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Forord

Tjanstesamhallets Innovationer &r ett av VINNOVAS sektorséverskridande
forskningsprogram och riktar sig till kunskapsbehov inom bade tjansteféretag
och industriforetag som tjanstefierar sin verksamhet. Ett huvudmal &r att utifran
okad kunskapsforstaelse bidra till FoU vars resultat stodjer och fornyar inno-
vation av tjansteproduktion och anvandarinvolvering. Programmet bidrar till
uthallig tillvaxt i Sverige utgaende fran ett tjanste- och anvandningsperspektiv.

Programmet har idag tre delomraden:

e  Hallbara verksamhets- och affarsmodeller for e-tjanster
*  Metoder for anvéndarnas deltagande i tjansteutveckling
* Tjansteinnovation inom industrin

Satsningarna inom ramen for programmet fér samman forskning, naringsliv,
offentlig verksamhet och anvéandare, dér resultaten omfattar nya tjénster, nya
affarsmodeller, 6kad kvalitet, snabbare inférande av digitaliserade tjanster samt
dokumenterade metoder for anvéndarnas deltagande i utvecklingen. Programmet
startades 2007 och omfattar totalt ca 25 projekt. Ett av projekten har haft inrikt-
ning mot anvandarorienterad tjinsteutveckling och dynamiska affarsmodeller
och reslutatet har bl.a. varit foljande handbok. Forfattarna ansvarar sjélva for
synsétt och kommentarer som presenteras i denna rapport.

Under 2009 genomfdrdes de tre kartldggningarna Tjanster och relaterade projekt
(VINNOVA Rapport VR 2009:08), Den tjanstedominanta logiken (VINNOVA
Rapport VR 2009:07) samt Tjénsteinnovationer i Sverigebaserad tillverknings-
industri (VINNOVA Rapport VR 2009:32). Dessa rapporter finns tillgangliga pa
VINNOVASs hemsida under publikationer.

| det forberedande strategiska arbetet inom omradet Tjansteinnovation genom-
fordes under 2009 fem hearingar med sarskilt inbjudna representanter fran
akademi & institut (forskare), offentlig verksamhet, handels- och tjansteforetag,
tillverkande industri samt &ven VINNOVA internt. Arbetet dokumenterades i
VINNOVA rapporten Tjénsteinnovationer for tillvéxt (VINNOVA Rapport VR
2009:15) som finns att fa fran VINNOVA.

VINNOVA i april 2010

Irene Martinsson
Programledare Tjanstesamhallets innovationer
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1 Bakgrund

Foljande dokument och “’processhandbok” ér baserad pa erfarenheten fran det av
VINNOVA finansierade projektet Anvéndarorienterad tjansteutveckling och
“dynamiska affirsmodeller” genomfort pd Handelshdgskolan i Stockholm under
perioden 2008 - 2009. Projektledare har varit professor Per Andersson
per.andersson@hhs.se och processledare Hans Malmqvist
hans@malmqvistab.se.

Projektet har bl.a. varit inriktat pé att utveckla och fordjupa metodiker for en
effektivare utveckling av s k kunskapsintensiva foretagstjanster (Knowledge
Intensive Business Services - KIBS). Fokus for projektet har legat pa
Informations- och kommunikations- (IKT-) understédda tjanster. Den snabba
utvecklingen inom IKT-omradet har 6ppnat véagen till helt nya kunskapsintensiva
foretagstjanster. Intresset for innovationer inom omradet 1K T-baserade tjanster ar
darfor mycket stort sdval inom akademin som inom affarsvarlden.

Projektet har som forskningsobjekt valt att arbete med relativt komplexa och
samtidigt stora branscher och darur sékt generaliseringar for en metodik
anvéndbar inom flera sektorer. Projektet har valt att primért studera processen for
utveckling av IKT-understddda tjanster kopplade till byggbranschen samt
mediebranschen. Dessa branscher karaktariseras av att de:

e Omfattar ménga foretag och anstallda.
* Inbegriper manga samverkande aktorer (foretag och olika yrkesroller)

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

¢ Innefattar verksamheter som kréver stor flexibilitet och hantering av
realtidshindelser.

*  Stér infor stora framtidsutmaningar (kompetensutveckling, miljéaspekter,
internationalisering, osv.)

* Beddms ha stor effektiviseringspotential genom stdd av nya IKT-baserade
tjénster.

Projektet har varit indelat i tva delprojekt. Det ena delprojektet har som
utgangspunkt haft kommunikationsbehoven runt en byggarbetsplats. Det andra
delprojektet har fokuserat processen runt mediaproduktion. Miljéer med manga
yrkesroller involverade i olika konstellationer och med behov av kommunikation
och information ofta i faltméassiga miljoer.


mailto:per.andersson@hhs.se
mailto:hans@malmqvistab.se

Utvecklingsprocessen beskrivs i det foljande 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 tjanster.

Processen skiljer sig fran ett mer traditionellt satt att utveckla IKT-baserade
tjanster dar man ofta som underlag vid tjanstedesign formulerar och utgar ifran
mer tekniskt inriktade funktionsheskrivningar och tekniska specifikationer. Den
framtagna processen har istillet som utgangspunkt ett mycket tydligt anvandar-
perspektiv och med anvéndarsidan direkt involverad i tjansteutvecklings-
processen.

Awven om varje anvandarmilj ar unik och processen i detta fall utvecklats med
erfarenhet fran tva specifika miljoer, finns likheter och gemensamma drag
mellan olika anvandarmiljéer med liknande grundférutsattningar (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. dér ménga aktorer samverkar i realtid, som exempelvis inom sjukvérden,
raddningstjénsten och transportsektorn.



2 Overgripande
processbeskrivning

Beskrivningen nedan ar baserad pa utveckling av IKT-baserade tjénster, men
beddms i flera delar ha relevans for tjansteutveckling mer generellt, samt &ven i
vissa delar for utveckling av fysiska produkter. | den féljande beskrivningen
anvinds dock for enkelhetens skull genomgéende begreppet “tjénster”. Likasa
anvinds synonymt begreppen “kund” och “anvindare”, vilket avser sdvil
foretagskunder/-anvéndare som privata och offentliga kunder/anvandare.

2.1 Inledning

2.1.1 Oséakerhetsfaktorer

Intresset for anvandar- och kundinvolvering i samband med tjansteutveckling &r i
tilltagande. Kunden ses inte l&ngre enbart som en passiv aktor med resurser att
kopa en fardigutvecklad tjanst utan har ovarderlig kunskap om hur tjansten bor
utformas for att tillgodose ett faktiskt behov. Mycket av denna kunskap finns hos
individer i form av s k tyst kunskap, dvs. individuella tankemdnster, erfarenheter
och hantverkskunnande. Man vet hur man ska gora, men kunskapen finns inte
dokumenterad och den kunniga personen kan inte enkelt skriva ner och
formulera denna kunskap.

Leverantorerna soker nya végar att skaffa sig battre kunskap om kundernas
behov. Tjansteleverantdrer ar angelagna om att hitta effektivare metoder for att
fa fram tjanster som kunden och marknaden vill ha. Att utveckla nya tjanster ar
ofta en riskfylld process och leverantérerna forsoker pa olika satt minimera
riskerna genom att tidigt fanga upp marknadens, kundens och anvandarens
behov. Kunskapen om behovet finns hos kunden/anvéndaren samtidigt som
leverantdren besitter den djupare kunskapen om hur en 1ésning i form av en
teknik och en tjénst skulle kunna tillskapas.

Som hindrande och bromsande faktorer vid utvecklingen av nya tjanster finns ett
antal osékerhetsfaktorer.

! Modell baserad pé& Ford et.al. 2002



Figur 1 Osakerhetsfaktorer som hinder vid tjansteutveckling

Kund Leverantor

Formaga Formaga
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Osdkerhet Kommunikation Osdkerhet
- Leverantor? - Kundbehov?

Leverantdren, som har ambitionen att utveckla en tjanst som &r vardeskapande
for kunden, upplever osékerhet vad galler behovsbilden. Leverantdren efter-
stravar att skaffa sig kunskap om kundens verksamhet och vilka tillampningar
som finns hos kunden. Kunden & sin sida ar oséker pa vilka sétt och med hjalp av
vilken teknik och tjanst, som det egna behovet kan tillgodoses. Likasa om det
finns leverantorer pA marknaden som kan eller har potential att tillgodose
behovet. Dessa osékerhetsfaktorer &r hinder nér nya tjanster ska utvecklas och
hitta en marknad. Hinder som man pa olika sétt forsoker komma forbi genom att
skaffa sig information. Férmagan att kommunicera med kunden utéver att enbart
kommunicera med hjélp av produktdata, pris och kvalitet blir allt viktigare for
leverantérens mojligheter att konkurrera och dverleva pa sikt.

2.1.2 IKT-tjdnster och utvecklingsmodeller

Det som utmarker IKT-baserade tjanster &r att de konsumeras via nagon form av
utrustning. Som exempelvis en dator, mobiltelefon, PDA, eller en TV-apparat.
De IKT-baserade tjansterna skiljer sig fran andra tjanster som vanligtvis skapas
och utvecklas i en direkt process mellan kdpare och séljare. De ITK-baserade
tjdnsterna ar mer fardiga och definierade fran bérjan. Detta staller hoga krav pa
en vél genomarbetad tjansteutvecklingsprocess for att tjansten med sakerhet ska
tillgodose kundens/anvandarens behov.

Olika modeller finns for utveckling av tjanster d&r kundinteraktionen ses som en
viktig del. For specifikt IKT-baserade tjanster talar man om s k agila metoder?.
Grundtankarna bakom “agile” bygger pé ett néra samarbete mellan leverantdren/
utvecklaren och kunden under hela utvecklingstiden. Att en programvara
utvecklas iterativt i inkrementella steg, med téta avstdmningar med kunden.

2 N&gra exempel pa s.k. agila metoder &r: Feature Driven Development (FDD), Adaptive Software
Development, DSDM, Scrum, Extrem programmering (XP), Lean Software Development, Crystal,
Nightly build.
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Metoden innebdr att leveranser sker stegvis och att saker I6pande utvérderas och
kan andras for att mata nya krav och 6nskemal. Metoden kan ses som alternativ
till den mer traditionella s k vattenfallsmodellen dar utvecklingen sker i ett antal
tydliga pa varandra foljande steg t.ex. i form av:

*  Forstudie

*  Analys

*  Design

¢ Utveckling

* Implementation

I vattenfallsmodellen forutsatts att varje steg ska vara helt klart innan man gar
vidare till nasta steg. Nar man passerat ett steg ska man inte behova ga tillbaka
till ett foregaende. Denna modell har dock fatt kritik for att vara oflexibel da det
trots allt kan bli fel pa vagen och det da blir omstandligt att backa tillbaka och
rétta fel.

2.2  Kund- och anvandarinvolvering

2.2.1 Graden av kundinvolvering

Kund- och anvandarinvolvering kan ske pa olika nivéer. Figuren nedan &r ett
forsok att illustrera graden av kundinvolvering i tjinsteutvecklingsprocessen.
Savil indirekt som direkt kundinvolvering.

Figur 2 Graden av kundinvolvering

Kundinvolvering

Kunden har en aktiv kreativ
roll i utvecklingsprocessen

Utformning av tjanster i
samverkan med kund

Direkt Testpaneler, fokusgrupper

Indirekt

Analys av kunddata

Enkatundersokningar

Kunden har fatt en vaxande roll i vardeskapandet av nya tjanster. von Hippel
(1989) menar t.ex. att de flesta innovationer de facto bygger pa extern kunskap.
Den rent tekniska kunskapen blir alltmer allméan, medan den funktionella
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kunskapen, marknadens och kundens krav blir allt viktigare samtidigt som den &r
svarare att fa grepp om.

Utveckling av nya tjanster med en hogre grad av kundinvolvering handlar inte
enbart om dverforing av redan tillgénglig information och kunskap. Utveck-
lingen och kundinvolveringen kan ocksa ske i en process dar idéer och ny
kunskap skapas genom en aktiv dialog mellan kund/anvandare och leverantor.
Kunden och anvéndaren dr med detta synsatt snarare att betrakta som en kalla till
innovation. Man talar snarare om en “vérdeskapande process” dir kunskap och
erfarenhet utbyts och dér &ven fler aktorer an enbart kunden/anvéndaren och
tjansteleverant6ren kan involveras. Aktorer i form av underleverantérer och
dvriga intressenter som exempelvis branschorganisationer, forskare osv. kan
bidra pa ett aktivt satt i den vardeskapande processen. Man brukar ibland
ben&dmna det nya sattet att organisera vérdeskapande processer for
vérdestjarnan®.

Figur 3 Aktorer involverade i den vardeskapande processen vid tjansteutveckling

Under-

% Forskare
leverantorer

ardeskapande

process

Intressenter/ Kundernas
Branschorg. kunder

Tjanste- <:> <:> Kunden/
leverantoren anvandaren

Kundinvolvering som modell for utveckling av nya IKT-baserade tjanster
innebar ocksa att man i hogre grad an vid traditionell IKT-utveckling behover
k&nnedom om sociala monster, beteendevetenskap och kunders/anvandares
drivkrafter.

2.2.2 Incitament

Det &r uppenbart att tjansteleveranttren i sitt utvecklingsarbete har mycket att
vinna pa en titare dialog med kunden/anvandaren. Det kan ses som en naturlig
del av leverantdrens “relationsmarknadsforing”. Man reducerar genom en dialog
med kunden “osékerheten” vad géller kundens faktiska behov.

% Norman, Ramirez, 1989

12



Men vad har kunden/anvandaren att vinna? Varfor ska kunden engagera sig i
utvecklingssteg som idégenerering, konceptutveckling och prototyputveckling,
som traditionellt brukar ligga hos leverantdren? For att tillskapa en dialog dar
kunden/anvandaren involveras och far en aktiv roll i utvecklingen maste man
finna tydliga kundincitament.

Pa kundniva finns potentiella fordelar i form av:

* tidig tillgang till kunskap om kommande produkter och tjanster och
déarigenom en méjlighet att tidigt anpassa den egna verksamheten till nya
tjansteinstrument

e att som medverkande kund i utvecklingen fa mojlighet att paverka tjanstens
utformning sa att den optimalt tillgodoser de egna behoven

*  Kkontakter med potentiella tj&nsteleverantdrer och kunskap om deras
kvaliteter och resurser (reducering av osakerhet)

* avtalade formaner som tidig tillgang till kommande ny tjanster, dvs.
konkurrensférdelar pa den egna marknaden.

* rena good-will-vérden - att gentemot egna kunder och egen personal
markera ett progressivt och nytt arbetssatt som visar att
foretaget/organisationen ar innovativt och framatstravande

P& anvandarnivan kan finnas ytterligare fordelar i form av ett rent personligt
intresse (och gléadje) av att dela med sig av egen kunskap som har en direkt
paverkan pa utformningen av en ny tjanst. Vidare att knyta kontakter med andra
aktdrer som medverkar i utvecklingsprocessen och darigenom sjalv fa ta del av
nya idéer och ny kunskap som framkommer genom dialogen med leverantéren
och andra anvéndare/kunder.

2.3 Konversationsmodellen som utgangspunkt

Ett nytt begrepp som anvénts inom tjansteforskningen &r — “conversation”, eller
den s k konversationsmodellen®. Konversation &r i denna mening inte enbart ett
sétt att 6verfora — kommunicera, existerande information fran en part till en
annan och dartill att besluta om aktiviteter. Konversationen &r i sig att se som en
aktivitet. Genom parternas dialog och konversation skapas ett gemensamt sprak
och ur detta fods i férlangningen nya idéer. Parterna skapar tillsammans nya
idéer och ldsningar till nya tjanster.

Den modell och process som beskrivs ndrmare nedan, och som har sin
utgangspunkt i konversationsmodellen, bygger pa ett aktivt deltagande i en

* Se exempelvis boken Morgondagens Tjénster, 2003
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utvecklingsprocess av savél kunder/anvandare som tjansteleverantorer. Nya idéer
och den ny kunskap fods genom en aktiv dialog — konversation, mellan & ena
sidan anvéndare/kunder, & andra sidan mellan anvandare/kunder och leveran-
torer. | fallet att anvandarsituationen (tillampningen) ar sadan att flera kategorier
av anvandare (flera yrkesroller) kommer att berdras av den nya tjansten bor
foljaktligen anvéndarsidan representeras av flera aktorer.

Den modell och process som presenteras i de féljande avsnitten och i en hand-
boksliknande form &r en vidareutveckling av konversationsmodellen. Den
framtagna modellen har i de inledande processtegen fokus enbart pé anvéindar-
gruppen. Det ar viktigt, speciellt i situationer da flera anvandarkategorier och
yrkesroller berérs, att for anvandargruppen inledningsvis etablera en gemensam
plattform i form av ett gemensamt sprak och gemensamma begrepp. Att inled-
ningsvis stdmma av hur de olika yrkesrollerna arbetar och fungerar och hur dessa
interagerar med varandra. Vem gor vad och hur ser samspelet ut? | denna fas
behdver leverantdren inte medverka. Tvéartom dr det en fordel att i denna rena
”anvédndarkonversation”, som i sig kan utvecklas till en viktig kreativ fas, helt
frigora sig fran tankar om praktiska begransningar i form av befintlig teknik och
befintliga I6sningar.

Grundtanken med den framtagna modellen och processen ar ocksa att den ska
praglas av 6ppenhet. Tanken r att den inte nodvandigtvis ska behova foregas av
ett djuplodande arbete med upprattande av avtal mellan de deltagande parterna.
Avtal kan verka hammande och skapa onddiga Iasningar. Som alternativ till
formella avtal kan det daremot i ett inledande skede vara bra att parterna tydligt
deklarerar sina avsikter med att delta i utvecklingsprocessen. Vad man har for
forvantan pa processen och vad man planerar att géra om processen blir
lyckosam och slutligen utmynnar i en ny tjanst. Det ar naturligtvis ocksa fullt
mojligt att skriva ett gemensamt sekretessavtal som inkluderar all den
information som skapas i processen (se vidare avsnitt 5.1).

Aven om modellen forutstter ett informellt klimat och en otvungen atmosfar
behdver processen ha en tydlig struktur for att den ska kunna genomforas pa ett
sa effektivt satt som mojligt. 1 avsnitt 3 foljer en detaljerad beskrivning av en
fullstandig tjansteutvecklingsprocess baserad pa erfarenheter fran det aktuella
forskningsprojektet.

2.4  Vem driver processen?

Vem ska driva den vardeskapande tjansteutvecklingsprocessen och vem ska ses
som huvudman for processen? Initiativet till en tjansteutvecklingsprocess kan
komma fran olika hall. Om processen har som utgangspunkt anvandaren av
tjansten kan det vara naturligt att processens huvudman ocksa ar nagon av de
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tilltdnkta anvéndarorganisationerna. Men anvéandaren dr nédvandigtvis inte
densamma som kunden, dvs. den som slutligen férvantas anskaffa och betala for
och driva tjansten. Anvéndaren &r ofta en tredje part till vilken kunden slutligen
kommer att tillhandahalla tjansten. Har finns exempel pa tjansteutveckling inom
den offentliga sektorn dar allménheten, patienten, resenéren osv. ar (slut)anvén-
dare av tjansten, men dar kommuner, landsting och staten ar kund. Analogt inom
den privata naringen &r anvandaren likstalld med kundens kund.

Vid traditionell utveckling av IKT-baserade tjénster &r det normala att kunden
utarbetar ndgon form av kravspecifikation — oftast da av mer teknisk natur, men
baserad pa olika anvandaraspekter. En kravspecifikation som sedan blir en del i
kundens bestallning (eller upphandling) och darmed utgangspunkt for tjanste-
leverantorens insats. | manga fall forefaller det darfor naturligt att i en tydlig
anvandardriven utvecklingsprocess, dvs. det som ar utgangspunkten i den
foljande processheskrivningen, ocksé betrakta kunden som huvudman for
processen.

Initiativet till nya tjanster kommer i praktiken ofta fran tjansteleverantrerna
sjalva. Man utgar ifran och bygger vidare pa tidigare tjansteprodukter genom att
vara lyhorda fér marknadens behov. Idéer och koncept till nya tjanster presen-
teras for potentiella kunder, som ger sina synpunkter vilket leder till omarbet-
ningar och vidareutveckling av konceptet osv. En process som ofta tar 1ang tid
och kraver betydande investeringar hos tjansteleverantoren.

Alltmer av den IKT-baserade utvecklingen tillkommer pad initiativ av slutanvén-
dare. Inte minst galler det Internetbaserade och mobila tjanster. | dessa fall kan
mycket vél processen starta genom en direktkontakt mellan slutanvandare och
potentiell tjdnsteleverantdr, utan att den tilltdnkta kunden éver huvud taget ar
inblandad. Ett initiativ som leder vidare till att antingen slutanvéndaren blir
huvudman eller vilket kanske &r mer troligt att tjansteleverantdren ser sig som en
naturlig huvudman for att driva tjansteutvecklingsprocessen vidare (enlig ovan).

Oberoende av varifran initiativet kommer och oberoende av vem som &r att
betrakta som huvudman behdver tjansteutvecklingen enlig den modell som
presenteras i det foljande avsnittet ha en processledning. Processledningen bor
helst uppvisa en neutral och oberoende stéllning gentemot de anvandargrupper
och tjansteleverantdrer som kommer att involveras. En processledning hamtad ur
den tilltankta anvandargruppen kan ha svart att halla sig neutral och inte driva
fram egna personliga forslag och idéer, vilket skulle verka aterhéllande pa
anvandargruppen. Nagon fran kundsidan kan mycket vél fungera som
processledare, férutsatt att man inte sjalv personligen kommer att vara den
primédra anvandaren av tjansten. | detta fall ar det viktigt att man i kontakterna
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med potentiella tjnsteleverantorer &r noga med processledarrollen, dvs. att man
agerar som foretrddare for anvéndargruppen och inte som ”inkdpare”.

Med erfarenhet fran det hér aktuella projektet, Anvandarorienterad tjansteut-
veckling och “dynamiska affdrsmodeller”, forefaller den mest ideala situationen
vara att arbeta med en helt oberoende processledning. Nyttjande av en forsk-
ningsorganisation som processledare, i detta fall Handelshégskolan i Stockholm,
har visat sig fungera vél, vilket med emfas uttryckts av de medverkande
anvéndargrupperna. Forskningsorganisationer som Handelshégskolan har en
oberoende stéllning och som utgangspunkt for all sin verksamhet objektivitet. P&
motsvarande satt bor naturligtvis oberoende konsulter eller bransch-
organisationer kunna anlitas som processledare.
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3 Processen

Féljande &r en beskrivning av en utvecklingsprocess indelad i 10 faser. Varje fas
beskrivs tamligen ingdende — négot som snarast kan liknas vid en handbok och
checklista avsedd for den som vill genomféra och leda en anvéndarorienterad
tjansteutvecklingsprocess.

Processen kan dversiktligt beskrivas med hjélp av foljande bild:

Figur 4 De olika faserna i tjansteutvecklingsprocessen

Anvandarprocess

) Teknisk
s Allirsbedomning bedémning
Return On
Marknad Partners Investmen
Implementering
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Processen i sin helhet beskrivs i de féljande avsnitten, inrdknat dven
prototyputveckling och pilotfas, indelad i foljande 10 faser:

Fas 1 — Urval

Fas 2 — Research

Fas 3 — Rekrytering

Fas 4 — Forberedelser infér processméten

Fas 5 — Processmoten och mellanarbeten — anvéndargruppen

Fas 6 — Utformning av scenarier

Fas 7 — Interaktion med tjansteleveranttrer

Fas 8 — Realiserbarhetshedémning

Fas 9 — Prototyputveckling

Fas 10 — Pilotfas

Arbetet med faserna 1-3 sker oftast parallellt. Fas 5 &r den centrala delen med

enbart anvandargruppen involverad. En aktiv involvering av tjansteleverantorer
sker forst i fas 7.

Faserna 1-3 kan tillsammans ses som en initieringsfas i processen och kan
sammanfattas med foljande bild:

Figur 5 Initieringsfas

Urval Research Rekrytering
( ) Esiliringr Identifiering |  (~ N
Val av Val av bedémning av . Kund/
bransch foretaglorg behovet av av potentiella and
\ ) ' leverantérer anvancare
nya tjanster
/_Iﬁ Ovriga
Val av intressenter
tjanste-
omrade Process-
N—————— ledare

3.1 Fas 1 - Urval

Denna del &r avgorande for processen som helhet och bor darfor dgnas god tid
till eftertanke och planering. Hamnar man fel i val av insatsomrade och
medverkande aktorer blir, cavsett processens kvalitet i Ovrigt, slutresultatet
sannolikt mindre lyckat. Har handlar det alltsd om ett gediget forberedelsearbete.
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I méanga fall kan processens inriktning pé bransch och applikationsomréade vara
bestamd redan fran borjan. Aven typen av tjénst — tjainsteomréade, kan fran borjan
vara givet. Likasa kan det fran borjan vara givet vilka foretag/organisationer som
lampligtvis bor medverka. | dessa fall kan avsnitten 3.1.1. - 3.1.3 nedan hoppas
over.

3.1.1 Val av bransch/applikationsomrade

Fordelen med att driva en utvecklingsprocess av tjénster kopplade till en specifik
bransch &r att deltagarna i processen redan vid inledningen av processen har en
gemensam kunskapsplattform att utga ifran. Man har kannedom om hur
branschen fungerar, vilka aktérerna ar och deras olika roller. Man har ofta en god
insikt om vilka problemomraden som finns och vilken typ av I6sning som kan
vara realistisk att implementera.

En branschorienterad process kan alltsa starta fran en hogre niva och darmed
sannolikt drivas pa ett effektivare sétt &n om flera olika branscher ingar i
processen.

Nagra exempel pa tydliga branscher kan vara:

*  Halso- och sjukvérden

¢  Transportsektorn

¢ Kollektiv kommunikation

*  Bygg och anl&ggning

*  Fastighetsservice

*  Media och reklam

* |IT- och telekom

* R&ddningstjansten

Vid val av bransch b6ér man bl.a. évervaga faktorer som;

* Potential till forbattringar/effektiviseringar med hjalp av nya tjanster

¢ Potential for ekonomisk vinst/nytta genom implementering av nya tjanster
*  Branschens 6ppenhet for implementering och anvandning av nya tjanster
¢ Branschens barkraftighet till investering i nya tjanster

* Potentiella tjansteleverantorer/-utvecklare

Ett alternativt urval kan vara att se pa specifika applikationsomraden. Tjanster
som &r breda och kan nyttjas inom flera olika branscher. Det kan som exempel
handla om tjanster kopplade till:

* Ekonomiska transaktioner
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¢ Logistik

*  Generella e-tjanster
*  Sikerhetsfragor

¢ Webbl6sningar

3.1.2 Val av tjansteomrade

Vid planeringen av en tjansteutvecklingsprocess ar det viktigt att innan den
egentliga utvecklingsprocessen tar vid ringa in och fa en uppfattning om vilken
typ av tjanst — tjansteomrade, som ar av primart intresse att utveckla. Valet av
tjansteomrade paverkar sannolikt sammansattningen av de resurser som ska
knytas till processen (processledare, foretag/organisationer, processdeltagare/
anvandare, etc.). | manga fall &r dock utgangspunkten ett fran borjan redan utvalt
tjansteomrade. Exempel pa tjansteomraden kan vara:

*  Foretagstjénster
— business-to-business
— business-to-consumer

Offentliga tjanster

*  Privata tjénster

¢ |KT-baserade tjanster
— mobila

— fasta

3.1.3 Val av medverkande féretag/organisationer

Med utgangspunkt fran vald bransch, eller valt applikationsomrade, respektive
tjansteomrade ska processgruppen sattas samman. Nagra viktiga punkter att
tanka pa och noga analysera vid urvalet av medverkande foretag/organisationer
ar:

e Forutsattningar att fullfolja och medverka i hela processen

*  Forutsattningar att efter genomford process implementera, nyttja och
finansiera den utvecklade tjansten

e Ensammansattning av gruppen sa att kunskap om alla viktiga delar i
vardekedjan finns representerade.

* Balans i gruppen s att inte en enskild aktor (foretag/organisation) blir alltfor
dominerande.

* Enblandning av féretag/organisationer med olika storlek for en bredare
forankringsbas.
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Ett satt att finna och vélja ut ldmpliga foretag/organisationer kan vara att nyttja
relevanta branschorganisationer. Eller att i processgruppen (anvandargruppen)
direkt engagera representanter for branschorganisationer. Dessa har ofta god
Overblick dver branschens situation och behov av utveckling. Branschrepresen-
tanter har ocksa goda forutsattningar att sprida kunskapen och resultaten vidare
fran processutvecklingen till andra foretag/organisationer.

Att sérskilt beakta och undvika vid urval av foretag/organisationer &r:

*  Alltfor starka kollegiala band som riskerar att skapa “utestangande
subgrupper” inom anvéndargruppen.

*  Foretag/organisationer med instabil ekonomi
*  Foretag/organisationer under genomgripande omorganisation (turbulent
organisation)

Ar processen inriktad mot ett specifikt applikationsomrade kan det vara
vardefullt att valja ut och engagera olika men med varandra beslaktade
branscher. Intressanta jamforelser mellan branscherna kan goras, vilket har ett
varde i sig och kan ledda till en kreativ utvecklingsprocess.

3.2 Fas 2 — Research

3.2.1 Prelimindr bedémning av behovet av nya tjanster

Innan sjélva anvandarprocessen inleds bor &ven viss basinformation tas fram.
Det galler fragor som:

e  Branschen/applikationsomradet — en allmén orientering

*  Problemomraden — vilka upplevs som centrala

* Befintliga l6sningar — hur ser de nuvarande l6sningarna ut

*  Prelimindr allmén beddmning av behovet av nya tjanster

e Vilka ar de viktigaste aktrerna inom omradet

3.2.2 Identifiering av potentiella tjansteleveranttrer

Det ar en fordel om man redan inledningsvis kan gora ett urval av potentiella
tjansteleverant6rer. Man bor géra en rimlighetsbedémning redan innan det
praktiska processarbetet startar for att se om det finns forutsattningar att slutligen
finna ndgra lampliga leverantorer av de tjanster man har for avsikt att ta fram.
Négra av urvalskriterierna bor vara:

*  Kompetens och erfarenhet av utveckling inom det aktuella omradet.
* Insikt om vérdet av en anvandardriven utvecklingsprocess.
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e Stabilt foretag, med goda kundreferenser

¢ Tillrackligt stort/starkt foretag for att kunna medverka i en
utvecklingsprocess.

* Potential att kunna leverera konkreta Idsningar/tjanster till den aktuella
malgruppen.

»  Onskvart i fallet med IKT-tjansteleverantorer dr ocksa att man har erfarenhet
av s k agila utvecklingsprocesser (interaktiv utvecklingsprocess)

3.3 Fas 3 - Rekrytering

I rekrytringsfasen ingar att slutligen valja ut och konkret engagera process-
ledning och ett antal féretag/organisationer och personer/anvéandare for
medverkan i processen.

3.3.1 Rekrytering av anvandarorganisation

For att 6verhuvud taget lyckas med att rekrytera och engagera foretag/
organisationer i tjansteutvecklingsprojekt behévs tydliga argument. Argument
som appellerar till foretagets/organisationens ledning och som pekar pa tydliga
fordelar och métbara varden for foretaget/organisationen att medverka. Nedan
ges nagra exempel pa typiska fragestaliningar som kan dyka upp och hur dessa
lampligtvis kan hanteras och besvaras.

Fragestallningar Svar/argument

Behdver vi denna tjansteutveckling nu? Tekniken for implementering av tjanster
mogen -ratt tid nu. Konkurrenterna &ar pa
gang.

Vilka &r ni som driver denna process? Referenser — helst inom den aktuella
branschen.

Stark processutvecklingsgrupp —
intressanta deltagare i processen..

Vad kan de tilltdnkta tjansterna (tekniken) Relevanta exempel. Enkla
gora konkret? demonstrationer pa liknande Iésningar.
Vad har vi att vinna?/Vad kostar det? Fordelarna med att vara forst och kunna

paverka utformningen och fa kontakter
med andra aktérer och tjansteleverantérer.
Peka pa potentiella vinster. Uppskattning
av engagemangets omfattning.

Hur skulle en ny tjanst paverka den egna Fragan hanteras och kommer att besvaras
organisationen/affarsmodellen? inom ramen for utvecklingsprocessen.
Kan vi vanta tills de nya tjansterna finns pa Konkurrenterna hinner fore. Inga
marknaden. mojligheter att paverka tjanstens

utformning och anpassning till den egna
organisationen.
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3.3.2 Rekrytering av kunder/anvéandare och sammansattning av
anvandargruppen

For att finna lampliga individer fran de medverkande organisationerna bor av
den som driver processen inledande intervjuer genomforas. Intervjuerna har som
syfte att ge svar pa fragor som:

*  Kunskap/kompetens inom det aktuella omradet

*  Egen personlig erfarenhet som representerar anvandarsidan. Praktisk
erfarenhet av anvandarsituationen

¢ Forankring och position i den egna organisationen
*  Personliga egenskaper (social och kommunikativ kompetens)

Oppna, kommunikativa personer underlattar dialogen och processen, samtidigt
som deltagarna ocksd maste vara lyssnade och inkinnande. En blandning av
optimister, early adaptors” tillsammans med skeptiker stimulerar ofta
diskussionen och darmed ocksa kreativiteten.

Dartill bér man vid rekryteringen av deltagare beakta och forsékra sig om:

*  Acceptans pa chefsniva for medverkan i processen
* Attdeltagarna ar beredda att bidra med sin egen kunskap
e Modjligheten for deltagaren att prioritera och sétta av tid till hela processen

Vid sammanséttning av anvandargruppen bor dven foljande beaktas:

*  Bred kompetens i gruppen frdn olika delomraden inom det aktuella omrédet.

*  Modjligheten att engagera en nyckelaktdr (som attraherar évriga deltagare)

* Engagemang fran personer/foretag med bra nétverk (t.ex. koppling till
branschorganisationer).

e Attingen enskild tillats dominera alltfér mycket i gruppen.

e Attinte subgrupperingar inom gruppen skapas. Att nagra sedan tidigare
kanner varandra mycket val (kollegor i samma foretag) och darigenom som
grupp riskerar att utestanga dévriga.

Risker

Det finns ocksa nagra risker som bor beaktas. T.ex. att aktGrer hoppar av i en
senare fas under processen, med risk for ”lavineffekt”. Orsak kan vara
forandringar i den egna organisationen, omprioriteringar i verksamheten, ny
agare, forandrat konjunkturldge. For att minimera riskerna:

*  Podangtera redan fran borjan projektets utstrackning i tid
e Sok starka férankringspunkter i de medverkande organisationerna
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e  Fokusera pa nyttan och vardet for foretaget (inte kostnaden)

3.3.3 Val av processledare och processtdd

Grunden for genomforande av processen ar tillgangen till en Iamplig och
kvalificerad processledning. En (eller flera) person/er som helst ocksa kan
medverka i den inledande urvalsfasen ovan och som har férmagan och
erfarenheten av att leda en tjansteutvecklingsprocess med deltagare fran olika
foretag/organisationer.

Processledarens roll och funktion kan sammanfattas:

*  Medverka i urvalet och rekryteringen av deltagare (individer) till processen
(ev. ocksa stod vid urval av bransch, tjansteomrade, féretag/organisation)

* Leda den anvéandarorienterade tjansteutvecklingsprocessen

¢ Utveckla och sammanfatta scenariobeskrivningar

¢ Medverka i urvalet av tjansteleverantdrer

*  Ge stdd i samband med interaktionen med tjansteleverantorer
Nagra viktiga och onskvérda egenskaper hos processledaren ar:

*  Forméaga att bedoma individers kvalifikationer med avseende pa kompetens
och personliga (sociala) egenskaper
*  Formaga att sitta sig in i det aktuella &mnesomradet/branschen

*  Formaga att stimulera till en kreativ dialog ("konversation”) inom
anvéndargruppen

e Formaga att i skrift sammanfatta resultaten av anvandargruppens moten och
utveckla scenariobeskrivningar

*  Formaga att interagera med tjansteleverantorerna
Utdver processledare &r det dnskvért att till processen dven knyta ett sekreterar-
stod. Likasa kan det vara vardefullt att engagera en sérskild observatér som foljer

processen och gor egna reflektioner och noteringar 6ver processens
framskridande.

34 Fas 4 — Forberedelser infor moten

Nagra ytterligare praktiska saker att beakta och planera infor sjalva process-
motena:

*  Motessekreterare
Det ar nédvéandigt att féra noggranna anteckningar vid métena. En sarskild
sekreterare bor darfor rekryteras till processen. Sekreteraren kan dven vara
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behjalplig for ev. anteckningar pa bladderblock och for sortering och
uppséttning av post-it-lappar etc.

* Bitrddande processledare
Om avsikten ar att under motena arbeta i mindre arbetsgrupper kan det vara
nddvandigt att engagera en bitradande processledare. Alternativet &r att i
arbetsgrupperna bland processdeltagarna utse en ordférande som ocksa far
fungera som processledare under grupparbetet och svara for redovisningen
av grupparbetet.

* Inbjudan med dagordning
Fére motet skickas en inbjudan ut tillsammans med dagordning och ev.
bakgrunds- och stddmaterial till den kommande processen. Med en
uppmaning att deltagarna forbereder sig vél.

* Lokal
De lokaler som nyttjas maste fungera aven for grupparbeten. Tillgang till
projektor, dator, bladderblock etc. &r sjélvklarheter.

* Boka in méten
Det visar sig ofta svart nar manga &r involverade att hitta lampliga tider for
processmotena. Nar processgruppen samlas forsta gangen rekommenderas
darfor att de ndrmast foljande métena bokas in direkt.

3.5 Fas 5-Utvecklingsseminarier och mellanarbeten
- anvandargruppen

For att satta fokus pa anvandarens behov och for att inte alltfor mycket paverkas
av redan befintliga I6sningar deltar inledningsvis i processen endast anvandar-
gruppen. Resultatet av de inledande processmétena och mellanliggande arbete
koncentreras och sammanstills slutligen i ett antal "behovsscenarier” (se fig. 4
ovan). Forst i den efterféljande fasen - Fas 6, medverkar tjansteleverantérer som
beddms ha potential att utveckla och leverera losningar som motsvarar behovs-
bilden i scenarierna.

3.5.1 Méte 1/Uppstart

(Kan om deltagarna redan kéanner varandra val slas samman med méte 2 nedan)
Foljande agenda foreslas:

* Presentation av deltagarna

*  Presentation av deltagarnas egen verksamhet

*  Presentation av projektets upplagg, mal, tidplan, budget

* Introduktion till processen
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»  Oversiktlig presentation av det aktuella &mnesomradet
*  Bokning av kommande méten

Processledningens utmaning ligger i att skapa balans mellan “’kreativitet” och
”struktur”. Inledningsvis under forsta métet bor frihetsgraden vara stor. Varje
deltagare maste ges utrymme att presentera sig och ges en kénsla av delaktighet i
processen och gruppen. Alltsé inledningsvis stor flexibilitet - 13t alla prata av sig,
styr inte alltfor hart med dagordningen.

Det kan eventuellt vara lampligt att som stimulans till den fortsatta processen
inkludera nagon form av 6versiktlig presentation av det aktuella amnet (&mnes-
omradet, branschen, tjansteomradet). Det kan exempelvis handla om hur en
typisk arbetsprocess ser ut inom det aktuella omradet. Aven om man gor vissa
generaliseringar sa stimulerar det till diskussion. Deltagarna kan pé sa satt skapa
sig en gemensam kunskapsplattform och man far en mjukare start som inte satter
press pa deltagarna att inledningsvis komma med egna genomténkta redovis-
ningar. En extern presentator ar att féredra for att inte processledaren ska
upplevas som alltfor mycket av expert inom det aktuella &mnesomradet och
darmed kanske verka hammande pa kreativiteten i anvandargruppen.

Processledaren bor generellt forsoka undvika att inta en alltfér auktoritar roll.
Processledarens roll &r att stimulera deltagarnas kreativitet, att vara lyhérd for de
olika deltagarnas bidrag och att géra summeringar och fora processen framét.

Diskussionerna fran forsta utvecklingsseminariet bor dokumenteras relativt
detaljerat. Likasa ev. grupparbeten med hjélp av en gruppsekreterare.

Att tanka pa:
*  Pauser for att deltagarna ska hinna umgas och lara kanna varandra

e Hitta satt att fa igang en diskussion — viktigt for att gruppen ska svetsas
samman (se till att alla engageras)

3.5.2 Mellanarbete

Det ar viktigt att halla tempot och engagemanget uppe dven mellan métena.
Dokumentation i form av métesanteckningar (resultat fran grupparbetet och
diskussionen i plenum) och anvénda slides bor darfor skickas ut till deltagarna
relativt snabbt efter forsta motet.

Processledningen bor ocksa kontakta nagra av deltagarna for att fa feedback pa
intrycken fran motet.

Det kan ocksa vara lampligt att formulera nagra enkla uppgifter for deltagarna att
ta med sig hem och redovisa vid kommande méte. Det kan t.ex. handla om
kompletterande information for att f& en annu tydligare bild av deras egen
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verksamhet och roller, eller exempelvis fragestallningar i samband med
introduktion av en ny tjadnst i organisationen. Vilka “osdkerhetsfaktorer” finns
och vilka hinder kan man forutse.

Infér kommande mote bér man évervéaga eventuella kompletteringar av
anvandargruppen. | den vardeskapande processen géller det att forsoka tacka in
som mycket som mdjligt av “vérdstjarnan” och forsdkra sig om att alla viktiga
synpunkter och idéer kring tilltdnkta nya tjanster kommer fram.

Processledningen forbereder en presentation infér méte 2 som ocksa fungerar
som summering och foérankring av de resultat som uppnaddes vid forsta motet.

3.5.3 Mobte 2/Probleminventering
(Kan om deltagarna redan kanner varandra val slds samman med Mate 1)

Mote 2 ar inriktat pa den viktiga probleminventerande fasen. Har &r det
meningen att forsoka fanga bilden av verkligheten som den ser ut idag.
Fragestallningar att ta upp ar exempelvis:

*  Hur ser arbetsprocessen ut idag?
* Rollerna - vem goér vad?

* Vad kommuniceras?

*  Med vem kommunicerar man?

*  Hur kommunicerar man?

Diskussioner kring hur man jobbar idag kan fungera béttre i mindre grupper dar
alla har mgjlighet att kommer till tals. Grupperna far daremot inte vara
“underkritiska” utan samla tillricklig kunskap och erfarenhet for att en
meningsfull diskussion ska uppsta. En lagom storlek kan vara 4-6 deltagare per
grupp. | varje grupp bor finnas en bitrddande processledare alt. en utsedd
ordférande i gruppen.

Det finns ett vérde i att i efterhand, i plenum, kunna jamféra och diskutera vad de
olika grupperna kommit fram till. Detta blir i sig en kreativ fas.

Probleminventeringsfasen kraver en noggrann forberedelse inte minst vad géller
gruppindelningen. Personer som kanner varandra val sedan tidigare kanske inte
bor sitta i samma grupp osv. Som stédd for processledningen har sammanstéllts
ett antal generella fragestallningar (bilaga 1).

Se vidare: Stdddokument 1 — Bilaga 1
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Att tanka pa

Vid gruppindelningen blir det problematiskt for processledaren att i detalj félja
flera grupper samtidigt. | varje grupp bor darfor utses en ordférande som ocksa
kan fungera som en slags processledare i gruppen och som ocksa kan
sammanfatta och redovisa gruppens resultat.

3.5.4 Mellanarbete

Renskrivning gors av anteckningar fran grupparbetena. Utskick gors till
deltagarna, eventuellt med kompletterande fragor fran processledaren for att
annu battre forsta detaljer i deras arbetsprocess, roller och verksamhet i stort.
Viktigt &r att deltagarna ges mojlighet till feedback, kompletteringar och ev.
synpunkter pa det utskickade materialet. Mellanarbetet &r en viktig del i en
forankringsprocess — att skapa en gemensam bild av arbetsprocess, roller,
problemstéllningar etc.

Resultatet fran mote 2 sammanstalls av processledaren, lampligtvis i form av
slides.

3.5.5 Modte 3 - Kreativa fasen

Forst nu fokuseras frdgan om behovet av nya tjanster. Dvs. efter det att mal-
gruppen enats om en gemensam beskrivning av informationsfléden, arbets-
processer och rollférdelningar i anvandarorganisationen. Métet inleds med att
processledaren med hjalp av slides summerar resultaten fran de forsta métena.

Avsikten ér att under den “kreativa fasen” ge fritt spelrum for nya idéer. Helt
enkelt en ”brainstorming” for att se hur nya tjanster skulle kunna knytas an till
foretagens/organisationens informationsfléden och arbetsprocesser. Anvéndar-
gruppen har (som foreslogs ovan) i samband med det inledande métet fatt en
dversiktlig beskrivning av det aktuella omradet och potentiella méjligheter att
tillskapa nya tjanster, men har forhoppningsvis i dvrigt inga direkta forutfattade
meningar om ev. teknikiska begransningar och méjligheter.

Som en del i den kreativa fasen bor dven fragan om “affdrsnyttan” beréras. En
bedémning av vérdet (i ekonomiska och andra termer) av en ny tjanst. Vilka
kostnadsbesparingar innebdr en ny tjanst och vilka intdktsékningar kan den leda
till. Kostnadsbesparingar i form av sparad tid, farre fel och stérningar, etc. En
uppskattning av kostnaden for implementering av en ny tjanst bor ocksa beroras.

En uppdelning i mindre arbetsgrupper &r att foredra &ven under den kreativa
processen. Diskussionerna och alla nya idéer som framkommer dokumenterades
sa detaljerat som mojligt genom att i varje grupp ocksa utse en sekreterare.
Bladderblock och post-it-lappar bor nyttjas flitigt.
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Med hjélp av bl.a. ett framtaget stdddokument (se exempel bilaga 2) bér
processledningen, med varlig hand, forsoka styra in diskussion pé viktiga
fragestallningar som exempelvis:

*  Nyttan med nya tjanster. Forsok att identifiera omraden dar nya tjanster
skulle kunna bidra till att 6ka effektiviteten och kvaliteten i arbetet.

* Identifiera potentiella osékerheter, hinder och kritiska faktorer vid inférandet
av nya tjanster. Hur kan man minska osakerheten?

« Vad innebér de nya tjansterna fér utvecklingen av den egna
organisationen?

*  Gor en jamforelse mellan olika yrkesgrupper/branscher. Likheter och
skillnader i arbetsprocessen.

Awven efter detta méte ska processledaren, som en del av forankringsprocessen,
se till att motesanteckningar skickas ut till gruppen for ev. kompletteringar eller
justeringar.

Se vidare: Stéddokument 2 — Bilaga 2

3.6 Fas 6 — Utformning av scenarier

Processledaren summerar och strukturerar resultaten fran “probleminven-
teringen” och den “’kreativa fasen” och ger aterkoppling till anvéndargruppen. En
struktur tas fram som kan vidareutvecklas till ett antal scenarier. Scenarier som
beskriver bakomliggande problemstéliningar som man dnskar 16sa med hjalp av
nya tjanster.

Denna del ar ett kritiskt moment i processen da scenarierna utgor det primara
underlaget for dialogen med potentiella tjansteleverantérer. Scenariodelen kan
ocksd i detta sammanhang ses som den mest nyskapande delen jamfort med den
ursprungliga “konversationsmodellen” och dven annan metodik for tjdnsteut-
veckling. En betydande och viktig arbetsinsats krévs av processledaren och
anvandargruppen i denna fas av processen.

Respektive scenario utformas och skrivs férslagsvis med foljande struktur:

a  Beskrivning av problemstéllningen

b Beskrivning av involverade anvandare/anvéndargrupper, deras funktioner
och kommunikation (arbetsprocessen)

¢ Tankbara lésningar - dvergripande skisser och férslag till méjliga
I6sningar/tjanster

Scenarierna innehaller inga (detaljerade) tekniska beskrivningar.
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Viktigt &r forankring av scenariobeskrivningarna hos samtliga deltagare i
anvéndargruppen.

3.7 Fas 7 —Interaktion med tjansteleverantérerna

Forst nu engageras pa allvar tjansteleverantorerna i processen (se figur 4 ovan).
Redan under inledningen av tjansteutvecklingsprocessen har ett antal potentiella
tjansteleverantdrer preliminart identifierats (se fas 2 ovan). Gruppen av leveran-
torer kan behdva kompletteras och preciseras som resultat av anvandarprocessen
och de framtagna scenarierna.

Det kan ocksa vara nodvandigt att inledningsvis kontakta tjanstleverantorerna for
att ”sdlja in” processen och forklara hur underlaget — scenarierna tagits fram.
Likasa att man kommer att folja en forutbestamd process vad galler interaktionen
med tjansteleverantdrerna (se nedan).

Det &r viktigt att gentemot leveranttrerna géra en tydlig markering att anvandar-
gruppen endast &r intresserad av lésningar som relaterar till scenarierna (ingen
allméan produktpresentation).

3.7.1 Presentation av scenarierna

De férdigstéllda scenarierna presenteras for de utvalda tjansteleverantérerna. Kan
presentationen goras i form av individuella direkta méten med leverantérerna ar
detta en fordel da ev. fragor och oklarheter kan besvaras direkt.

Négra ur anvandargruppen, eller alternativt processledaren, presenterar
scenarierna. Man bor vid presentationen folja den beskrivande texten och inte
gobra onddiga tillagg eller avsteg. Presentationen bor ske efter en i férvég
bestdmd agenda/plan. Allt i syfte att ge de olika tjansteleverantérerna samma
basinformation och forutséttningar.

Tjansteleverantoren har infor motet fatt en beskrivning av processen och under
vilka former scenarierna tagits fram.

Forslag pa agenda vid presentationen:

¢ Kort summering av utvecklingsprocessen

¢ Presentation av processdeltagarna - anvandargruppen
*  Presentation av scenarierna

*  Fragor/diskussion

¢ Beslut om den fortsatta processen (kontakten mellan tjansteleverantéren och
anvandargruppen etc.)
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Tjansteleverantdren ombeds aterkomma med besked huruvida man tanker ta
fram och presentera ett forslag pa l6sning i linje med scenarierna.

3.7.2 Aterkoppling - presentation av I6sningar till scenarierna

Nésta steg innebar en vaxelverkan mellan anvandargruppen och tjansteleveran-
tdrerna — en “matchningsprocess”. Syftet ar att matcha anvandargruppens fram-
tagna behovsbild — scenarierna, med tjansteforetagens forslag till konkreta
16sningar. For att undvika att motet begrénsas till en “’standardpresentation” av
leverantdren och deras produkter bér man fore motet noga markera for leveran-
toren att man endast vill diskutera l6sningar relevanta for scenarierna.

Tjansteleverantoren kanner pa forhand till vilka som ingér i anvandargruppen.
Helst bor hela anvandargruppen delta vid presentationen. Viktigt att tjanste-
leveranttrerna &r val forberedda och inser vikten av en bra och fokuserad
presentation.

Efter presentationen diskuterar anvandargruppen hur man vill ga vidare. En
summering gors av hur man anser att tjansteleverantdren svarat upp mot
scenarierna. Anvéandargruppen diskuterar vilka/vilket scenario man vill prioritera
och ga vidare med.

Resultatet av presentationen kan leda vidare till:

*  Behov av kompletterande information (fran bagge hall)

* Direkta moten mellan tjansteleveranttren och den (de) anvéndare som vill
ga vidare och diskutera detaljer till I6sning av scenarierna.

*  Fordjupning och framtagning av en detaljerad kravspecifikation dver
tjansten/erna och dess/deras 16sning

Har overgdr saledes processen till att likna en mer traditionell kund — leveran-
torsrelation. Leverantdren gor ocksa sin egen “realiserbarhetsbeddmning” (se
avsnitt 3.8 nedan). Kunden/anvandaren Gvervager om man vill ga ett steg vidare
mot en prototyputveckling. Darmed aktualiseras ocksa frdgan om finansiering av
prototyputveckling etc.

Hur processen ska drivas vidare skiljer sig fran fall till fall. I fallet med offentliga
organisationer som kund/anvandare kommer fragan om upphandling att aktu-
aliseras. | alla handelser &r det viktigt att processledaren féljer upp och bevakar
att processen drivs vidare pa lampligt satt. Antingen som en fortsattning pa den
gemensamma processen eller att initiativet Iamnas over till ndgon av anvandarna
som gar vidare i ett direkt utvecklingssamarbete med tjansteleverantoren.
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3.8 Fas 8 — Realiserbarhetsbeddmning

Om anvandargruppen som helhet, eller delar dérav, och tjénsteleverantren
tillsammans finner att den 16sning som presenterats verkar rimlig nar det géller
att tillgodose anvandarperspektivet finns anledning att ga vidare och gora en
realiserbarhetsbeddmning (se figur 4). Denna gors i forsta hand av tjanste-
leverantdren som dock bor kunna nyttja anvandargruppen som stod for specifika
fragestallningar. | realiserbarhetsbedomningen ingar tva viktiga delar:

e Affarsbheddmning (se vidare bilaga 3)
— Befintliga alternativa l6sningar
— Marknadspotential

— Return On Investment-kalky! (saval anvandar-/kundsidan som
leverantorssidan)

—  Affarsmodell

*  Fordjupad teknisk beddmning

Underlaget blir utgangspunkt for en diskussion med anvéandargruppen om hur
man kan ga vidare. Ett tankbart och naturligt nasta steg &r att dvervaga
utveckling och implementeringen av en prototyp som senare kan anvandas i ett
pilotférsék med anvandarna involverade (se vidare avsnitten 3.10 nedan).
Diskussionen bor ta upp fragan om fortsatt finansiering av den utveckling och
implementering av tjansten i prototyputférande som ska ske, samt fragan om
rattigheter och framtida méjliga affarsmodeller (se vidare avsnitt 5). Foljande
alternativ kan vara aktuella vad géller finansiering:

*  Anvindaren/kunden finansierar 100 % av prototyputvecklingen (”vanligt
konsultuppdrag hos tjénsteleverantdren™)
e Anvindaren/kunden och tjansteleverantoren delar pa utvecklingskostnaden

* Tjansteleverantoren finansierar 100 % av prototyputvecklingen (“egen
produktutveckling”)

* En extern finansidr engageras (offentlig finansiér, riskkapital, etc.)

3.9 Fas 9 - Prototyputveckling

Niér de aktuella scenarierna studerats i detalj och en “realiserbarhetsbeddmning”
gjorts som indikerar att tjansten affarsmassigt verkar rimlig och tekniskt gar att
implementera finns forutséattningarna att ta steget vidare i form av en prototyp-
utveckling. I prototyp-utvecklingsfasen, med sikte pa en efterféljande pilotfas,
sker en fokusering av arbetet med inriktning pa detaljutformning och teknisk
implementering av tjansten.
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Forsta steget bor vara att ta fram en enklare funktionsspecifikation. Utvecklingen
av saval funktionsspecifikation som sjélva tjansten bor dven fortsattningsvis ske
stegvis i en iterativ process tillsammans med anvandaren/kunden. Har ingar
framfor allt utformningen av anvéandardialog och anvandargranssnitt, anpassning
till befintliga system etc.

| fallet med IKT-baserade tjanster kan lampligtvis agila processer tillampas (se
avsnitt 2.1.2 ovan). Dvs. utvecklingsprocesser som bygger pa tat interaktivitet
mellan IKT-utvecklare och anvéndare.

Om flera anvandarorganisationer har deltagit i processen kan det vara naturligt
att ndgon av aktorerna, i samverkan med tjansteleverantoren, blir huvudman for
prototyputvecklingen och den efterféljande pilotfasen. Man blir som huvudman
mer direkt involverad i en interaktiv process med tjansteleveranttren for att ge
feedback pa funktionsspecifikationer och utformning av tjansten.

3.10 Fas 10 - Pilotfas

Redan i processens inledning (”Urval”) bor man skaffa sig en uppfattning om var
man lampligtvis skulle kunna genomféra ett pilotforsok.

Piloten innebér att man inom anvéndarorganisationen (huvudman for pilotfasen)
erbjuder en 1amplig testmiljo for ett pilotforsok och till detta engagerar egen
personal tillsammans med deltagare fran anvandargruppen. Man blir som huvud-
man mer direkt involverad i en interaktiv process med tjansteleveranttren for att
i detalj utgaende fran erfarenheterna av piloten ge feedback till tjansteleveran-
toren. Om pilotfasen genomfors med personal/anvéndare enbart fran huvud-
mannens organisation bor lampligtvis dvriga i processens anvandargrupp
medverka i form av en referensgrupp. | en slutfas bor [ampligtvis dven
referensgruppen ges tillfalle att praktiskt prova den aktuella pilottjansten.

3.10.1 Anvandarhandbok

Som inledning pa piloten genomfors en kortare utbildning av anvandarna -
testpiloterna. Uthildningen bor ledas av tjansteleverantéren. Som stod at
testpiloterna kan 1&mpligtvis en “anvidndarhandbok” tas fram av tjdnste-
leverantoren.

3.10.2 Utvarderingsdokument

For att fa maximal feedback fran testpiloterna bor dessa forses med nagon form
av loggbok dér de kan notera sina erfarenheter under pilotfasen. Som stéd for
utvarderingen bor aven en enkat tas fram dér testpiloterna ges mojlighet att pa
olika sétt vardera och beddma den aktuella tjansten. Enkéten introduceras
lampligtvis under pilotfasens senare del.
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3.10.3 Aterkoppling

Hela idén med pilotfasen ar att praktiskt och med hjélp av riktiga anvéndare
utprova tjansten for att fanga upp anvandarnas erfarenheter och aterkoppla dessa
till tjansteleverantdrens prototyputvecklingsfas. Dvs. skapa underlag for
nddvéndiga tekniska justeringar och forbéattringar vad géller anvandardialog och
anvandargranssnitt och for att kunna addera eller ta bort funktioner.
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4  Erfarenheter och tankbara
kompletteringar

Ovanstaende beskrivning kan ses som en ”grundmodell” fér genomférande av en
tjansteutvecklingsprocess. | praktiken kommer alltid modifieringar och anpass-
ningar till den faktiska situationen att behova goras. Likasa har forsknings-
projektet, som legat till grund for processbeskrivningen ovan, visat pd mojliga
kompletteringar och modifieringar av den beskrivna grundmodellen. Nedan
foljer ndgra kommentarer kring detta.

Bakgrundsinformation
Deltagarna maste inledningsvis fa tillgang till en mycket tydlig och
genomarbetat beskrivning av processen i sin helhet. En beskrivning med;

e syfte

e tidplan

*  malsattningar

¢ forvantade insatser av processdeltagarna
¢ dvergripande processbeskrivning

* adm. rutiner runt processen

Genomfor processen pa ”“neutral mark”

Det finns en risk med att férlagga processmétena med anvéandargruppen hos en
av aktorerna. Blir latt ett studiebesok™ dér aktoren vill presentera och lyfta fram
det egna foretaget och de ldsningar man redan har. Kan forsvara mojligheten att
styra in pa den tankta grundprocessen.

Aktivering av anvandargruppen

Man bor hela tiden som processledare forsoka aktivera deltagarna under och
mellan processmotena. Vid exempelvis presentationen av de olika scenarierna
for tjansteleverantorerna kan det vara en extra poang att denna gors av nagon
frén anvéandargruppen.

Extern kompetens

Det kan vara ett tillskott i processen om man har mojlighet att engagera ndgon
form av extern expertis — ett “bollplank™, som foljer processen och utifran kan
komma med synpunkter pa framtagna idéer och bidra med kreativa forslag.
Speciellt géller detta synpunkter pa de framtagna scenarierna dar det kan vara
vardefullt med en bredare férankring.
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Antalet moten

I vissa fall kan det visa sig nddvandigt och dnskvart med fler méten &n vad som
ursprungligen planerades. Viktigt i sa fall att samtliga deltagare ar 6verens om
och stéller upp pa detta.

Balans i gruppen
Om nagon i anvandargruppen blir alltfor tongivande ar det viktigt att
processledaren uppmarksammar detta och ocksa griper in pa lampligt satt.

Processen gar i st

Om processen av nagon anledning tappar tempo, t.ex. pga. att det ar svart att
samla hela anvandargruppen, kan det vara bra att temporért arbeta vidare i en
mindre “fokusgrupp”.

Kreativa fasen i repris

Extra virdefullt & om man kan skapa utrymme for att tergé till den “kreativa
fasen” senare i processen t.ex. efter att scenarierna tagits fram och man upplever
att det fortfarande saknas detaljer till ett bra underlag for interaktion med
leverantorer.

Fler tjansteleverantdrer

Redan i den inledande urvalsfasen (avsnitt 3.1) &r det véardefullt om man kan
bredda urvalet av potentiella tjansteleverantérer. Man bor av olika skél forsoka
undvika att tidigt lasa sig vid en enda potentiell leverantér. Konkurrens ar bra
och fler leverantorer innebar ocksa en riskspridning.

Realiserbarhetsheddmning

Erfarenheten visar att dven anvandargruppen bor gora en realiserbarhetsbe-
domning utgéende fran ett affarsperspektiv. En bedémning av vérdet (i
ekonomiska termer) av en ny tjanst. Liksom &ven en uppskattning av kostnaden
for implementering av en ny tjanst. Detta ger kunden/anvéndaren ett battre
underlag for den fortsatta dialogen med tjdnsteleverantoren (“vilket varde har
den nya tjénsten - vad dr man beredd att betala?”).

Utvidgning av processen

For deltagarna ligger det huvudsakliga intresset i att en verklig 16sning och
implementering kommer till stand. Det ar saledes av vikt att processen kan
fortsatta efter det att scenarierna &r klara och dverlamnade till potentiella
tjansteleverantorer. Processen bor alltsa redan fran borjan planeras sa att den kan
inkludera en prototyputveckling och en eventuell pilotfas.

Denna del av processen inkluderar i hogre grad tjansteleverantoren och denne far
har en mer central roll (se avsnitten 3.9 och 3.10 ovan).
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Ny ledning

Nér processen dvergdr i en prototyputvecklings- och pilotfas finns anledning att
Gvervaga vem som bor vara sammanhallande i den fortsatta processen. Initiativet
kan mycket vil flyttas dver fran processledaren till en sarskild projektledare for
sjalva pilotfasen. Naturligt kan vara att antingen nagon fran huvudmannen for
pilotforsoket, eller nagon fran tjansteleverantdren, iklar sig denna roll.
Dérigenom kommer ny och for den aktuella tekniken relevant kompetens in i den
fortsatta processen.

Omproévning av scenarier

Efter att man valt ut och gétt vidare med ett specifikt scenario och kanske ocksa
genomfort en prototyputveckling kan det finnas goda skal att ga tillbaka och géra
en ny vérdering av de évriga framtagna scenarier. Erfarenheten som byggts upp
hos processgruppen kan gora att bedémningen av de évriga scenarierna nu kan
se annorlunda ut. Scenarierna kan behéva modifieras med héansyn till resultatet
fran en prototyputveckling och pilotfas.

Speciella fragor att hantera i det praktiska genomforandet av processen:

Ytterligare deltagare ansluter i efterhand till processen

Lampligtvis inleds métet dar en ny deltagare medverkar med en detaljerad
summering av féregdende mote/en. Darefter bor utrymme ges for den nya
deltagaren att presentera sig och sin verksamhet/féretag. En ny deltagare bor
ocksa ges majlighet att lasa in sig pa tidigare motesdokumentation.

Missade méten

Kan dels kompenseras genom noggranna métesanteckningar, dels genom att ett
separat méte med processledaren anordnas. Erfarenheten visar att separata méten
kan vara mycket effektiva forutsatt att deltagaren via moétesanteckningar kunnat
folja processen.

Avvikelser hos processdeltagarna

Nagon av deltagarna avviker i sitt forhallningssatt fran den uppgjorda
grundprocessen. Exempelvis genom att tidigt i processen presentera och
diskutera fardiga I6sningar som man tror sig kanna till. Processledaren maste
vara tydlig med att dessa “kreativa” inslag far tas upp senare i processen.
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5 Speciella fragestallningar

5.1 IP-rattigheter (IPR)

Fragan om eventuella IP-rattigheter kan bli aktuell och maste kunna IGsas pa ett
relevant och samtidigt pragmatiskt sétt. Om fragan tas upp tidigt finns en risk att
den blockerar en kreativ process. Om den & andra sidan tas upp sent kan vissa
deltagare kénna besvikelse éver att man bidragit med kunskap och idéer utan att
garanteras nagra favorer i en efterfoljande utvecklingsfas. Nagon form av runda-
bordsdiskussion borde foras pa ett relativt tidigt stadium sa att alla deltagare och
medverkande foretag/organisationer kanner till fragestallningen. Om fragan tas
upp pa initiativ av ndgon av deltagarna bor processledaren vara forberedd och
kunna presentera nagon form av riktlinjer. | bilaga 4 presenteras darfor nagra
allméanna riktlinjer vad galler IPR-avtal. Man kan dock konstatera att IPR i forsta
hand har utformats med anknytning till industriella produkter och att riktlinjer
for utformning av IPR-avtal inom tjansteomradet fortfarande kanns aningen
ofullstandiga. Nyligen genomférda studier® visar att en praxis har utvecklats
inom tjansteutvecklingsomradet med ett mer informellt forhallningssétt till IP-
rattsliga fragor som aven inkluderar tjansteutveckling i samverkan mellan
tjansteleverantdr och kund (anvéndare).

Ett sétt att pa ett tidigt stadium hantera problematiken (innan nagra egentliga

kreativa idéer genererats inom gruppen) ar att utforma en “avsiktsforklaring”

som alla stéller sig bakom. En [&mplig struktur for en gemensam avsiktsfor-

klaring kan vara:

¢ Bakgrundsbeskrivning

¢ Definitioner

*  Medverkande parter

e Parternas (respektive) malsattning med deltagande i processen och nyttande
av ev. resultat

Fragan om IPR maste i alla handelser tas upp da tjansteleverantoren kopplas in i
processen. En avstamning mellan vad & ena sidan anvandargruppen kommit fram
till och & andra sidan vad tjansteleverantéren har att tillféra maste ske. Fragan

® Int. J. Services Technology and Management, Vol. 9, Nos. %, 2008, p 268-284, Intellectual property
protection as a key driver of service innovation: an analysis of innovative KIBS businesses in Finland
and the UK, Seliina Paallysaho and Jari Kuusisto.
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bor resas innan man levererar ett skriftligt underlag i form av scenarierna till
tjansteleverantoren.

5.2

Finansiering

Processen forutsatter att anvandargruppen bidrar med sin egen tid. Finansiering
av processledaren kan ske pa olika satt:

Via sérskilda forskningsprojekt

Via anvandargruppen

Via potentiella tjansteleverantorer

Via branschorganisationer eller motsvarande
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6 Bilagor

Foljande” stdddokument” for anvindarprocessen ger nagra exempel pa
fragestallningar kopplade till kommunikationsrelaterade tjanster inom en
organisation och mellan organisationen och omvarlden. Flera fragestallningar &r
dock relevanta for utvecklingen av ett bredare spektrum av tjanster och kan
darfor fungera som processtdd dven i dessa sammanhang.

Bilaga 1 - Stoddokument 1: Fragestallningar -
Probleminventering

Nulédgesbeskrivning — hur arbetar man idag?

Arbetsfunktioner och roller i den egna organisationen (vem gér vad?)
Hur ser arbetsprocessen ut — dversiktligt?

Kartliggning av ”arbetslogiken”, dvs. beskrivningar av de konkreta
aktiviteterna i arbetsprocessen (hindelseforloppet”).

Hur ser den typiska arbetsmiljon ut?

Hur sker kommunikationen idag och vad kommuniceras?
* Inom egna organisationen (lokalt)

e Med medarbetare pa distans (i falt)

*  Med underleverantorer

*  Med kunder

Hur sker koordineringen med andra yrkesgrupper?

*  Tidskritisk information
*  Risk fér misstolkningar

Jamforelse av kommunikationsmdénstret med naraliggande branscher.
Likheter och skillnader.

Probleminventering

Vilka &r de storsta problemen i kommunikationen idag?

*  Personalens utbildning/kompetens

e Maénga tekniska losningar (telefon, e-post, webb, SMS, fax, mobiltelefon
etc.)
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*  Avsaknad av gemensam (med leverantdr och kund) teknisk plattform
Orsak till kostsamma problem?

*  Forsenade besked, langsam information
* Felaktiga dokument (fel version)

Bilaga 2 - Stoddokument 2: Fragestallningar - Kreativ fas

‘ ”"Brainstorming” — Hur kan man dra nytta av IKT-baserade tjanster?

Nyttan med IKT-system. Identifiera omraden dar IKT-system kan bidra till att
Oka effektiviteten och kvaliteten i arbetet.

Nagra stodord for grupparbete:

*  Var finns orsakerna till kostsamma problem, dar IKT-tjanster kan vara en
I6sning?
— Forsenade besked, lAngsam information
—  Felaktiga dokument (fel version)
* Forbattring av information till enskilda medarbetare

*  Hantera dynamiken/férandringar (standig atkomst/tillganglighet
oberoende av tid och plats)

* Positionering (hitta ratt, optimera resandet etc.)
* Informationsflédet — Kommunikationen med:

— Egna foretaget (kontoret)

— Medarbetare i falt

—  Kunder

— Leverantorer

Identifiera potentiella osékerheter, hinder och kritiska faktorer vid
inforandet av IKT-system. Hur kan man minska osakerheten? Typiska fragor:

¢ Allman tveksamhet till ny teknik, nya arbetsformer

*  Hur anvénder man tekniken - nér finns tid for utbildning?
*  Hur paverkar tekniken vara egna kunder?

*  Var hittar man kunskapen om tekniken?

*  Vilka &r leverantorerna?
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e Kan leverantoren leverera det man lovar?
¢ Kaostnader/lonsamhet (ROI-kalkyl)?

Vad innebar och medfér den nya tekniken for 0ss?

* Rollforskjutningar inom personalen
*  Behov av ny personalkategori

¢ Rationaliseringar

*  Behov av utbildning

Bilaga 3 — Affarsbedémning

Inom ramen for processteget “realiserbarhetsbedomning” ligger att bedoma
forutsattningarna och mojligheterna for utveckling av en tjanst med avseende pa
dess affarsmassighet. Vilken affarsmodell ska man tillampa? En rad
grundlaggande fragor bor stallas och besvaras som exempelvis:

*  Vem &r kunden (vem ska betala for tjansten)?

*  Hur ser marknaden ut - marknadspotentialen?

*  Marknadssegment

*  Marknadsstorlek

¢ Vilka alternativa lésningar finns?

*  Vilka &r konkurrenterna?

*  Vilka ev. partners behdver involveras i realiseringen av tjansten?

*  Vilka kostnader &r forknippade med att utveckla och introducera tjansten?
*  Vilken intdktsmodell ska anvéndas?

*  Hur ska tjansten prissattas?

*  ROI-kalkyl

For att kunna géra den nddvandiga ROI-kalkylen behover tjanste-leverantéren
tidigt bilda sig en uppfattning om vad kunden/anvandaren &r beredd att betala.
Vilket varde kommer tjansten att ha for kunden? Enkelt uttryckt vilka kostnads-
besparingar innebdr tjansten och vilka intdktsokningar leder den till hos kunden.
Kostnadsbesparingar i form av sparad tid, farre fel och stérningar, etc. Okade
intdkter genom fler kunder eller genom majligheten att ta ut ett hdgre pris for
den produkt eller tjanst som kunden levererar. Vilka kostnader innebar in-
forandet av tjansten hos kunden i form av installation, utbildning osv. Till-

sammans med en beddmning av alternativa lésningar (konkurrenter) leder detta
fram till ett underlag for en uppskattning av hur tjansten kan prissattas.
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Tillsammans med uppskattningar av tillganglig marknad for tjansten far man
fram ett underlag for en intéktsanalys.

I kostnadsanalysen ingér forutom rena utvecklingskostnader, kostnader for
marknadsféring och forséljning.

Under forutséttning att anvéndaren varit involverad och darmed aktivt bidragit
till utvecklingen av tjansten &r forutsattningarna nagot annorlunda an om ett
underlag i form av en vanlig offertforfragan, ev. inkl. kravspecifikation, hade
sammanstallts av kunden. Hur ska man vardera anvéndarens/kundens insats? |
rena pengar (reducerade avgifter) eller i form av andra forméaner som exempelvis
tidig tillgang till tjansten.

Bilaga 4 — IP-rattigheter (IPR)

Med icke-materiella tillgangar avses bland annat uppfinningar, litterara verk
sdsom datorprogram, kannetecken, design, och know-how. P& engelska anvands
ofta termen intellectual property, IP. En del av dessa tillgangar kan, under vissa
forutsattningar, fa immaterialrattsligt skydd sdsom patentskydd, upphovsrattsligt
skydd, designskydd, varumérkesskydd. Skyddet ger upphov till immateriella
rattigheter; pa engelska anvénds termen Intellectual Property Rights, IPR. Aven
icke-materiella tillgangar som inte kan skyddas immaterialrattsligt, eller som
foretag av ndgon anledning véljer att inte skydda immaterialrattsligt, kan
generera betydande varden for ett foretag och behéver darfor hanteras pa ett
strategiskt satt.

Samverkan i en utvecklingsprocess staller krav pa att de medverkande parterna
kan komma Gverens om hur resultaten ska hanteras. For att detta ska fungera s
bra som majligt bor parterna vara medvetna om vilka krav de kan och bor stélla.
En inledande diskussion kring detta kan l[&mpligtvis sammanfattas skriftligen i en
gemensam IP-strategi som omfattar bade skyddade och oskyddade rattigheter.
Aven oskyddade rattigheter bor omfattas d dessa ar speciellt viktiga vid
utveckling av tjansteproduktion. En gemensam IP-strategi reglerar bland annat
vad som ska galla mellan parterna avseende resultaten som framkommit av
processen och inom projektet. Arbetet med att identifiera immateriella tillgangar
bor bl.a. omfatta patent, design, upphovsratt, copyright, marknadsféringslagen,
varumdrke och doménnamn. For tjansteproduktion kan upphovsratt vara sarskilt
viktig och beskrivs narmare nedan. Upphovsratt ar en rattighet som uppstar utan
krav pa registrering.
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Upphovsrétten

Upphovsratten skyddar enligt upphovsrattslagen litterara och konstnarliga
verk. Begreppen innefattar, férutom skonlitterara eller beskrivande
framstallningar i tal och skrift, allt frAn datorprogram, databaser, musikaliska
eller sceniska verk till fotografier, film, bildkonst, byggnadskonst och
brukskonst eller verk som kommit till uttryck pa annat satt. Till litterara verk
hanfors aven kartor, liksom andra i teckning eller grafik eller i plastisk form
utférda verk av beskrivande art.

Skyddet omfattar foljaktligen alla former och uttryck av intellektuellt skapande,
oavsett hur det kommit till uttryck, men det maste p& nagot satt ha kommit till
uttryck. En idé har i sig inget upphovsrattsligt skydd utan maste, till exempel,
framforas i en vetenskaplig artikel for att omfattas av skyddet. Lagstiftningen
staller emellertid inte krav pa att framstéllningen fixeras i ett fysiskt exemplar,
utan aven en férelasning har ett upphovsrattsligt skydd i den form den
framfors.

Upphovsratten ger upphovsmannen tva olika typer av rattigheter, & ena sidan
de ekonomiska rattigheterna och & andra sidan de ideella rattigheterna.

De ekonomiska réttigheterna innebéar att upphovsmannen har en ensamrétt
att forfoga dver verket genom att framstélla exemplar och en rétt att géra
verket tillgangligt for allmanheten genom att mangfaldiga och sprida verket.
De ideella rattigheterna innebar att upphovsmannens namn ska anges pa det
satt som god sed kraver nar verket nyttjas, och att verket inte far andras eller
goras tillgangligt for allmanheten i sddan form och i ett sddant sammanhang
som &r krankande for upphovsmannen.

En gemensam IP-strategi kan ligga till grund fér ett mer formellt avtal mellan
parterna. Ett IPR-avtal dr en forpliktande éverenskommelse mellan fysiska och
olika sjélvstandiga juridiska personer: foretag, myndigheter, forskningsinstitut,
ideella organisationer, universitet och hogskolor och andra i projekten fore-
kommande parter som samproducerar resultat. Parterna har i princip frihet att
inga avtal om vad som helst men kan inte binda andra, det vill sdga tredje man,
genom sitt avtal.

Man bor beakta att det knappast ar mojligt att konstruera ett avtal som samtliga
medverkande upplever som perfekt, eftersom parternas olikheter ofta ar alltfor
stora. Naringslivet har vinstintresse som évergripande mél, medan t.ex.
universitetet och hogskola ar organisationer som &gnar sig at utbildning,
forskning och samverkan med det omgivande samhéllet.
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Vissa minimikrav kan uppstéllas pa vad som bor regleras i avtalet for att det ska
fungera pa ett meningsfullt satt. | ett avtal som beror ett sérskilt projekt (en
utvecklingsprocess) bor féljande omraden regleras.

Parterna anges till namn, organisationsnummer och adress

Kortfattad projektbeskrivning

Definitioner av vasentliga begrepp

Projektorganisation, styrformer och beslutsordning

Villkor for upplatelse av de resultat parterna for in i projektet

Villkor for de resultat som framkommer i projektet

Publicering

Dokumentation

© 00 N o O b~ W N -

Ansvarsfragor

=
o

Sekretess

[N
[N

Kommunikation

[ERN
N

Awvtalstid, uppsagning och avveckling

[EnN
w

Andring

[N
SN

Uttrade av part och tillkommande av part

[ERN
(6)]

Force majeure
16 Tvistlésning

Varje IPR-avtal maste naturligtvis ha en individuell utformning och utformas
utifran parterna, deras forutsattningar, det aktuella projektet och de i projektet
verksamma parterna.

Nedan foljer nagra definitioner av vasentliga begrepp som ibland férekommer
vid uppréattande av IPR-avtal

Bakgrund

Sédan kunskap och teknologi som parterna for med sig in i projektet och som &r
nddvéndig for utvecklingsarbetet inom projektet och som parterna innehade
innan avtal traffades eller under projekttiden forvarvas pa annat sétt an genom
detta avtal.

Projektresultat

Avser all kunskap som uppkommer som ett resultat av arbetet med projektet. |
begreppet innefattas d&ven de immateriella rattigheter som uppkommer ur eller
ansoks om sdsom upphovsritt, monsterskydd och patent.
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Aganderaétt

Ingen part har dganderitt till ndgon annan parts bakgrund. Aganderétten till
projektresultat som framkommer i projektet tillfaller den som ar upphovsman till
resultatet.

Parterna ska alltid &ga foretrade framfor tredje man att férvarva projektresultat.

Forsaljning eller licensiering av projektresultat till tredje man forutsétter att
parterna gemensamt dverenskommer darom.

Nyttjanderatt

Projektresultat far fritt nyttjas av parterna for egen vidareutveckling, forskning
och undervisning. For det fall att part skulle komma att nyttja annan parts
bakgrund ska séarskild éverenskommelse tréffas darom.
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