansterna
kréver i en specifik situation.

Projektet undersokte ocksé hur organisationens vér-
deringar paverkade tjansteutvecklingen. Bland annat
genom avnamaranalyser dir man kan fa reda pa intressen
och vérderingar. For framgang méste intressena tillgodo-
ses, da behovs metodik for att studera intressentmodeller
och se ur olika perspektiv.

Det var frén borjan inte en forutséttning att det skulle
vara IT-baserade tjanster, men sé blev resultatet baserat
pa deltagarnas intressen. For Skatteverket var innova-
tionen att kunna gé fran papper till en e-tjénst

Vad innebar VINNOV A-finansieringen for projektet?
Stor betydelse. SU och LiU hade aktiviteter som inte-
grerades i projektet. Sérskilt LiU fick stor inverkan pé
projektet. Utan VINNOV As finansiering hade inte de tre
foretagen samarbetat. Varfor skulle SAS, SKV och
Ericsson annars samverkat? Vilket i sin tur leder till att
metodikutvecklingen eventuellt inte hade skett.
Eventuellt hade SKV haft intresse att delfinansiera
projektet dven utan VINNOVA, men troligen pa
marginalen.

Nigot annat du vill siga om projektet och
programmet?

Utlysningen var intressant, eftersom malet var hogt stéllt.
For ett vettigt resultat maste man mota en forsknings-
verksamhet som &r framkdrd “lagom” mycket. Ofta finns
ett glapp mellan utlysningen och den forskningsverk-
samhet som faktiskt finns redo att utfora arbetet.

Man maéste fa praktiken att g ihop med forskningen.
Néringslivet dr intresserad av forskning, och att bli
starkta av den; hur skulle man kunna lata néringslivet
styra, och leta upp relevant och ritt forskning inom
ramen for program? Det dr viktigt att man foljer upp
projekten sé att de far anledning att kommunicera om
sina resultat.

Projektnamn SAMMET Samverkande
metoder for kundinteraktiv
tjansteutveckling

Projektledare Peter Soderstrom
Dataféreningen i Sverige
Service AB

Dnr 2007-02884

VINNOVA-finansiering 4 000 000

Annan finansiering 4 000 000

Skatteverket, Ericsson, SAS,
Datsféreningen, IT-plan,
Linkopings Universitet,
Hogskolan i Skévde,
Stockholms universitet
20080101 - 20101115

Deltagande organisationer

Start/slut



Staffan Movin, MTC

Beskriv projektets mal och utgingspunkter

Malet var att ta fram en modell for hur man kan
involvera kunder att skapa innovation i affarsutveck-
lingsprocessen. Detta genom att kombinera tva
angreppssitt. (1) Skapa forstéelse for drivkrafter pa
djupet hos individen. Och (2) att parallellt med vad som
hénder i interaktionsdgonblicken, forstd vad man kan ldra
sig fran kunden for att skapa nya tjdnster.

Projektet hanterades som bade ett kommunikations-
projekt och ett larandeprojekt. En kiarnfraga var hur
familjen upplevde en ndjespark tillsammans. Ett mal var
att stdrka relationerna mellan individerna som besokta
parken med hjilp av parken.

Vi testade olika ldrandekoncept men ocksé identifierade
vi negativa faktorer, for vilka det gjordes en atgédrdsplan.

Beskriv projektets viktigaste resultat

Att hitta det som var de viktigaste drivkrafterna for
varfor man besoker parken. Det skapade forstaelse kring
vad kunder tyckte var viktigt och lade en grund for
kommunikation och utveckling av parken

En processmodell som MTC och projektet tagit fram och
vilken MTC utbildar konsulter pa. Den fungerar som ett
sdtt att beskriva kunskapen pé och har varit ett sétt att
vidarefora kunskap

Vilka organisationer deltog?
CTF vid Karlstads Universitet, Mélardalens hogskola,
Parken Zoo, IdeaPlant, MTC

Vad innebar tjénsteinnovation i projektet?

Att skapa nya 16ften och erbjudanden, sikerstilla att man
hittat ratt 16ften och hitta nya tjanster inom erbjudandet.
Allt utgick fran kundens upplevelse

Vi testade koncept och har skapat bittre forstaelse for
besokarna i organisationen. Mer kundfokus inom
organisationen leder till foljdfragor och nya
organisatoriska utmaningar.

Vad innebar VINNOV A-finansieringen for projektet?
Det hade inte blivit av annars.

Utvecklingen av metoden har tagit tre &r med tester och
forankringar. Processmodellen tog i versionen som
levererades ur projektet 3-4 veckor att genomfora. Nu har
MTC komprimerat och kortat den, sa att den &r “’séljbar”.
Att hitta och forsta processtegen tar tid, och manga

externa parter hade inte kunnat méikta med att finansiera
detta sa uthélligt.

Nagot annat du vill siga om projektet och
programmet?

Effekterna av projektet fortgr. MTC har sett till att
produktifiera processmodellen och licensiera ut den till
konsulter. MTC har utbildat 13-14 personer och genom-
for en ny certifiering av konsulter nu i host (2012).
Konsulterna hjélper foretag inom bland annat detalj-
handel, ’facility managament”, turism och resande.

MDH undersoker nu vi man kan ta hand om den hér
typen av kunskap internt i organisationer.

En generell utmaning &r att hantera olika former av
SME:s i olika branscher, beroende pa hur de &r
strukturerade genom till exempel samarbeten. Det
handlar om volatilitet, uthallighet och finansieringsfor-
maéga. Det behover goras noggranna analyser av
branscher. I t.ex. reklambranschen kan man hitta de
kreativa naven. Grundfrdgan &r hur branschen fungerar
ur ett kunskapsforsorjningsperspektiv, vilka foretag ger
upphov till nya foretag?

Projektnamn KIT Utveckling av
kunskapsintensiva tjanster

Projektledare Eva Nilsson
Marknadstekniskt Centrum

Dnr 2007-02876

VINNOVA-finansiering 4 150 000

Annan finansiering 4 505 000

Deltagande organisationer Parken Zoo, Idea plant,
Eskilstuna kommun,
Malardalens hoégskola, Idea
plant medlemsféretag,
Karlstads universitet

Start/slut 20080101 — 20101201



Anders Gustafsson, CTF/KAU

Beskriv projektets mal och utgingspunkter

Malet var att utveckla metoder for kundinvolvering, och
att forsoka forstd hur detta fungerar i
tjdnsteutvecklingsprocesser.

Utgangspunkten var att produktutvecklings och tjénste-

utvecklingsprocesser ser olika ut och gér till pa olika sétt.

Vi vet mycket om produktutvecklings- men lite om
tjansteutvecklingsprocesser. Till exempel om hur
disposition av resurser och tid (t.ex. kort utveckling vs
lang implementering) i processerna far effekter pa andra
aspekter, som till exempel kundinvolvering. Metod-
arsenalen borde foljaktligen vara annorlunda.

Beskriv projektets viktigaste resultat

Viktigaste var att vi pavisade att kundinvolvering inte
bara genererar battre idéer utan ockséd dr mer 16nsamt. Vi
tittade pa nér i processen man bor lyssna pa kunden i
produkt- respektive tjansteprocesser.

Indirekta resultat var att vi jobbade med tjansteutveckling
som de facto implementerades. Hos LFV stannade det av

pa det stora hela, i samband med att man sélde av
flygplatser. Men en del av det som utvecklades finns

kvar, som tex brand och skyddsutbildning, ankomsttavlor

pa konferenscenter. Det togs fram en del koncept, och
studier dar man anviande kunder pa flygplatser for att
generera idéer.

Vilka organisationer deltog?
Luftfartsverket, Karlstads Universitet, Whirlpool,
mikrovégsugnar

Vad innebar tjinsteinnovation i projektet?
Alltifran enskilda tjénster som lanseras som produkter,
till affairsmodeller och att designa upplevelser.

Vad innebar VINNOV A-finansieringen for projektet
Projektet hade inte genomforts utan finansieringen. Det
vi fick tillfélle att gora (vanligtvis jobbar vi med stora
foretag) var att jobba mer regionalt och med mer SMEs.
Detta gav storre inverkan och avtryck i foretagen, vilket
inte sjadlvklart ar fallet med storre foretag. Man gor en
direkt fordndring, som hinder med korta ledtider.

Nigot annat du vill siga om projektet och
programmet?

Om man nu seridst vill prata tjinsteinnovation och man
tycker att det dr viktigt bor man ga upp en nivé och
fundera pa hur man gor en tjdnsteinnovation och vad det
faktiskt dr. Det kanske inte vore s dumt att koppla ett
storre grepp pa olika branscher och utga frén andra
angreppssétt dn att fokusera pa “enskilda” foretag.
Tjansteinnovationer hdnder i system och i "komplex”,
som kan kréva lite andra former och format.

Projektnamn META - Metoder for
anvandarinvolvering:
Utveckling av nya tjanster for
Luftfartsverket och partners

Projektledare Anders Gustafsson
Karlstads universitet

Dnr 2007-02741

VINNOVA-finansiering 4 000 000

Annan finansiering
Deltagande organisationer

Ingen uppgift
Luftfartsverket, Karlstads
Universitet, Whirlpool,
mikrovagsugnar

Start/slut 20080101 - 20110331
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CITAT kring hur anviindarinvolvering kan vara en
del av befintlig praktik, eller inte:

"Det ar olika forutsattningar i Oslo, Tokyo
och Delhi, och da ar det verkligen olika.
Och da vill det till att vi fattar hur det
fungerar pa de olika stéllen, och da maste
vi lyssna pa folk for att forsta det och da
behover vi en service designer som kan

lyssna pa ett professionellt satt.”
Deltagare i ICE projektet

"Dar vi sitter pa IT, far vi kraven fran vara
kommersiella enheter, och de i sin tur
lyssnar av kraven utifran kundsynpunkter
som kan komma in, bland annat genom
sociala medier. Men ocksa utifran manga
som ringer in och klagar. Utifran IT s& har
vi inte direktkontakt med kund, och det har
inte vara kommersiella enheter heller om
det ar nagot specialfall, som nar vi
utvecklar nagot nytt, da kontaktar vi vara
kunder.”

Deltagare i projektet SAMMET

"For mig var det inte s& mycket nytt, men
det handlade om at skapa utveckling i
delaktighet med vara kunder, de aldre. Att
efterfraga deras dnskningar. Det var att
satta fingret pa att det ar sa man skall
jobba med utvecklingsfragor. Det gjorde vi
innan men det blev annu tydligare nu kan
jag tycka.

Jag fick bekraftat, vilket var bra, att det gar
inte att saga att sa har och sa har skall vi
gora, utan allting utgar fran individer. Och
det som jag misstankt tidigare, att de som
inte ar inne i systemet har helt andra tankar
och férvantningar an de som redan ar inne

i systemet.”
Deltagare i projektet Gra Pantrar
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"Nar vi fick fragan, hur vi involverar kunder
i er service utveckling, och dar har vi
brustit. SA bara den fragan véackte hur vi
faktiskt relaterar till vara kunder i var

service utveckling.”
Deltagare i projektet Designmetoder for tjansteinnovationer



Ulla Johansson & Katarina Wetter Edman, Business &
Design lab

Beskriv projektets mal och utgingspunkter
Projektet handlade om att undersoka tjénsteinnovation
fran en designutgédngspunkt. Projektet bedrevs bade
teoretiskt och praktiskt genom innovation. For att stirka
projektet knots det till CTF (Centrum for tjdnsteforsk-

ning).

Maélet med projektet var att 14ta organisationer arbeta
med designmetoder. Designers kompetensomrade ligger
néra brukarkunskap, och de har vdldokumenterade
metoder for anvéndarinvolvering. I projektet ville vi
overfora den kunskapen till tjansteutveckling. En
utgangspunkt var att det dr svart att se innovationer utan
att ha ett designperspektiv pa det.

Beskriv projektets viktigaste resultat

Resultatet blev annorlunda &n vi hade tinkt oss, eftersom
det avslutades med en licentiatsavhandling. Det blev en
bra teoretisk koppling mellan service management och
service design och kopplingen till tjénstelogik. De
praktiska projekten gav vetenskapliga resultat.

Projektet har ocksé gett input till foretagen. Det kan ta
négra vindor for att det man gjort skall fa féste, eftersom
paverkansprocessen dr komplex och inte helt linjar. Ur
ett praktikerperspektiv blev de Laval medvetna om
tjdnsteinnovation och utvecklade samt integrerade en
vokabulér kring anviandare och kundinvolvering.

Vilka organisationer deltog?
Business & Design lab; deLaval; Ergonomidesign
(numera Veryday)

Vad innebar tjinsteinnovation i projektet?

Att anvinda designmetodiken som ett sétt att tdnka nytt
for tjanster dér det ligger ovanpa eller integrerat med
service management. Service management ar en teoretisk
plattform. Vad service design gjort &r att forldnga dessa
teorier och tillféra ett mer kreativt och jordnéra
tillvigagangssitt.

I projektet jobbade vi framforallt med B2B-tjanster

Vad innebar VINNOV A-finansieringen for projektet?
En statlig finansiering av ett legitimt och prestigefyllt
organ fungerar som intradesbiljett till ett antal situa-
tioner. Det maste forvaltas. Foretagen arbetar seriost och
allvarligt, eftersom de maste satsa sjdlva; medfinan-
sieringen gor det seridst. Utan VINNOVA hade det inte
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blivit ndgon forskare involverad, och utan forskare hade
kunskapen inte kondenserats.

Vill man gora experiment med organisationer maste de
satsa sjdlva, och VINNOVA ér en nyckel for att skapa
trovardighet i det.

Négot annat du vill siga om projektet och
programmet?

I jamforelse med andra VINNOV A-program har det varit
mera utbyte med ovriga forskare. Forst var jag skeptisk
till det, sedan blev det bra eftersom det gav mojlighet att
bryta tankar och positionera forskningen. Rent allmént
skulle man ha fler program kring design. Designpers-
pektivet ar helt centralt for innovation.

All innovation behdver alla tre perspektiven, det
tekniska, det ekonomiska och det designmaéssiga. Det
borde genomsyra hela VINNOV As verksambhet. ”Design
thinking” ar ett misshandlat begrepp, men det ligger
nagot viktigt i begreppet, att det handlar om ett
perspektiv.

Projektnamn Designmetoder for
tjansteinnovationer

Projektledare Ulla Johansson
Goteborgs universitet

Dnr 2007-02877

VINNOVA-finansiering 2 000 000

Annan finansiering 2 000 000

deLaval International,
Ergonomidesign, Géteborgs
universitet

20071210 — 20101231

Deltagande organisationer

Start/slut



Stefan Holmlid, LiU

Beskriv projektets mal och utgingspunkter
Projektets mal var att arbeta med designmetoder i tidiga
innovationsskeden, och strategier for anvéndarinvol-
vering och exkluderingsmekanismer.

Utgangspunkterna var att designmetodik &r vl anpassat
for att hantera det som uppfattas som fuzzy front-end,
och att all involvering ocksa innebér exkludering.

Beskriv projektets viktigaste resultat
Forskningsméssigt har de viktigaste resultaten varit ett
utkast till en prototypningsmetod for tjanster, och
kopplingen mellan kognitionsvetenskapliga ramverk och
designpraktiken i design for tjénster.

Infrastrukturméssigt har etablerandet av en ledande
forskningsmiljo kring tjdnstedesign varit ett centralt
resultat.

Dérutover har det breda och engagerade deltagandet fran
en méngd olika verksamheter varit ett resultat i sig, och
de erfarenheter de tagit med sig genom detta. Pa ett
konkret plan har kunskap ur projektet omsatts av tex
Ericsson i anvdndningskoncept som visades upp pa
Mobile World Congress i Barcelona 2009 (de sé kallade
Personal Area Mediators, med namnen Organizer,
Harmonizer och Exciter)

Vilka organisationer deltog

Ericsson, Norrkdpings kommun (+ 4 andra europeiska
kommuner), Bostadsrittsforeningen Casablanca, SVT,
SitCom collective, Transformator, Struktur design, och
alla 60 deltagare i designspelet i Norrkdping, hemtjénst,
mfl
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Vad innebar tjansteinnovation i projektet?

I projektet skapades sa kallade “’trading zones”, som
utgjorde grunden for gemensamt innovationsarbete. For
olika aktorer i en trading zone kunde innovation och
tjénst innebara helt olika saker

Vad innebar VINNOV A-finansieringen for projektet?
For designforskningen i projektet var finansieringen helt
central. For de andra deltagande aktorerna, s& hade
sannolikt arbetet med fornyelse och innovation pagatt
anda, men troligen inte i samma konstellationer och inte
pa samma sitt.

Projektnamn ICE - Tjansteinnovation for
vard och halsa i vardagen
Projektledare Stefan Holmlid
Linkopings universitet
Dnr 2007-02892
VINNOVA-finansiering 5000 000

Annan finansiering
Deltagande organisationer

Ingen uppgift

Acreo, Akademiska Hus,
ALMI, Antrop, Attendo Care,
Casablanca, Catrel,
Dreampark, Enzkreis kommun,
Ericsson, Hyresbostader,
Halsans nya verktyg,
Linképings kommun, Minovi,
Norrkdpings Kommun,
Norrkdping Science Park, (not)
at your service,
NovaMedTech, Omnitus,
Parma kommun, Printed
Electronics Arena, Prodelox,
PRO Norrkdping, Santa Anna
IT Research Institute, SitCom
Collective, Skaggetorps
Vardcentral, Skévde kommun,
SMHI, Stadsbiblioteket
Linkoping, SVID, SVT, Tours
kommun, Traversetolo
kommun

Start/slut 20080101 - 20111125



Programmets slutkonferens genomférdes 1 november 2012.
Konferensen var indelad i tre avdelningar.

| den forsta avdelningen presenterade de projekt som arbetet med handbocker och
metodutveckling i ett PechaKucha inspirerat format. Varje OH-bild visades i exakt 18
sekunder, och varje presentation innehdll 15 bilder inklusive start och slutbild.

| den andra avdelningen genomfordes en paneldiskussion med projekt som tydliggjort
olika perspektiv pa tjansteinnovation, med korta
inspel fran projekten.

Efter lunch gav Sarah Drummond fran Snook en presentation om hur de arbetar med
social innovation. (http://vimeo.com/17593687)

| den tredje avdelningen hade projektledare for tre av de VINNOVA-finansierade
Forsknings och Innovationsagendorna dialoggrupper med konferensens deltagare, vilket
redovisas i Del 3 av rapporten.



Konsert & Kongress, Linkoping

Registrering & kaffe

0900

0915

0940

1010

1035

Vilkomna och dagens uppligg
Erik Sundstrom, VINNOV A och
Stefan Holmlid, LiU

Ndr vi startade programmet -

forvintningar, resultat och eftertankar.

Jonas Matthing, SP

Fokuspresentationer av
metodhandbdécker

WeBIS, BTH

MASIT, Volvo

Anviéndarorienterad tjansteutveckling
och dynamiska affairsmodeller HHS
SAMMET, IT-plan

KIT, MTC

Kunddrivna tjanster for dldre, WSP

Metoder som resultat
3 dialoggrupper

Kaffe med smorgés
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1050

1130

1200
1300

1400

1500-1600

Perspektiv pd tjdnsteinnovation
Panelsamtal

Mobil Symbios, LuTH

Peak Experiences, MiUN
META, CTF

ICE, LiU

Hur bedriva tjdnsteinnovation och
forskning
3 dialoggrupper

Lunch

VINNOVAs satsningar pd
Tjdnsteinnovation 2013 —16
AnnMari Fineman, VINNOVA

Social innovation is our motivation
Sarah Drummond, Snook

Inspel till Fol agendor

3 dialoggrupper

Eva-Karin Anderman, SVID
Ann-Charlotte Plogner, MTC
Per Echeverri, CTF



CITAT om designers i tjiinsteinnovation:

"Ganska tidigt fick vi upp dgonen for potentialen av tjanstedesign. Och att vi blev forst att
anstalla en tjanstedesigner i offentlig regi, det ar vi stolta dver. Att det inte finns fler

anstallda ar ratt konstigt.”
Deltagare i projektet ICE

"Fordelarna med att ta in designers, att zooma in och se det lilla och ga mellan litet och
stort, det var nyheter och givande.”

Deltagare i projektet Designmetoder for tjansteinnovationer

"Att en designfirma som jobbar med ergonomisk design, att de skulle involveras i ett
innovationsprojekt var langt fran det jag forvantade mig. Det var nytt for oss, men alla
involverade har uppskattat det mycket. Det var ett méte mellan designers fran Stockholms
och landsbygdsféretagare Involverade designers genomfdérde projektet professionellt och
skickligt. De artikulerade saker, som vi val i och for sig k&nde till, men vi fick strukturen pa
det, och det fddde tankar hos oss hur vi kan ta det vidare.”

Deltagare i projektet Designmetoder for tjansteinnovationer
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Klas Hallgvist, BTH

Lyssna pa kunden heter den metod-website som blev ett
av resultaten av vart projekt. Jag heter Klas Hallqvist
och var projektledare for projektet, mer om mig om 36
sekunder!

1982 hade det kostat 200 MSEK att ta fram den hir
produkten: En ful, tung och dyr cykel i plast som ingen
ville kopa.

1994 skrotade Televerket 22000 enheter av den hér lite
mdirkliga hybriden mellan produkt och tjanst (en svensk
Minitel).

Lite fler och modernare exempel pé tjanster, ar
operatorernas WAP-portaler, DAB (Digital Audio
Broadcast), Google Wave. Tyvirr &r ju listan pa
misslyckade tjanstelanseringar ritt 1ang (och de flesta
kanner vi inte till)

Klas Hallgvist, Civil ingenjor elektro, Ericsson,
Europolitan, Aspiro, BTH Innovation, egen konsult,
entreprendr, “upp-startare”. Men ocksé en frustrerad
yrkesminniska. ..

Projektets utmaning fangas i citatet “’vi gjorde ju allt ritt,
holl budgetar och tidplaner i utvecklingsprojekten, och
sedan ville &nd4 ingen kopa vara produkter och tjanster”.

Det var grunden for projektet WeBIS, med fokus pa
industriellt anvindbara metoder for anvdndargenererad
tjdnsteinnovation. Parter var BTH, UIQ Technology AB,
TelecomCity, WIP AB, Maingate AB. Projektet striackte
sig 6ver 30 manader, eller tvd och en halv iterationer av
Féltstudier, Metodutveckling, Test pa foretagen,
Spridning. De som deltog var:

Mats — ID-chef pa UIQ

Kari — forskade pa ID/UX

Anders — doktorand foretagsekonomi
Klas — PL avknoppningar

Johan — copy

Jan — webdesigner

Jeff — doktorand usability

Nu blir det lite pratbokpedagogik fran metodsiten...

e Vi forsoker gora rétt saker snarare dn att gora saker
pa ritt sitt.

e  Man brukar snabbt dra igng ett projekt for att
forverkliga SIN EGEN idé

e Det dr dock svart att veta om det som utvecklas
kommer att uppskattas av kunden

o Istéllet vagar vi lyssna pa kunden for att sedan
utveckla. Dérefter lyssnar vi pa kunden igen.
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e Om man vet vad kunden vill ha undviker man
kostsamma misstag.

e  HUR man utvecklar en ny produkt eller tjanst
paverkar VAD man utvecklar.

e Ien linjar utvecklingsprocess finns ingen eller liten
tid for aterkoppling fran anvéndarna.

e I en iterativ utvecklingsprocess for en kontinuerlig
dialog med anvéandarna. Och synpunkter fran
anvindarna paverkar utvecklingen.

Resultatet blev websiten “Lyssnapdkunden.nu’:

Metoder
Processer
Filosofi
Sjdlvinstruerande

Spridningen gjordes genom:

Websiten Lyssnapdkunden

Stort telekomevent 250 personer
Frukostmdten

Undervisning

Vetenskapliga publikationer

Vad tror du hinde sen?

e  Mats — ID-chef Huawei Kina
e  Kari — soka forskningsbidrag
e  Anders — fortfarande inte doktorerat

Sjélv har jag varit inblandad i mer &n trettiofem nya
skarpa tjansteutvecklingsprojekt. Vi har vidareutvecklat
var egen process for tjansteutveckling:

”Frén prat till produkt”

e Tydliggora interaktionen med marknaden
begreppen Factland och Thoughtland

e Tydlig iterativ process, “’prat”, ’pratotyp”,
”pretotyp”, “’prototyp”, ’produkt”

e  Tagit fram detaljerade processbeskrivningar och
checklistor

e Anvint den i verkligheten med goda resultat! >20
projekt, flera foretagsstarter, nya affarer och
I6nsamhet.
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Daniel Zackrisson, Volvo Technology AB

Hej! Mitt namn &dr Daniel Zackrisson, jag arbetar som
Technology Area Director pd Volvo Lastvagnar. Jag ér
hér for att tala om MASIT-projektet som jag projekt-
ledde 2008 —2009.

Syftet med projektet var att utforska de tidiga faserna i
tjansteutvecklingsprocessen, och specifikt ta fram en
verktygslada for att underlétta customer co-creation och
anvindarinvolvering. Huvudleverabeln fran projektet
var just en sadan verktygslada.

Arbetsprocessen sag ut som ovan: En forstudie for att
studera problem och behov hos en av Volvo’s viktigare
kunder, Green Cargo &keri. Foljt av gemensam problem-
analys, idegenerering och utveckling dir tjansteutveck-
lare, anvdndare och facilatorer (fran Chalmers) arbetade
tillsammans for att ta fram en 16sning med hjélp av
metodverktygsladan.

Avser inledningsvis forskarnas forstaelse, men ocksa
Volvopersonalen och kunden sjilv.

Studien inleddes med att gora en ”value stream
mapping” av kundens arbetsprocesser. Ett antal problem
identifierades, varav 8 valdes ut som dmne for forsta
workshopen.

Har ser ni sammanséttningen av “co-creation teamet”,
som deltog i workshopen. Arbetsmetoden var ”dynamit”
pa Volvo, och har spritt sig som en I6peld efter
projektets slut.

Vi korde tva arbetsstrommar for att kunna testa olika
metoder, bland annat mer strukturerade versus mer
styrda metoder. Allt finns dokumenterat i Rexfelt et al.

Forsta workshopen var dedikerad till problem, nista
gang var det fokus pa 16sning. Tio tjanstekoncept
smalnades ner till tva som vidareutvecklades. Teamen
fick evaluera varandras koncept. Det visade sig nigot
komplicerat och forskning pagér for att utreda och ta
fram battre utvirderingsmetoder.

Tjanster &r inte alltid sarskilt patagliga, darfor visade sig
visualisering viktigt for att illustrera bade tjénste-
processen sa vil som sjdlva malet — n6jd kund med 16st
problem.

Hiar ser vi dnnu en 6versikt 6ver metoderna vi testat,
samt det ramverk/verktygsladan som processen +
verktygen utgor.

Rexfelt, Oskar; Almefelt, Lars; Zackrisson, Daniel;
Hallman, Teres; Malmqvist, Johan; Karlsson,
MariAnne: A proposal for a structured approach for
cross-company teamwork: a case study of involving the
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customer in service innovation. Research in engineering
design, 22 (3) pp. 153-171.

Pre-study &

Purpose: Understanding the
customer and their problems

Vel Teahnology
Dagparment, Mame. Seary Clems
5 oma

WOLVO

Workshop participants
Service designer
(VTEC)
Driver (GC)

Manager (GC)

“Incredibly valuable! itsthe

. . first time I've hadthe
opportunity to sit down with
Business developer/ someone using the senvices

Sales Responsible

o @
Trafficco nlrul

manager (GC)

manager (Volvo} that I'm developing.”

Volvo participant

Moderator
(Chalmers)

NOTE: mixed teams vital

Teohnology
Daparment, Mame. Seary Clems

= WOLVO
Output from workshops
Primary:
- Atested method framewaork
- Data for research papers
Secondary:
- Generated 50+ unigue serviceidea's
- Developed 10 senvice concepts

- 1 was developedfurtherin the "On site service project”

- 1was considered promising by innovation board and placedin que

(for future update proposals for Dynafleet)

- 8 where consideredto "far out” andrejected by Volvo stakeholders

m.mcu WOLVO

13 s



A method framework

for co-creating novel and commecially feasible service concepts

All methods are
documented in
the reference
documents

WOoOLVO

The importance of visualisation

Service concepts
embodied as folders

Visualization poster
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To ilustrate the complexity of senices for
co-creation participants

For svsluation by co-creation team

WOoOLVO
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Hans Malmqvist, Consulting H. Malmqvist AB
Per Andersson, Handelshégskolan i Stockholm

Projektet har varit inriktat pa att utveckla och fordjupa
metodiker for en effektivare utveckling av s.k. kun-
skapsintensiva foretagstjanster (Knowledge Intensive
Business Services - KIBS). Fokus for projektet har varit
Informations- och kommunikations- (IKT-) understodda
tjdnster. Den snabba utvecklingen inom IKT-omrédet
har 6ppnat vigen till helt nya kunskapsintensiva fore-
tagstjénster. Intresset for innovationer inom omradet
IKT-baserade tjanster dr darfor mycket stort sdvél inom
akademin som inom affarsvérlden.

Projektet har som forskningsobjekt valt att arbete med
relativt komplexa och samtidigt stora branscher och
dérur sokt generaliseringar for en metodik anvandbar
inom flera sektorer. Projektet har valt att primért studera
processen for utveckling av IKT-understddda tjénster
kopplade till byggbranschen samt mediebranschen.
Dessa branscher karaktiriseras av att de:

e Omfattar manga foretag och anstillda.

e Inbegriper manga samverkande aktorer (foretag och
olika yrkesroller)

o Innehaller ett stort komplex av kommunikation,
information och servicefunktioner.

o Innefattar verksamheter som kréver stor flexibilitet
och hantering av realtidshéndelser.

e  Stér infor stora framtidsutmaningar
(kompetensutveckling, miljoaspekter,
internationalisering, osv.)

e Bedoms ha stor effektiviseringspotential genom
stod av nya IKT-baserade tjanster.

Projektet har varit indelat i tva delprojekt. Det ena
delprojektet har som utgangspunkt haft kommunika-
tionsbehoven runt en byggarbetsplats. Det andra
delprojektet har fokuserat processen runt medie-
produktion. Miljoer med ménga yrkesroller involverade
1 olika konstellationer och med behov av kommuni-
kation och information ofta i faltméissiga miljoer.

Utvecklingsprocessen beskrivs relativt detaljerat — i en
handboksliknande form. Detta i syfte att kunna fungera
som ett praktiskt stod i mer generella sammanhang vid
utveckling av IKT-baserade tjénster.

Processen skiljer sig fran ett mer traditionellt sitt att
utveckla IKT-baserade tjénster dar man ofta som
underlag vid tjénstedesign formulerar och utgér ifran
mer tekniskt inriktade funktionsbeskrivningar och
tekniska specifikationer. Den framtagna processen har
istdllet som utgédngspunkt ett mycket tydligt anvindar-
perspektiv och med anvindarsidan direkt involverad i
tjénsteutvecklingsprocessen.
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Aven om varje anvindarmilj ir unik och processen i
detta fall utvecklats med erfarenhet fran tva specifika
miljder, finns likheter och gemensamma drag mellan
olika anvéndarmiljoer med liknande grundforutsétt-
ningar (se punktlistan ovan). Resultaten fran projektet
och den utvecklingsprocess som tagits fram bedoms
dérfor ha baring pa flera branscher med likartad struktur
och karaktér dvs. ddr manga aktorer samverkar i realtid,
som exempelvis inom sjukvarden, riddningstjansten och
transportsektorn.

* Processen -Anvandarinvolvering

Problem-
inventeri

<7

= r =L

* Hur ser arbetsprocessen utidag?
* Rollerna - vemn gorvad?

* Vad kommuniceras?

* Med vem kommunicerar man?

* Hur kommunicerarman?

Carsutng | H. Malmavid AS

Processen -Anvandarinvolvering

"

Kreativ
fas

= r

| =

~ 7

* Val av problemstéllning

* "Hogti tak —alla idéer pa bordet"”
* Nyttan med nya tjdnsten

* Strukturering

* Prioritering

Carsutng | H. Malmavid AS

Processen -Scenarieutveckling

"

Scenarier

<~

<L <=7

A. Beskrivning av problemstillningen

B. Beskrivning av involverade
anvindare/anvdndargrupper deras
funktioneroch hurmannormmalt
kommunicerar

C. Ténkbara losningar | skissertill losningar)

Carsutng | H. Malmavid AS



* Nagra erfarenheter

= Beskriv hela processentydligt fran borjan
= Balans i anvandargruppen

= Noggrann dokumentation

= Aterkopplingtill alla deltagare

= Garna flera tjénsteleverantorer

= Var bereddta stegettill pilotfas

= Integrera anvandarsidan &ven i
realiserbarhetsbeddmningen

Carsutng | H. Malmqvi AS

@
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Jennie Bdckman, WSP

Projektet har genomforts i samarbete med Nacka
Kommun, Stadsdelsforvaltningen i Hésselby/Villingby
och Carema care och finansierats med hjilp av
VINNOVA.

Det handlar om ménniskor. Det handlar om att se till
individer med olika behov och inte se en homogen grupp
som en 16sning/tjanst/produkt fungerar for.

Det handlar om ”Klarar mig Klara” vars make antligen
fatt plats pa ett bra sérskilt boende efter en tids sjukdom.
Klara fornekar bestimt att hon behdver hjalpmedel eller
hjilp fran andra. Visst ar det besvarligt att rora sig och
g till lakaren men hon sédger rullatorn ja den stér i
hallen sen ett halvér tillbaka” men att borja anvinda den
ser hon som lika med ett steg ndrmare doden. Det &r
ocksé besvirligt att ringa myndigheter, fixa i ligenheten
och stdda men hon séger: ”Jag klarar mig sjdlv. Jag har
ju min dotter”.

Det handlar om ”Upptagna Ulrika” som skulle kunna
vara Klarar mig Klaras dotter. Hon kédnner sig klamd
och har daligt samvete da hon inte kdnner att hon hinner
med varken arbete, maken, sina barn, sin mamma eller
sig sjélv.

Det handlar om “Isolerade Isak” som kom till Sverige
som vuxen. Han har svért att ta emot hjélp fran
ménniskor utanfor familjen. Men hans fru som ocksa
borjar bli till aren och inte orkar. Frun funderar pa att
sOka hjalp till sig sjélv for att orka hjélpa maken men vet
inte riktigt hur. Deras déttrar har fullt upp med sina egna
liv med arbeten och ungdomsbarn. Isak kénner sig
ensam och isolerad och beroende av andra. Han séger att
han kénner sig som en analfabet “hemma var jag proffs
pa allting, hir &r jag handikappad”.

Och det handlar om ”Drivande Desirée” som har sin
forélder pa sdrskilt boende och blivit sin fordlders
fordlder. Hon oroar sig mycket for sin egen alderdom da
hon inte gillar den behandling som mamman/pappan far.
Hon funderar mycket pa hur hon vill ha sitt boende pa
alderns host, och talar om vilka tjdnster man maste
kunna lagga till basutbudet.

Som forut Sonja som kommer att bo kvar i sitt radhus sa
lange hon bara kan. Hon &r aktiv. Tycker om att ga pa
vernissage, leka med barnbarnen. Hon kénner inte alls
igen sig i hur pensionérer grupperas eller portritteras
och kédnner ett starkt motstdnd mot dldrevarden som den
ser ut idag. Hon varken vill eller kan se sig sjélv i de
grupperna och fortsétter darfor forsoka leva livets glada
dagar och sdger jag vill inte tillbringa mina sista ar med
att gora trékiga saker”.
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Syftet med studien r att testa tre metoder for att
involvera framtidens kunder och tillsammans ta fram
nya tjanster Resultatet av att anvianda de tre metoderna
ar omfattande. Vi har fatt enormt méanga idéer, stor
forstaelse for dagens och morgondagens dldre, vi har fatt
malgruppsprofiler att testa tjanster pa.

De flesta idéer som utvecklades kan delas in i tre
kategorier. Sociala behov, ett attraktivt boende och vard
och omsorg. De flesta idéer ryms i den sociala behovs-
bubblan och den grona ett attraktivt boendebubblan.

Eftersom vi och deltagarna kom fram till 28
tjdnstekoncept kan vi inte presentera samtliga. Ett
exempel &r att Carema invigde ett boende i fredags, ett
boende som har en lokal for barn och barnbarn att
umgas i. En tjénst paverkad av var studie. Deras chef for
tjdnsteinnovation gick omkring med rapporten under
armen i flera ménader och hade den som stdd.

Eftersom studierna lag efter varandra tidsméssigt larde
vi oss efterhand och justerade till viss del upplagget. Vi
vet idag mer om hur metoder inom varden kan
anvéndas.

e  Positivt att vi som forskare tittat pa en kontext utan
storre forkunskaper

e Bred ansats = bade positivt och negativt for syftet

e Utmaning for deltagaran att 1dmna sina privata ”jag’

e Tre olika metoder men liknade behov och tjénster

]

Det ar viktigt att ha engagerade partners och att dem
kénner att de dger resultat. Vi som konsulter kan pa
olika sdtt involvera partners i processen sa de kdnner
ansvar och anvinder resultatet, d.v.s. ta det vidare i sin
organisation.

Det ar viktigt for partners och deltagare att kéinna sig
som medégare av resultat. Detta kan ytterligare
forbattras genom att ex ta del av inspelningar eller att
fysiskt vara med vid intervjuer etc.

Vi tror pa dessa tematiska branschdverskridande
satsningar

Tillsammans vill vi utveckla innovationsformagan inom
offentlig sektor och det kan t.ex. géras genom att satsa
pa innovationsupphandlingar och nya sétt att samverka
pa. Sma foretag med tillvixtambitioner behdver
stimulans —innovationscheckar ar da en mojlighet.

Kunskapsintensiva foretag, likt WSP, som ligger néra
béade forskning och kunder, gloms ofta bort som en
viktig part Kunskapsintensiva foretag har manga styrkor,
exempelvis ligger de néra sina kunder och fangar nya
omraden och utmaningar De ligger dessutom néra
akademin, medarbetare dr vélutbildade och ar eller har
varit aktiva forskare.



= designa, genomfdra, utvardera och
vidareutveckla metoder for att involvera framtida
kunder i utvecklingen av nya och befintliga vard-
och omsorgsijanster

Forberedelser
Industridesi

Ett
attraktivt
boendet
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Metodernas fordelar & nackdelar

Metod Kommentar

Duo Design

12- timmars design

Innovationsprocess




Martin Henkel, Erik Perjons, Stockholms Universitet

Forsknings- och utvecklingsprojektet SamMET var ett
VINNOVA finansierat projekt som bedrevs mellan 2008
och 2010.

Deltagarna i projektet utgjordes av SAS, Skatteverket
och Ericsson, samt hogskolan i Skévde, Linkopings
Universitet och Stockholms universitet. Dataféreningen
agerade projektledare och vérd for projektet.

Projektets mal var att leverera ett metodramverk som
utgors av pluggbara metodkomponenter och generiska
samverkansstrategier som stodjer kundinteraktiv tjanste-
utveckling. Metodramverket kan anvindas for att
komplettera organisationers existerande metoder for
tjdnsteutveckling (sa kallad “situational method
engineering”), men ocksa for att ge grunden for en
generell tjansteutvecklingsmetod.

Den centrala fragestillningen i projektet var: Hur kan
eTjénsteinnovation och utveckling bedrivas nirmare
anviandaren? Fragestéllningen delades in i tvd delom-
raden; verksamhet och teknik. Fran ett verksamhets-
perspektiv granskades hur e-tjanster kan integreras i
organisationers egna och dess kunders processer. Fran
ett teknikperspektiv granskades hur en infrastruktur for
e-tjanster kan utvecklas.

Resultatet fran projektet dr ett ramverk med metod-
komponenter som mdjliggor utveckling av innovativa
eTjanster. Komponenterna kan anvéndas fristaende eller
kombinerat. Tre exempel pa metodkomponenter ar:
Virdemodellering, malmodellring och samverkans-
analys.

Metodramverket utvecklades i samverkan mellan flera
organisationer i olika branscher, vilket gor resultatet
flexibelt, branschoverskridande och generaliserbart. Det
ar applicerbart pa savil IT-baserade tjédnster som andra
typer av tjanster samt relationer mellan tjanster och
andra typer av produkter.

Ramverket strukturerades i fyra omradden: Verksamhet,
Tjanst, Teknik och Samverkansstrategier.

Verksambhet innefattar de metodkomponenter som utgar
fran att en tjanst anvéands i ett organisatoriskt samman-
hang. Ett exempel pad metodkomponent dr Verksamhets-
process som analyserar hur tjénster fungerar i en
process.

Omrédet “tjanst” innefattar de metodkomponenter som
anvénds for att beskriva de begrepp som anviands for att
beskriva tjdnsten och dess egenskaper; den interaktion
som tjansten ingdr i; och forvaltning av tjénsten. I detta
ramverk laggs fokus pa eTjéanster, men metodkompo-
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nenterna kan dven anvéindas for att designa och beskriva
verksamhetstjanster som inte i huvudsak bygger pa
anvindningen av informationsteknik.

Omrédet “tjénsteteknik” innehaller de metodkompo-
nenter som behandlar hur IT-system ska struktureras for
att stodja exekveringen av eTjanster. Inom detta omrade
aterfinns beskrivningstekniker for att beskriva ett IT-
systems struktur, det vill sdga dess arkitektur.

Samverkansstrategier innefattar strategier som stodjer
samverkan mellan roller da tjansteutveckling bedrivs.
Ett exempel p& samverkansstrategier r workshops, dér
ett flertal tjénstedesigners och/eller tjédnsteanvindare
tillsammans designar nya tjénster. En samverkans-
strategi kan kombineras med metodkomponenter.

For SamMETSs metodramverk har vi specificerat en
metodmall som anvénds for att beskriva alla omraden
och metodkomponenter pa ett likartat sdtt. En metod-
komponent beskrivs genom att ange dess syfte, vilka
begrepp som behandlas inom komponenten, samt
riktlinjer och exempel pa hur komponenten kan
anvédndas. Metodkomponenterna exemplifieras genom
dess anvédndning inom projektet.

De deltagande organisationerna hade alla olika
ingangsvinklar och intresseomraden. Alla bidrog
dessutom med en fallstudie dar metodkomponenter
kunde utvecklas och tillampas.

En fragestéllning for Skatteverket var “Hur kan vi fa
foretagen att anvénda vér e-tjanst?”, fallstudien var
eSkattedeklaration. Inom fallstudien gjordes insamling
av problem och l0sningar fran innovativa anvindare.
Exempel pa resultat/metodkomponent fran fallstudien
var en metod for kundorienterad processanalys.

For SAS var fragestdllningen “Hur kan vi via e-tjdnster
tillgodose vara kunder, oavsett vart de befinner sig?
(Hotell, flyg, ...), fallstudien blev: gemensamma tjanster
for SAS Eurobonus. Inom fallstudien bedrevs till
exempel analys av kravhanteringsprocess och dess
anvindning av sociala medier. Som en del av fallstudien
gjordes en jamforelse av olika angreppsétt for
samverkan med anvindare.

Ericsson hade en mer teknisk fragestéllning, ” Hur
bygger vi en modern infrastruktur som kan anvindas av
olika anvéndargrupper och system?” Fallstudien blev
dérmed Metoder och principer for att infora Service
Oriented Architectures (SOA). Som en del i fallstudien
gjordes en jamforelse av olika tjansteperspektiv.

Det metodramverket som togs fram av projektet finns
tillgéngligt via www.dsv.su.se/sammet. P4 webbplatsen
finns &ven de artiklar som skrevs under projektets géng.
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Ann-Charlotte Plogner, MTC

KIT metoden bygger pé att man géar igenom 4 olika
faser. Lds gérna mer pa http://www.kitmetoden.se/. KIT
anvénds som en kvalitativ marknadsundersékning med
syfte att innovera (som en metod for att 6ka kundfor-
stdelse), samt som en metod att utveckla interna
processer och arbetsmodeller.

Ofta ricker teknisk utveckling for att uppna inkremen-
tella innovationer, men for att uppna radikala innova-
tioner behovs ofta helt nya plattformer att sta pa. Att
involvera kunder for att uppna detta mal &r ofta ett bra
sdtt att nd innovationer — dvs inte bara nya idéer utan
nagot som nar marknaden!

Tre grundpelare med KIT:

e Kvalitativ undersokning (analys av behov, inte
data).

e Insitu (dvs NU nér det hinder, néra till
upplevelsen).

e ”Sann trigger” i form av kdnslobaserad (innovera

kring verkliga behov, inte tillrdttalagda eller
observerade i andra eller tredje hand).

Metoden ér iterativt uppbyggd dir man i omgéngar gér
frén kreativa till analytiska steg for att bearbeta
materialet. Ett viktigt steg 1 analysen ar att identifiera
”Innovationspotentialer” utifrdn de behov som man
identifierat. Innovationspotentialen &dr definierad som ett
glapp mellan det erbjudande som foretaget/organisa-
tionen erbjuder och ett 6nskemal eller behov som
anvandaren har (som anvdndaren kan vara medveten om
eller omedveten om, si kallade uttalade eller latenta
behov). Malet &r att genom vidare analytiska och
kreativa steg identifiera tjénsteinnovationer.

KIT idag fortsatter i tva spar: dels inom akademin och
dels som kommersiell metod. MTC som procességare
star for ett utbyte mellan samtliga parter.

Carina Sjodin vid MdH arbetar vidare med modellen bl
a inom sin undervisning. Hennes studenter har anvént
delar av metoden inom olika kurser. Carina sjélva har
ocksa arbetat vidare med olika intressenter och
genomfort undersdkningen. Carina Sjodin aterkopplar
till oss om utveckling av metoden och vi forfinar den
tillsammans i dialog.

For att vidga anvindningsomradet och testa att metoden
dr applicerbar dven i andra situationer &dn ndjesparker,
har vi genomfort undersdkningar dér man anvént
dagbocker som rapportering, med spannande resultat. Pa
ett boende for missbrukare framkom exempelvis att
manga slitningar mellan personalen och de boende
berodde pa att man inte upplevde respekt for den egna
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integriteten som boende. Detta var inget som niagon
kunde artikulera och beritta for personalen, och
personalen hade inte instdllningen att integritet var
viktigt for denna grupp. Genom att inféra andra rutiner
kunde man 6ka ndjdheten och minska slitningar.

MTC utbildar/certifierar konsulter i att kunna anvénda
metoden. Hittills har vi utbildat 15-tal personer, som pa
olika sitt anvénder sig av KIT-metoden. Detta resulterar
i att fler undersékningar genomfors, och en forutsittning
for att man ska bli certifierad &r att det finns en fortsatt
dialog mellan MTC och konsulten. Detta fyller 2 syften:

1 Att hjélpa konsulten sékerstélla att man “’bottnat” i
fragestéllningen i analysfasen av metoden.

2 Att MTC far feedback pa vilka delar som fungerar
bra med metoden, vilka delar som kan forbattras
och utvecklas.

Genom en process dér bade akademi och forskning
deltar kan MTC sékerstilla att metoden &r levande” och
kan utvecklas for att anpassas till nya situationer och
omréaden. Nérvaron av akademi i den fortsatta processen
kan hjélp oss undvika fallgropar som latt uppstar genom
ett for snévt synsatt. For konsulterna &r det viktigt att
metoden fungerar, utan att man behdver lagga ner sa
mycket egen tid pa att anpassa och utveckla.

Projektet byggde pa anviandarinvolvering
— det vill s3ga att kunden aktivt deltar i
tjansteutvecklingsprocessen.

©
o

Malet var nya arbetsformer och metoder for
att battre forsta och forutse kundens behowv.
Projektet skulle dven resultera i en
undersokningsmetod som kan ge svar nar
traditionella
marknadsundersdkningsmetoder gar bet.

mic &

©

Varfor KIT
(o}

"Andra generationen av marknadsundersdkningar”

* Ju mer komplexa framtidens tj&nster och varor blir
—desto mer obsoleta blir traditionella marknadsundersékningar

* Nya metoder behdvs fir att innovera eftersom kund/anvéndare
har svért att artikulera och kommunicera dolda (latenta) behov

* Metoder att bittre fdrstd kundernas behov behbvs, eftersom

forvantningar pa olika marknader férandras snabbt och som svar
pé detta kan féretaget behtva &ndra affarsmodell radikalt

mic &



L J
Vinster med

anvandarinvolvering (KIT)

*Relevans

Innovationer bérjar i uftryckia kdnslorbehov hos de som
skall képa produktema — kundema.

“Wot invented here” — syndromet stavjas: navelskadande
interma klickbildningar med expertintressen far en
balanserande motviki med Open Innovation/KIT.

*Mangdubblad innovationspotential

Féretagsintern innovationsportfolj X kundens
innovationsidéer fordubblar eller méngdubblar méngden
idéer, och Gkar chansen att hitta guldkorm.

micC

Varfor KIT

En ny forskarutvecklad metod fér att:

”Lata kundens omedelbara kinslor och reaktioner vid
anvindningen vigleda och inspirera behovsrelevanta
innovationer ..."

- Vilket hdjer foretagens kommersiella framgéng i direkt
samspel med kunden

micC %

e

e
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Under de dialoggrupper som f6ljde p& ovanstaende
presentationer diskuterades om och néir metoder &r ett
bra eller relevant resultat ur forsknings- respektive
innovationsdrivna projekt. Det var tre parallella fokus-
grupper, dokumenterade av Per Echeverri, Martin
Henkel , och Erik Sundstrom.

Det finns ett fortsatt stort behov av metodutveckling.
Organisationer efterfragar metoder som kan 16sa
problem och designa innovativa 16sningar. De har behov
att forstd vilka alternativa metoder som kan anvéndas
och deras for- och nackdelar.

Det dr ocksé viktigt att kunna anpassa metoder till
tillimpningskontext - att kunna skrdddarsy metoder! Att
testa och utvérdera flera olika metoder i olika samman-
hang &r centralt. Det finns manga metoder men fi av
dem dr utvirderade av andra dn de som tagit fram dem.

Bred kompetensbas i projekten behdvs — att samla
verksamhetsutvecklare, affarsutvecklare, beteende-
vetare, IT-utvecklare osv.

En gemensam metod leder till gemensamma begrepp
och begreppsanviandning, vilket paverkar organisationer
positivt.

Det dr en stor skillnad mellan att ta fram en metod och
att sedan forvalta den. Vad hénder nér finansieringen tar
slut? Det finns en risk att metoden inte vidareutvecklas.

Det ér ett problem att det finns en allmént utbrett forut-
fattad mening om att det &r jobbigt/tungt att ta med
anvindare i utvecklingen. Det finns ett behov att &ndra
fokus pé utvecklingsmetoder.

Att skapa incitamentsstrukturer dr mycket viktigt — for
att fA medarbetare att aktivt bidra i projekten. Har ar
VINNOV As program en forutsittning for att engagera
foretag.
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Overlag var gruppen positiv till att betrakta metoder som
vésentlig output ur forskningsprojekt, bl.a. av det skilet
att analyser och reflektioner av metodaspekter ar viktiga
for implementering i praktiken men ocksa for utveck-
landet av vetenskaplig metodik.

Det noterades ocksa ett behov av att metodanalyser bor
vara orienterade mot det innovativa i metoder och att
man identifierar vad det &r i en given metod som
fungerar, skapar forandringsarbete respektive tvek-
sambhet, ointresse eller misstinksamhet.

Vidare menade gruppen att metodfragor behdver
kopplas till legitimitetsfragor. Hur genomténkta,
komplicerade eller smarta metoder 4n kan verka s&
kommer de inte till anvéindning om inte praktikens
ménniskor kdnner sig motiverade att anvinda dem.
Professioners integritet och expertis berdrdes ocksa i
detta sammanhang.

Gruppen diskuterade bl.a. det faktum att metoder sillan
implementeras som rutiner i organisationer, vilket ar
nagot for framtida diskussioner.

Vidare konstaterades att det &r vdsentligt med mottagar-
kompetens. Aven relativt enkla metoder kan paradoxalt
nog upplevas som komplicerade. Oavsett metodernas
svarighetsgrad kan det behdvas utbildning.

Behovet av att kunna generalisera utifran olika typer av
metoder och behovet av att lokalanpassa dem berdrdes. I
detta sammanhang berdrde vi ocksd metodanvandandet
som sadant.

Projekt orienteras ofta runt en viss metod eller arbets-
metodik. Resultaten kan ofta vara positiva for verk-
samheten (det utvecklas en vacker liten "blomma”).
Med tiden vixer det fram fler goda resultat (ytterligare
blommor) men det dr som att det saknas en funktion i
organisationer som binder samman resultat fran olika
projekt (en sorts “florist”).

Gruppen tycker att det dr vardefullt nér forsknings-
finansidrer ger stdd at metodanviandning och metodut-
veckling samt bidrar till att kunskap om metoder sprids.

Det finns ett behov att belysa och utveckla kunskaper
om innovation av affirsmodeller. Utmaningen &r dock
stor eftersom affdrsmodeller méste provas i en verklig
affarskontext med riktiga kunder.

Det finns dven ett behov att utveckla fler metoder om
anvandarinvolverad utveckling. Vi behover dock inte
fler skrivbordsprodukter, utan metoder som har testats i
riktiga sammanhang. Det kan dock finnas behov for
olika typer av metoder beroende pa vilken affarskontext
som &r aktuell. Exempelvis kan det vara stor skillnad pa



behovet av metoder mellan en offentlig kontext, typiska
tjdnsteforetag samt kapitalintensiva foretag med 1anga
utvecklingsprocesser.

Spridningen av tillgingliga metoder ar l&ngsam. Vi vet
inte om det beror pa att metoderna inte fungerar, om det
krévs en generation eller tva for att forskningsbaserade
metoder skall né praktiken eller ndgot annat skal. Dérfor
ar det viktigt att utvecklade metoder testas inom ramen
for ett forskningsprogram sésom detta.

Volvo har idag en global utvecklingsprocess for tjanster
utifran kunskaper fran MASIT-projektet. Inventering var
viktig, bade externt och internt.

Tjanstedesign har kommit att bli en del av tjdnste-
forskningen som har fatt féste i praktiken. Tjinstedesign
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ar en generell kunskap som kan anvéndas i samtliga
kontexter och som driver tjdnsteinnovation pé ett
praktiskt konkret sétt. Det borde séttas mer fokus pé
denna praktik.

Anviéndarinvolvering ifragasitter foretagets dominer-
ande idéer. Vilka &r vi till for? Sarskilt tydligt blir detta
inom offentlig sektor dér tjdnsterna drivs av reglerings-
brev snarare dn kundbehov.

Problem med att lyfta in *skunk work’ i den ordinarie
verksamheten. MASIT var en metod for att driva
innovation i den ordinarie verksamheten.



I denna del av konferensen presenterades korta inspel till
en paneldebatt om olika perspektiv pa tjansteinnovation.

Annika Sdllstrom, Lulea Tekniska Universitet

1 Kort om Mobil symbios

Mobil Symbios syftade till att utveckla och testa
metoder och verktyg for utveckling av mobila tjénster
med den mobila anvédndaren som drivkraft och en
framtida vision dér anvindare sjdlva kan konstruera sina
egna mobila tjdnster. Vidare syftade projektet till att
sammanfora metoder for anvindarmedverkan med
metoder for affarsutveckling for att ta fram en integrerad
process dér utvecklingen sker i symbios mellan foretag,
akademi och anvindare for att leda till anvindbara
mobila tjénster med bra 16nsambhet.

2 Att vara anviandardriven

Inom projektet stravade vi efter att uppna den anvéndar-
drivna visionen dér anvéndare ses som aktorer snarare
an faktorer for nya innovationer. Det handlar om en
fordndring av "mindset” dér olika erfarenheter och idéer
tas tillvara och dar alla &r likvérdiga i processen och dir
alla behovs — dédrav ordet Symbios i projektnamnet.

3 ”Win-win” for alla! Motet kan vara ett ”win-win”!

Projektet genomfordes som ett samarbetsprojekt mellan
industri och akademi dér foretagen definierade sina
affarscase och forskningen medverkade som partner for
processstod samt att foretagens fall gav empiri till
forskningen. Specifikt affarsdrivet blev ett viktigt
perspektiv da vi tidigare haft erfarenhet att det 1ang-
siktiga, hallbara och affdrsmissiga ofta kom att
identifieras ”sen”. Genom mdten mellan olika aktorer
dar anvéndarinvolveringen utgjorde “motesplatsen” kom
nya insikter fram och olika aktdrer kunde ta del av
varandras kunskaper.

Sa dven for anvéndarna! Att anvéndarna far ut nagot av
att vara involverade dr en viktigt och avgorande insikt.
Inom projektet blev omradet motivatorer for deltagande
en viktig insikt och detta kom att ingd som ett inslag vid
planerande och utférande av alla anvéndaraktiviteter.
Ofta vill man som utvecklare eller foretag att anvéndare
ska medverka — men vad kan motivera dem att
medverka egentligen? Att mota andra kan vara en
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motivator dar man genom att berika varandra och utbyta
erfarenheter kan kénna sig viktigt. Jag ar viktig och min
kunskap &r viktig for ndgon annan! Men i grunden ar
forstaelsen for olikheterna i varandras incitament och
drivkrafter avgorande for hur olika aktorer kan finna
vérden i samarbetet.

e  For foretagen dr affaren nyckeln!

e  For anvindaren dr l6sningens nytta och
anvéandbarhet nyckeln!

e  For forskningen ar ny kunskap nyckeln!

Allt maste kunna forenas for att samarbete ska ske pa
allas villkor och olika ”bryggor” behovs for att kunna
mdtas och forsta!

4 ”User tool-kits” som en bryggmekanism

e Enslutsats och fortsittning pa projektet blev en
satsning pa att ta fram en verktygslada for att
Overbrygga forstaelsen kring anvéndares behov och
idéer och teknikutvecklarens formaga att ta till sig
detta och att &ven mdjliggora for anvindarna att
sjdlva vara “utvecklare” av mobila tjénster.

e Ett annat exempel pé brygginsatser var att vi under
projektet forsokte minska trosklarna genom att
anvéndare mote utvecklare direkt dér olika metoder
blev sitt att overfora behov och idéer till 16sningar.
Forskaren uppgift blev att tillhandahélla metoder
och att analysera resultat av anvindningen av dessa.

5 Hur kan VINNOVA stétta projekt dér
tjédnsteinnovationer &r en del av resultatet?

e  VIINOVA kan underlétta sé att hela vardekedjan for
innovationen kan medverka — och att viardekedjan
kan utvecklas efter vagen. Modell f6r ”Open calls”
dir man kan utdka partnerskap/medverkan pa ett
enkelt sitt

e Inforande av en innovation — stdd till ’take-up of
innovation”

e  Projekt ddr man jobbar hela véigen fran behov och
ide till fardig produkt vore bra. Hittills har man ofta
hamnat i ndgon av dndarna i utvecklingsprocessen.
men detta kréver lite storre projekt och lite mer tid
for att fa ihop hela processen med alla intressenter.



Peak Experiences — nya former av
kunddriven upplevelseinnovation

Bo Svensson, Mittuniversitetet

Projektet hade tva syften:

1 Anvinda nya metoder for att forsta och vérdera
besokares upplevelser.

2 Anvinda kunden som innovativ kraft i
tjénsteutveckling.

Vara samarbetspartners i projektet var under formu-
leringen av forskningen friimst nyckelaktorer i Are
(Skistar och Holiday Club, efter hand Are Destination).
Ocksé evenemangen Skidskytte-VM i Ostersund och
Storsjoyran. Fyra delstudier genomfordes i tur och
ordning; Skidskytte-VM, Are sommar och vinter, samt
Storsjoyran.

Vi arbetade med ”Visitor Tracking”, dir besokare i olika
miljoer utrustades med GPS-sidndare. Vi kunde darmed i
efterhand se hur besdkarna hade rort sig, hur mycket tid
de tillbringat pa olika platser och aktiviteter, samt var de
hade sina mest positiva och negativa upplevelser. Vi
kompletterade detta med i huvudsak olika former av
intervjumetoder (individuella intervjuer, fokusgrupper
och enkiter).

Metoden gav oss en ny typ av kunskap om besokare
vilket blev ett stdd i fornyelse och utvecklingsarbetet
hos vara partners.

Som exempel identifierade vi under studien av Are
under sommaren beteendemdnster som var nya for vara
partners; de hade helt enkelt inte forstétt att en dag under
vistelsen ofta hdnforde sig till en av de tre typ-familjer
vi identifierade. Som en konsekvens kom detta att forma
marknadsforingen av kommande sommarsédsong.

Studierna véckte stor uppskattning hos deltagande
aktorer och uppmarksamhet hos andra, inte minst media.
Det fick oss att inse att metoden kunde kommersialiseras
och ett bolag for det syftet skapades.

Anvinda nya metoder for att forsta
och virdera bestkaresupplevelser

Anvinda kunden som innovativ krafti
tjansteutvecklingen

2=

P Ecfgiences

Visitor Tracking™
Besckares rorelsemonster och upplevelser

v GPS-teknk och metod
med grund i forskning

¥ Ny kunskap om besikare

v Stad for fornyelse och utveckling

ETOUR  Mittuniversitetet

¥ Besikares rarelser ¥ Tilldgg:
= Zoner = Individuela intenjuer
= Stilla, rorelse = Fokusgrupper
= Stricka, hastighet = Utvecklingsprocess

(konsult, forskare)

+ Bestkares upplevelser
= Positiva/negativa
= |okalisering — tid & rum
= Kanslor

Prukingp‘ﬂkmu

41



Mattias Elg, Linkopings universitet

Patienten har en ovirderlig versikt och ingéende
kunskap om sitt eget vardforlopp. Det é&r ju trots allt bara
patienten som upplever allt, fran forsta symptomen till
rehabiliteringen efter en behandling. I varden kan man fa
ut mycket av att satsa mer pa att lara av patienterna, och
fa patienter som idégivare och medskapare i vardarbetet.

Fokus for vart arbeta dr hur man kan fanga patientens
idéer for utveckling av varden. Forskargruppen bestér av
Mattias Elg, professor, Lars Witell, professor, Bozena
Poksinska, docent, Jon Engstrom och Hannah Snyder
bada doktorander vid Kvalitetsteknik, LiU.

Idéboken var utgangspunkten for vart arbete. Den
bygger pa forskning inom tjdnster, psykologi och
produktutveckling. En viktig utgdngspunkt var att
idéboken hjdlpte oss forsta problemen nér de uppstar. Vi
fangade patientens rdst in situ, dvs i tjénstens naturliga
sammanhang.

Patienter skrev 65 idébocker under tva veckor om sina
besvir i vardagen med smaérta, magen, hoftleder och sina
upplevelser av varden inom tre kliniker, ortopeden,
gastro och rehab.

De tre klinikerna valdes for att fa sa stor bredd och
variation som mdjligt. De tre dr vanliga i de flesta
vardorganisationer och berdr manga patienter. De
representerar olika vardtyper: allt fran enkla standard-
forlopp, 6ver komplexa vardkedjor dér patienter mdter
en rad vardgivare, till kroniska sjukdomar.

Det finns ocksa en anmédrkningsvirt stor bredd pé de
idéer som patienterna bidrog med. Till stor del hdanger
det ihop med sjdlva dagboksskrivandets natur: patien-
terna skriver ner idéer samtidigt som de upplever
problem, utmaningar och dilemman i vardagen. Manga
idéer kunde bara patienter ha kléckt, pa grund av deras
unika erfarenheter av sina hélsoproblem och deras unika
perspektiv pa vardarbetet. Och med traditionella
metoder, som intervjuer och enkéter, hade man inte
kunnat finga manga av dessa idéer.

Exempel pa idéer som kommer fran patienter &r:

"Redan nar det konstateras att operation
ar nédvandig borde sjukgymnast och
arbetsterapeut komma in i bilden. Manga
tips och atgarder fran dessa skulle
underlatta vantetiden och kanske ocksa
sjalva ingreppet.”

"Jag vill veta mer om kost och hur den
paverkar min mage, som det &r nu sa
testar jag mej fram hela tiden. Skulle vilja
fa handfasta rad.”

"Det borde nog tas fram nagra former av
fasta dynor i olika tjocklek med utbytbara
kuddoverdrag. Alla med hoftproblem
behdver knastdd under natten for att
konstant sara pa benen och lindra
smartan.”

Man ska komma ihag att for en del kan sjukdomen gora
det svérare att skriva dagbok och forslag. For vissa kan
det faktiskt vara svért att halla en penna.

Sprékproblem kan ocksé hindra en del.
Vi provade tre former for att fa in patienternas idéer:

e Idéboken, helt enkelt en liten anteckningsbok som
patienten skrev i.

e Idébloggen, en ndtplats pa internet déir patienten
loggade in med anvdndarnamn och 16senord. Bara
forskarna kunde l4dsa bloggen

o Idételefonen, en telefontjénst: patienterna ringde
upp och spelade in sin berittelse och sina ideér pa
en telefonsvarare.

Ideboken och idebloggen valdes av de absolut flesta.
Endast tva valde telefonen, varav en fullféljde.

Vi har utvecklat tre former for att arbeta med
idebdckerna:

1 Idéer, fangade ”in situ” — hog grad av kundrelevans,
koppling till kontext och orginalitet

2 Enskilda patienters berittelser kan ge oss en bild av
hur det kan upplevas att vara patient

3 Baserat pa manga dagbocker kan vi skapa en
rapport, som ger oss en mojlighet att forsta
kundgruppens upplevelser
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Tre satt att lara fran Idéboken

Samman-
fattande

Nya projektaktiviteter

Metodhandbok tas fram tillsammans med
journalist

Metod fér att prioritera patientidéer tas
fram

Sparet kring Lead patients intressant att
utveckla! (som ett fjarde satt att jobba med
idebdckerna)

Support till verksamheter
Utveckla "paketeringen” av erbjudandet
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Design som perspektiv

Stefan Holmlid, Linkopings universitet

Det som utmirker designangreppssittet ar att man
engagerar sig i de situationer och sammanhang som ar
ténkta att fordndras, och att man engagerar de som
befinner sig i dessa situationer i arbetet med att
identifiera pa vilket sétt de skall fordndras, vad det ar
som skall fordndras och i sjélva fordndringen i sig. Man
utgar ocksa fran att alla personer som deltar i sidana
situationer &r resursstarka och kan bidra i fordnd-
ringarna. Detta gors ofta genom handgripliga “’co-
creation” metoder.

I det hér exemplet anvéndes forst sé kallade design-
sonder fOr att engagera éldre i att pa ett rikt och fylligt
sitt beskriva sin vardag och vad livskvalitet innebar. Det
gjordes genom att de fotograferade, skrev vykort, och
gjorde dagboksanteckningar. Det gjordes av ett femtiotal
dldre fran fem europeiska kommuner och Teheran.

Baserat pa detta utvecklades ett designspel med syfte
skapa empati mellan de olika aktdrer som tillsammans ar
en del av livskvaliteten for édldre, och for att s ett fr6 till
samverkan i de komplexa situationerna. Kunskapen som
designsonderna bidrog med omsattes till personportritt/
karaktérer, scenarier, och nagra spelmoment dér de tvd
personer som spelade en karaktir behdvde identifiera
utmaningar for karaktéren i scenarierna, och mojliga
16sningar.

Spelet spelades sedan av ett 60-tal personer fran de 5
olika kommunerna under en workshop i Norrkdping.
Varje grupp om éatta personer leddes av en spelledare
och det fanns ocksa en designer per grupp.
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Under de dialoggrupper som f6ljde pé ovanstdende
panel diskuterades om och nir metoder &r ett bra eller
skapar relevanta resultat ur forsknings- respektive
innovationsdrivna projekt. Det var tre parallella
fokusgrupper, dokumenterade av Per Echeverri, Martin
Henkel, och Erik Sundstréom.

Vi tror att projekten som presenterades faktiskt gav
praktisk anvandning.

Utgangspunkten for forskningsstod behover inte
vara att nya foretag skapas.

Vad ér egentligen en innovation — &r det dven sma
fordndringar pa en klinik som f6ljd av arbetet med
till exempel idédagbocker?

Det kan vara problem med en interaktiv
forskningsmodell eftersom forskaren och praktikern
inte alltid har samma problembild. Om den
interaktiva modellen anvénds strikt kan man bara
“underlétta” innovation och inte “’skapa”
innovation.

Metoder ar kanske nyttigast for foretag eftersom
man ges mojlighet att forsta vikten av att involvera
och pa djupet forsta varfor kunden gér som han/hon
gor.

Vem ska ha ansvar for att skapa grénssnitt for att
metoder blir kidnd och nyttiggjorda? Vi behover
fundera 6ver hur de ska spridas sé att man far
langsiktig nytta av FoU-program.

Det vore bra att samla generell kunskap om vad som
gor att kunden/anvéndaren vill bidra och involvera
sig i innovationsarbete eller vad som ar generella
byggstenar i de olika modeller som utvecklats.
Sédan kunskap kan ga ldttare att sprida och
verkligen fé nytta av.

Det &r svart att hantera kravet pé att anvéndare ska
finnas med i konsortierna. Anvéndarnas insats kan
inte anvéndas i redovisningen som medfinansiering.
Man bor 6verviga hur det skall kunna forandras till
kommande utlysningar.

Incitament pé véra universitet stddjer publikationer
men inte spridning och nyttiggdrande. Man skulle
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kunna stddja forskningens nyttiggdrande genom att
se pé forskning som en kunskapsintensiv tjénst.

Det dr vérdefullt att driva ett riktigt fall till
implementation.

En fullstdndig implementation kan bli svart att
genomfora i ett projekt.

Indelning i olika steg med mdjlighet till finansiering
ar positivt.

Det ér viktigt att det dven finns medel till forskning
i de senare innovationsstegen, och inte bara medel
for ren implementering och affarsutveckling.

Det ar en styrka att ha en drivande industripartner i
projektet.

Regler om offentlig upphandling kan ibland leda till
att projekt inte drivs vidare.

En stegindelning av finansieringen dér forsta delen
ar konsortieformande ar positivt.

Detta gor det enklare att kontakta foretag for
involvering i projekt, det sdnker troskeln for
deltagande.

Svért att hitta personer som kan driva
kommersialisering

Vi efterlyser testbdddar for affarsmodeller!

”Race to scale”, projektens skalbarhet ar viktig.
Syftet med projektet — bada sidorna behovs —
balansen mellan ’grundforskning’ och praktisk
forskning ar viktig. Akademiska forskare dr dock
inte intresserade om det blir alltfér mycket
applikativ utveckling.

Kan laborera med formen for utlysning. 10
katalysatorer, 10 projekt. Jobba fram projekten
enligt en strukturerad process. Tryggar forskarna, en
del hoppar av.

Utvecklingsprojekt kan krdva en annan form av
handldggning, en mer aktiv och nirvarande
handldggning.

En plattform for konsortiet kan vara dynamiskt over
tiden. Beroende pé i vilken fas forsknings- eller
innovationsprocessen befinner sig kan olika aktdrer
vara aktuella.

Sy ihop internationella konsortier, utlysningar
och/eller insatser. Sé att kunskapen kan komma
internationella aktorer tillgodo.



Konferensdeltagarna fick i form av tre dialoggrupper diskutera och ge framatriktade
inspel till kommande forskningssatsningar, bl.a. utifran de olika projekt som ingatt i
programmet Tjansteinnovation 2007.

Grupperna leddes av foretradare for tre av VINNOVA finansierade strategiska
Forsknings och Innovations agendor. Alla konferensdeltagare deltog genom ett
roterande schema i dialoger med alla tre Forsknings och Innovationsagendor.



Organisering

Det finns behov av att formulera en tjanstelogik for den
offentliga varden, dir samskapandet och vardens
sdrskilda forhallanden tas som utgdngspunkt.

Potentialen kring patientinvolvering for alternativ
organisering ar tydlig men kriver ytterligare analyser.
Bl.a. behdver organiseringsfragor analyseras djupare.
Hur kan vérdprocesser omformuleras? Vilka vardproce-
durer kan man ta bort helt och vilka behdver komma
till? Vilka kostnadsreduceringar dr mdjliga och vilka
kostnadshdjningar kan motiveras av motsvarande
minskningar i vardvolym.

Hur kan metoder utvecklas ytterligare i arbetet med att
visualisera och designa verksamheters organisation och
fysiska “lay-out”? Vad ar viktigt for patienten och vad ar
av underordnad betydelse?

Patententen och dennes kontext

Det finns behov av att belysa aktdrsnitverkens roll i
forandring av vardproduktion, i vilka bl.a. anhoriga,
bekanta och foreningar ingar. Patienten ar ofta inte en
person utan flera. Man kan tala om ett multipelt
kundbegrepp. Vem eller vilka betjdnar egentligen
varden?

”Communities” med engagerade patienter &r ett annat
félt att belysa. Gapet mellan professionens och
patienternas kunskap har minskat. Vilken roll spelar
dessa communities” och hur paverkas varden?

Hur stirker man patienters faktiska efterlevnad av rad
och ordination fran vardpersonal? Det har visat sig att
efterlevnaden ar forvanansvirt 14g vilket har negativa
konsekvenser for sdvil patientens eget tillfrisknande
som behov av vard.

Kompetensfragor och interaktion

Kompetensfragor kopplade till det konkreta involver-
andet av patienter ar ett viktigt omrade. Hur hanterar
personalen sin egen expertkunskap i relation till
patientens anvandarkunskap? Vilka kommunikativa
kompetenser behover personal utveckla sa att personalen
lyckas “utvinna” s& mycket av patientens kunnande och
upplevelser som mdjligt? Hur hjélper personalen
patienten att artikulera dven latenta behov? Hur kan
personalen utveckla sin formaga att tolka patienters
uttryck bortom ord och resonemang, t.ex. genom
observation av beteenden? Hur samspelar aktérerna sa
att utbytet mellan dem blir fruktbart?
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Vid analyser av patientsynpunkter (t.ex. i samband med
patientenkéter) anges inte sillan problem med
bemotande. Hur kan vardorganisationer, dess ledning
och personal utveckla patientbemdtandet?

Terminologin kring patienten kan vara ett omrade for
djupare analys. Idag talar man omvéxlande om patient,
anvéndare, brukare, kund, klient och fragan &r anvind-
ning av olika termer paverkar synsétt och kultur och i sa
fall varfor.

Grinssnittet privat-offentligt i virden

Det har identifierats ett behov av att forskning ytter-
ligare analyserar den verksamhetslogik som privata
vardgivare arbetar under, eftersom den skiljer sig fran
den offentligt drivna. Privata vardgivare star mer fri att
skapa fordndrade vardformer till fromma for patienter.
Fragor som kan behdva lyftas dr vad det 4r i denna logik
som skapar positiva patienteffekter.

Vidare kom det fram att kontakten mellan privata och
offentliga vardgivare ar ett intressant falt. Relationen 1
sddana kontakter kan se mycket olika ut. Ibland kan det
handla om gemensamt ansvar men med olika roller. I
andra fall kan det vara att det privata bidrar med resurser
i en vardprocess for att fa tillbaka i en annan. I dessa
kontakter mots ocksa olika organisationskulturer som
gor att det inte alltid gor kontakten smartfti.

Incitamentstrukturer och deras moéjliggérande och
begriansande funktion 4r ocksa ett tema inom detta filt.
Hur viktiga &r ekonomiska incitament och hur
samspelar, konkurrerar eller kompletterar de andra
former av incitament?

Det finns ett behov av stdd och vigledning frén
VINNOVA nir det géller forskningsfiltets nérvaro i
EU:s kommande ramprogram Horizon 2020.



Det dr viktigt att inte missa den offentliga sektorn. Malet
som satts upp for strategiska agendor ar nagot vagt
uttryckta och behdver formuleras sé att dven offentlig
sektor innefattas. Ménga foretag anser det "inte vara vart
besviret” att arbeta mot den offentliga sektorn. LOU
frimjar idag inte innovation, utan ar snarare ett hinder.

Det dr ocksé viktigt att beméta de strukturella hinder och
barridrer som finns. Hur 6ppna upp? Infrastrukturella
forutsattningar, som ramvillkor, skatteldttnader, RUT
och ROT osv finns. Men det skulle vara dnskvért med
satsningar for att stimulera innovation utifran ett
“arbetsmarknads-politiskt” synsétt. (Kommunikations-
aspekter, moten mellan ménniskor, vigar osv.)

Det behovs ett pedagogiskt redskap for att kunna
forklara potentialen med forskning for nyttogdrande och
effekt inom tjénsteinnovation.

Ett "koncept” eller symbol for att folk enklare skulle
kunna forstd, t ex en “tjdnsteaccelerator” (som partikel-
acceleratorn i Lund). Négot att associera arbetet med.

Fundera i termer av ”vad skulle krdvas for att Apple
skulle lagga sin utveckling i Sverige? “Early adopters”,
nétverk mellan ménga olika koncept och centers,
utveckla tjdnster inom “user design”. Korsbefruktningen
mellan bade akademi och foretag, savél som inom bada
grupperna (olika inriktningar) ar viktigt.

Kanske kan akademin utnyttja en form av “’scholars
scholarship”. Problemet &r att det ofta blir ”gardagens
mén” snarare dn framtidens forskare som da far fokus.
Det krévs en blandning for att det ska bli bra. Finansiera
de yngre formagorna sa att dess ocksa far plats, &ven om
de idag inte &r lika stora namn.

Omrédet inom marknadssystemsinnovation dr under-

utvecklat. PA manga omraden saknas t ex samsyn som
bildar en gemensam plattform (standardisering) sa att

16sningar kan anvéndas all-round.

Sveriges styrka dr bland annat den kultur vi har, som &r
vildigt 6ppen bade inom foretag och gentemot kund
(involvera kund i innovationsarbetet). Vi har en véldigt
”participatory” kultur, som mérks inom sport, kultur,
politik mm.

Det ar viktigt att tdnka pa att allt hdnger ihop — produkt,
tjanst, teknik, kund. Det &r inte fruktfullt att sérskilja ut
nagot element, allt &r integrerat till en helhet dér det
centrala bor vara att 6ka det bestdende kundvérdet.

Det finns fortfarande en begreppsforvirring— vad avses
med innovation och tjénsteinnovation? Vi behéver
gransdragningar, annars riskerar vi att det blir
”Kejsarens nya kldder” sé fort som vi packeterat om en
tjénst i nytt fodral.
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Vi maste adressera att stora foretag ofta har en linjar
forstaelse for tjansteprocessen, och det racker inte till.
Stora strukturella (organisatoriska) problem att 16sa for
att kunna forsté innovationsprocessen. Viljan och
visionen finns ofta, men verktygen for att ta sig forbi
”moment 22” dir man efterfragar resultat innan man
satsat pa processen, eller att hitta rétt person for att
kunna fa igenom fordndringar. Samtidigt & man inom
foretagen medvetna om behovet av att géra
fordndringar, men strukturerna saknas.

Kundmognadsgraden péverkar i stor grad i vilken
utstrdckning foretag vagar innovera och erbjuda
helhetslosningar.

Kompetensforsorjning dr ocksa viktiga bitar for att
kunna utveckla tjénster pa foretag. Ofta krdvs en helt
annan kompetens for att leverera l9sningar &n “bara”
produkter.

Intranprenodrskapen ska inte glommas bort. Ofta blir det
mkt bra innovationer som medarbetarna kommer med.
(Insyn i processer, bra grund att sta pa for att uppskatta
hur framtiden kommer se ut osv.) Hur hjidlper man
foretag att ta tillvara pa (uppmuntra) medarbetarnas
idéer?

Se mojligheterna i “erbjudandet” — en produkt ar ofta
mer begrinsad, dir ett erbjudande kan omfatta
angriansande och intilliggande sektorer och branscher.



dmnen som hur kan existerande resurser och
infrastruktur for innovationssatsningar anvindas
smartare for fler tjansteinnovationer? Hur kan design
bidra till fler tjansteinnovationer? Och

Fol-agenda, Design, SVID

2012 11 01 holl SVID under slutkonferensen for
Forskningsprogrammet Tjansteinnovationer 2007
workshop i Linkoping. Detta gjordes som en
delworkshop i arbetet med att ta fram en strategisk
forsknings och innovationsagenda inom design, Agenda
Design for 6kad konkurrenskraft.

Vad &r design? Underlagen anvéndes i agendaprocessen
for att tydliggora vilka behov som finns inom ramen for
en strategisk forskning och innovationsagenda for
design. Nedan tva bilder sammanfattar diskussionerna.

Tre diskussionsgrupper med fokus pé design och
Tjansteinnovation, arbetade med idégenerering kring

Tydligare affarstank tidigt
anvandning/teknik/affar Se till att inte separera
"resurser” (pengar etc)
fér tjgnsteinnovationer
fran teknik- affar-
produkt- etc
innovationer

Nya andra former av
projektkonsortier med
behovsagaren i
forarsatet

Mera Gppna
partnerskap i
samarbeten — gj allt
férdefinierat i forvig
vid ansékan "open

Tydligare fokus pa
calls”

afféren

Bundla om existerande
resurser i
anvindarinvolverande

miljger Utveckling av living labs
som testhidd fér
tjansteinnovationer

Okat stad for att

bedriva korta
prototyping projekt

| designmetoden/verktygen
finns satt att forsta
anvandaren och foretagens
kontexter ach utifrn dessa
generera nya mojligheter.
De iterativaoch
visualiserande processerna
hjglpertill att géra omradet
tjansteinnovation tydligt

Design av kompetens
besitter verktyg och
metoder for att
realisera
tjdnsteinnovation

Designprocess med
anvandardriv ger
tjdnster som fyller
behov/skapar
virde>kommer bittre

till anvéndning Utmana det
traditionella séttet med
vilka det &r som
utvecklar/designar eller
skapar
tjdnsteinnovationer

Okat fokus pa
nyttiggdrande i bred
bemérkelse

Design som satt att
férsta vad som &r
potentialen

Borja med att utveckla
battre/nyare/mer
utvecklad aliman

forstaelse for design

Hur kan design
bidra till fler
‘tjénsteinnovationer?

Design som process
utgdr det kreativa
métet mellan forskning
och behov och
affér/nytta fanvéndning

Utveckla design som en
arena fér co-creation
och co-production Design som ett iterativt
arbetssatt mojliggor att
vaga konkretisera och
testa och dédrmed
férfina och laborera
experimentera med nya
idéer >release och
testa
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