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1.1 Ikt baseret serviceinnovation for operationel service

Skema til beskrivelser af forsknings- og udviklingsaktiviteter

Aktivitetsomrade | Ikt baseret serviceinnovation for Aktivitetsomrade |4
(navn): |operationel service nr.:
Formail og Formalet med aktiviteten er, at fremme serviceinnovationen indenfor

malgruppe

operationel service i Danmark gennem udvikling af ikt-baseret
serviceplatforme samt de nedvendige proces- og innovationsvaerktgjer. Disse
platforme og verktajer vil blive afprovet i en reekke cases med udvalgte
virksomheder indenfor 2 teknologiudviklende pilotprojekter. Casene i
pilotprojekterne vil tjene som prototypiske eksempler for pa den ene side
vurdering af teknologier, processer og gkonomisk baredygtighed, og pa den
anden side til spredning af viden til branchens virksomheder - serligt SMVerne.
Det er afgerende for det danske samfund at f4 skabt innovation i servicesektoren,
fordi serviceerhvervene spiller en stadig sterre rolle for udvikling af det moderne
Danmark. Saledes bidrager serviceerhvervene forholdsmassigt meget til den
okonomiske vekst i samfundet i ssmmenligning med fremstillingserhvervene (se
"Serviceinnovation, F&I, 2008). Servicesektoren udgor i dag mere end 70% af
den samlede okonomiske aktivitet i Danmark'. Service generelt set omhandler

Indenfor ‘facility management’ omradet, der leverlng af yenester eller andre

handler om styring og koordinering af alle former former for immaterielle ydelser,
for teknologisk og fysisk statte til de primaere og tilfredsstillelse af personlige
forretningsprocesser, kan man stille falge behov og onsker om nervar og
problemstillinger op, der kalder pd ikt-baseret omgang med andre mennesker.

serviceinnovation:

Serviceproduktion indgar i
stigende grad i alle brancher og i
alle dele af virksomhedens

* Hvordan overfgres viden fra et led i
organisationen/ en erfaren medarbejder til en
medarbejder pa en anden lokalitet?

* Hvordan kan den samme medarbejder udfgre sit verdikede og omfatter en bred
job pé flere lokaliteter, hvor der er forskellige pallet af ydelser, ligesom service
funktioner og behov? indgdr som en integreret del af

* Hvordan veksles der mellem veerktgj og, metoder, fysiske pro dukter.
sa bdade komplekse, akutte og rutineopgaver kan

Serviceydelser er derfor en

hdndteres? )
* Hvordan overkommes sproglige barrierer? central del af alle virksomheders
* Hvordan kan komplekse installationsdata veerdiskabelse, serligt i
anvendes til forbedret fejlfinding og serviceerhvervene men ogsé i
fejldiagnosticering? fremstillingsvirksomheder.
* Hvordan kan man minimere behovet for ekstern Aktivitetsomriaderne
raviiica A~ Affaldiviicava ¥illh~n~alabhatr +i

inkluderer udvikling af ikt-
baserede demonstratorer mélrettet operationel service sédvel som udvikling af
generiske processer, metoder og modeller, der er nedvendige for at opna
serviceinnovation i operationel service. Dermed er mélgruppen for denne
resultatkontrakt den storste branche i serviceerhvervene i landet nemlig
’stattefunktioner og operationel service’ (Se fig. 1 1 ’Serviceinnovation i
serviceerhvervene’, F&I).ii De konkrete omrader, der falder indenfor denne
branche er vikarbureauer, vagt/alarm, vask/tekstil, hjemmepleje, rengering samt
virksomhedsmassig facility management, der retter sig mod it,
virksomhedsinterne service og bygninger og lokaler. Mélgruppens saeregne
udfordringer, samt de generelle udfordringer, der findes i servicesektoren som
sédan, kan opsummeres saledes: (se Tabel 1).
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Tabel 1: Malgruppe karakteristika — saeregne og generelle

Operationel Service Generelle traek

Produktion af ydelsen hos Mange SMVere, der mangler et F&I-

kunden, og dermed spredning af modtagerapparat. Der er behov for umiddelbar
lokationer og medarbejdere gevinst ved at deltage i F&lI-projekter.

Lavt uddannelsesniveau, samt Servicevirksomhederne traeekker mindre pa

personer af ikke-dansk herkomst,  formel forskning og udvikling end
hvor kommunikation kan vaere en  fremstillingsvirksomhederne, og kan ofte

barriere karakteriseres som ’ikke F&I-parate’.

Har udfordringer i fht rekruttering  Mangler ikt-baserede servicesystemer som
og fastholdelse og forskellige stgttemekanismer (forstaet som modeller,
samarbejdsmodeller mellem metoder og procesbeskrivelser) til at forlgse
virksomhederne. potentialet.

Disse branchetrek kan opsummeres i udfordringer, der hhv. er specifikke for
operationel service og generelle udfordringer i servicesektoren. Udfordringerne
for operationel service er eksplicit formuleret af brancheforeningerne.
Resultatkontraktens aktiviteter malrettes disse udfordringer:

Generelle udfordringer for servicesektoren:

* Udvikling af nye services. Der er i hgj grad behov for at udvikle nye services
hvis branchen forsat skal kunne konkurrere. Udviklingen inden for ikt koblet
til operationel service rummer store muligheder for serviceinnovation, bla.
fordi mobile og tradlese teknologier kan bringe ikt-stotten ud i de omgivelser,
hvor servicearbejdet' udfores.

¢ Indferelse af ny teknologi. Mange virksomheder har ikke rad til at investere i
ny teknologi ligesom de som navnt ovenfor ikke har et F&I modtageapparat.
Der skal saledes vaere fokus pa forretningsmodeller, der kan fungere for disse
virksomheder og pilotprojekternes cases skal demonstrere vaerdiskabelsen.
ESCO ordningen™ og denne made at arbejde pa kan inddrages bade reelt med
forslag til energibesparende @ndringer i forbindelse med teknologiindferelse
og som inspiration til samarbejdsmodeller.

° Tvaerfaglige- og tveergiende losninger, der giver mulighed for at dele
ressourcer og funktioner, f.eks. via servicefellesskaber med sarligt fokus pa
SMVere. Dette kan understottes af koordinerede ikt-losninger.
Standardisering af protokoller/udvekslingsformater og modularisering af
services er en udfordring i denne sammenhang.

Udfordringer for den operationelle service

¢ Kommunikation. Det er ofte et problem at kommunikere mellem ledelse og
medarbejdere i servicevirksomheder med mange ansatte. Det drejer sig dels
om at sikre at information fra ledelsen nar ud i alle led, men ogsé opsamling
af viden og ideer fra medarbejdere pé gulvet. Som eksempel kan nevnes
rengeringsfirmaer hvor kommunikation mellem ledelse og
rengeringsassistenter ofte er et problem.

* Dokumentation. Der er store krav til at servicevirksomheder kan
dokumentere at de faktisk har lavet det arbejde, de er betalt for. F.eks. er
rengering ofte i udbud og her vil man s& gerne sikre at der er
overensstemmelse mellem udbud og levering.

* Instruktion. Med den ovenfor neevnte mélgruppe, er der ofte problemer med
at instruere medarbejdere 1 brug af udstyr og arbejdsprocesser. Sé teknologi
der understotter lokations- og personbestemte (fx baseret pa det sprog som

4/15




medarbejderen bedst forstar) instruktioner vil vare serdeles nyttige.

Folgende 3 delaktiviteter indgar i aktivitetsplanen med henblik pd at levere
losninger og teknologiske services (detailbeskrivelser i aktivitetsplanen):

De to forste og primert teknologi-barne aktiviteter indeholder alle foruden
udviklingen af teknologien en forretnings- og procesdel, der skal sikre den
samlede ikt-baserede serviceinnovation for operationel service. Den tredje og
sidste delaktivitet opsamler, systematiserer og videreudvikler primart den viden
om serviceinnovation, der etableres under delaktivitet 1-2. Indholdet og
organiseringen af de 3 delaktiviteter er beskrevet under aktivitetsplanen.

1. Mobile dokumentations-, instruktions- og kommunikationsservices, er
en delaktivitet, som knytter sig til udfordringen om dokumentation og
tilpasset instruktion for operationel service specielt facility management.
Béde brancheforeninger og virksomheder i malgruppen for denne aktivitet”,
eftersperger mobil-barne services, der kan understotte genkendelse af
servicemedarbejderen (enten ved elektronisk id, foto eller biometrisk
genkendelse), dokumentation af udfert arbejde i henhold til de krav, der
indgar i serviceaftalen, samt instruktion af medarbejderne baseret pa sted og
opgave, samt medarbejderes kvalifikationer og evt. sproglige
begransninger. Der vil blive udviklet en platform for sddanne mobile
services, ligesom der bliver udviklet ikt-stotte, der knytter sig til
udfordringerne vedr. kommunikation i operationelle servicevirksomheder
med mange ansatte, stor hierarkisk forskel og mange forskellige lokationer.

2. Servicefallesskaber for facility management er en delaktivitet, der
knytter sig til udfordringen vedrerende samarbejde og udveksling af
informationer imellem operationelle servicevirksomheder primart SMVer.
Det drejer sig om tvergdende ikt-lasninger, der kan danne grundlag for
servicefellesskaber’. Ved at udvikle og implementere tilpassede
servicefzllesskaber i den operationelle service kan man skabe sammenhceng
imellem virksomheder, saledes at konsortier af virksomheder kan blive mere
konkurrencedygtige og yde forbedrede services, hvor der udferes facility
management arbejde pa de samme lokaliteter. Et helt centralt element i
sadanne servicefallesskaber er navigerbare og annoterbare
bygningsmodeller for de lokaliteter der skal serviceres. I dag foretager alle
servicevirksomhederne deres egne opmaélinger og registreringer i
bygningerne. Dette kan effektiviseres meget ved at benytte en falles
bygningsmodel-service, der understotter at f.eks. rengeringsselskab,
vagtselskab og bygningsdrift vil kunne dele den samme bygningsmodel for
en lokalitet og dele forskellige lag oplysninger om lokationen, rettet mod de
forskellige opgaver de skal varetage pa lokationen.

3. Innovationsprocesser -og vaerktejer for ikt-baseret serviceinnovation
herunder procesmetoder til serviceinnovation med fokus pd SMVernes
mulighed for brugerinddragelse, risikovurdering og
teknologiimplementering svel som eksperimenter med disse metoder.
Delaktivitet 3 er en tveergdende og integrerende delaktivitet (se fig. 1
nedenfor). Formalet med aktiviteten er at konceptualisere den viden, der
eftersporges vedrerende, hvordan virksomhederne udvikler nye services og
indferer ny teknologi, herunder hvordan SMVerne meningsfuldt og
verdiskabende kan indgé i F&I-samarbejde. Videngrundlaget etableres med
udgangspunkt i de praktiske og konkrete erfaringer i casene fra
pilotprojekterne under aktivitetsomréde 1-2. Scerlige fokusomrdder er:
metode til inddragelse af brugerne og aktererne i operationel service,
formidling til SMVerne og inddragelse af SMVerne i F&I-arbejdet, metoder
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til risikovurdering og teknologiimplementering for virksomheder, der vil
lave ikt-baseret serviceinnovation, metoder til at vurdere vaerdiskabelsen for
de kunder, der skal modtage de nye services fraoperationel service. Dermed
er formalet med aktivitetsomradet ligeledes at fungere som platform for
videnspredingsaktiviteterne i resultatkontrakten.

Samlet set giver det en resultatkontrakt, der skematisk er opbygget som i fig. 1.
Der er to teknologiudviklende aktiviteter baseret pd cases, hvor
forretningsforstéelsen og brugerne integreres i de to teknologiaktiviteter.
Sidelgbende er der en overliggende systematiserende og generaliserende
aktivitet, der er fokuseret pa at skabe koncepter og modeller, der kan indga i
ydelser og rddgivning indenfor serviceinnovation ud fra case-erfaringerne.
Videnspredningsaktiviteterne udspringer af aktivitetsomrade (3), men er baseret
pa viden fra alle aktivitetsomréderne, hvilket er grunden til at vise
videnspredning og formidling saerskilt i fig. 1 ogsé.

Fig. 1: strukturen i resultatkontrakten

¢ Ydelser og
radgivning

Teknologiske
. . platf orme(
-forretning vaerktgjer

-brugere -forretning

-brugere

Videnspredning og formidling

Forventet effekt ved malgruppen

Aktiviteten vil resultere i nedenstdende teknologiske services og redskaber, der

endnu ikke findes p& markedet tilgeengelige for operationel service virksomheder.

Andre GTS’er arbejder med tilstedende omrader som f.eks. lean, kvalitetsledelse,

organisationsudvikling og procesradgivning (f.eks. TI og til dels Delta), men

deres arbejde er ikke fokuseret pé den rolle, ikt kan spille som driver for
serviceinnovationen indenfor de aktiviteter, denne resultatkontrakt beskriver.

Dette aktivitetsomride har dermed til formal at opbygge fokuseret forstdelse af

ikt-baseret serviceinnovation i operationel service, udvikle demonstratorer og

prototyper pd serviceplatforme og sprede denne viden gennem:

* Teknologisk rddgivning om serviceinnovation med fokus pa teknologi-
platformene i kontraktens F&I pilotprojekter. Den teknologiske rddgivning vil
blive integreret med forretnings- og procesmassig radgivning sidelobende.
Det er kundens egen indsigt, der bestemmer indholdet i rddgivningen.

® Ikt-serviceplatforme, der indeholder teknologiske komponenter og software
der kan driftes af Alexandra Instituttet eller licenseres til andre
serviceudbydere og branchens brugere for at stotte for serviceinnovation,
malrettet operationel service, men med potentiale for hele servicesektoren.
Der udvikles koncepter og designs for videndelingssystemer med mobile
applikationer i forbindelse med samarbejde og udveksling af information i
operationel service. Der vil blive udviklet prototyper pa services baseret pa
platforme med fzlles instruktions og dokumentationsservices og en felles
bygningsmodelserver, der kan understotter teknikker til annotation og lagdelt
information, sdledes at felles bygningsmodeller kan udnyttes til mange
forskellige facility management formél som rengering, vagt, og
bygningsreparation.

® Vearktejskasse af forretningsredskaber og procesredskaber til
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serviceinnovation mélrettet SMVere. Varktejerne omfatter proces- og metode
redskaber til serviceinnovation med sarligt fokus pd SMVernes mulighed for
deltagelse i F&I-projekter, risikovurdering og teknologiimplementering sével
som brugerinddragelse. Formidlingsformen for varktejskassens redskaber vil
vaere vejledninger mélrettet virksomhederne og deres radgivere.

¢ Stette til uddannelsessektoren i fbm. uddannelseselementer indenfor ikt-
baseret serviceinnovation med fokus pd FM som en del af operationel service.

De udviklede ydelser i form af software-platforme og innovationsverktejer- og
processer, skal indgd som komponenter i instituttets overordnede metode og
verktejs-portefolje indenfor pervasive computing, saledes at de kan stilles til
rddighed for erhvervslivets serviceinnovation fremadrettet.

Aktivitetsplanens
indhold

Aktivitetsplanen omfatter F&I indenfor de 3 delaktiviteter, der er argumenteret
for under Formal og Mélgruppe. Vi arbejder ud fra en model, hvor de
teknologiudviklende aktiviteter (1 og 2) er at opfatte som pilotprojekter, hvori
omrade 3 integreres. Hvert pilotprojekt indeholder et antal cases, se
beskrivelserne nedenfor. De to teknologiudviklende aktivitetsomrdder har en
raekke unikke cases knyttet til hvert sit pilotprojekt, mens aktiviteterne i det 3.
aktivitetsomrade indgér i de cases, der forgdr som en del af de 2
teknologiudviklende pilotprojekter, jf. fig.1. Omrade 3 har séledes ikke sine egne,
serskilte cases.

En case i et pilotprojekt tager ca. 1 ir og resultatet er en demonstrator péd en del af
en ikt-serviceplatform, der har varet pilottestet i realistiske omgivelser. Der er
typisk 1-3 virksomheder og eller brancheforeninger foruden Alexandra involveret
i et caseforleb. Caseforlobet er rettet imod at udvikle en forskningsbaseret
teknologisk demonstrator, der lgser en udfordring for de deltagende
virksomheder indenfor enten mobile services (1) eller servicefallesskaber for
facility management (2). Resultatet af en case kan fores videre i en efterfolgende
case, evt. med nye deltagere, der udvikler og kvalificerer den opniede losning
eller det kan fares videre i en produktprototype. Casen indeholder altid et
parallelt forskningsbaseret forretningsspor og brugerinddragelses spor med
henblik pé at opnd indsigt i, hvordan der laves virksomhedstilpassede lgsninger,
som de deltagende virksomheder kan nyttiggere efterfolgende. Disse aktiviteter
er indlejret i casene og generaliseres og systematiseres i delaktivitet 3. En case er
sdledes den integrerende faktor mellem de teknologiudviklende delaktiviteter og
proces/varktejsaktiviteten.

Aktorfokuseringen bliver kaeedet sammen med de virksomheder, der udger det
potentielle marked for den ikt-baserede serviceinnovation, dvs. inddragelse af
den omgivende kontekst for de konkrete cases. Det betyder, at organiseringen af
casen involverer de led i vaerdikaden, der ligger for og efter den teknologiske
demonstrator. Dette er sarligt vigtigt i forbindelse med aktivitetsomride 2, hvor
det er vigtigt at inddrage de virksomheder, der skal aftage de teknologiske
komponenter og den software, der udvikles, savel som inddragelse af de
virksomheder, der vil kunne taenkes at drifte servicefallesskaberne for
operationel service.

Endelig er videnspredningen fra casene koblet pd gennem
erfaringsdokumentation p& web og video-baseret prasentation af cases med
henblik pé sikre den videre formidling af lesningerne og deres metoder og
processer. Dette dokumentationsmateriale skal benyttes bdde pad Web og til den
rekke af formidlingsarrangementer og virksomhedsbeseg, der er planlagt. Det er
vigtigt til service erhvervene som malgruppe, at have meget konkret og
erfaringsbaseret dokumentation samt scenariebaseret preesentation i form af video
med fra arbejdssituationer og voxpops med ledelsesreprasentanter omkring
vardiskabelsen. Dette kan klargere for ikke-case virksomheder, hvordan den
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udviklede teknologi og de tilherende forretningsmodeller kan tilpasses deres
virkelighed, samt hvilke ressourcemessige problemstillinger der er for dem.

Fig. 2 nedenfor viser strukturen i den samlede pilotprojektmodel, samt hvilke
aktarer, der inddrages i hvilke dele af resultatkontraktens arbejde.

Fig. 2: pilotprojekt model for resultatkontrakten

Videnspredning fra *Tilpasning af cases og
P g ressourceforbrug til ikke

pilotprojekter case-deltagende SMVer
Kontekst for eMarked og Verdikade for
pilotprojekter de konkrete cases

. . *5-8 cases med inddagelse af
2 pllotprOJekter virksomheder og forskere
fraalle 3 aktivitetsomrader

Nedenfor folger en faglig beskrivelse af aktiviteterne i de 3 delomrdder:

1. Mobile dokumentations-, instruktions- og kommunikationsservices
Formalet er at udvikle en ikt-serviceplatform, der kan understette services
indenfor dokumentation, kommunikation og instruktion i operationel service.
Platformen vil blive opbygget i en lagdelt service orienteret arkitektur (SOA)
(illustreret nedenfor) baseret pa de geengse Web-standarder. Det nyskabende er
integrationen af mobile lokations-sensitive funktioner, der kan koble
informationer til ting og steder.

L

e —
Radgiver Instruktions Dokumentations Adgangskontrol
server server server server

Et succeskriterium er, at teknologien er semlos og ikke kraever at brugeren skifter
mellem forskellige teknologier/platforme, samtidig med at det skal vare robust
og lettilgeengelig teknologi med entydig interaktion. Alt sammen services, der
gerne skal foregd uden at medarbejdere skal bruge unedig tid pa at specificere,
hvem han/hun er, hvad han/hun har af s@rlige praeferencer, eller hvor han/hun er
pa det konkrete tidspunkt. Instruktion er et ssmmensat omrade, der bade handler
om instruktion vedr. udstyr og arbejdsprocesser, savel som det handler om
losninger, der kan give instruktion pd mobile og lokations-sensitive medier, pa
det sprog eller den interaktionsform (visuel, auditiv eller skrift) som
medarbejderen forstdr bedst. Disse lgsninger er baseret pd mobil-teknologi med
statte til lokationsbestemmelse ved hjelp af NFC (RFID tags) eller GPS.
Teknologien skal tage hajde for, at arbejdet udferes under et tidspres, hvor
brugen af ikt klart har et sekundeert fokus. Dermed er det kritisk for
brugbarheden af disse services, at interaktionen er enkel og letforstaelig med
brug af f.eks. visuel og auditiv interaktion samt visning/afleesning af “’tags” f.eks.
elektroniske RFID tags. I forbindelse med kommunikationsudfordringen i
operationel service drejer det sig om at overfere viden fra erfarne medarbejdere
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pa andre lokaliteter. Til dette kan instruktions- og dokumentationsvarktejerne

suppleres med mobil audio/video kommunikation, der tillader gestik, udpegning,

handtegning og fjernvisning af et problem. Her kan hentes inspiration og

omsettes af erfaringer fra distance leringssystemer og telemedicin/healthcare

omradet som instituttet har erfaring med fra andre projekter. Delaktiviteten

omfatter forskning og udvikling indenfor:

a) Analyse og design af prototyper i samarbejde med brugere og kunder i de
udvalgte cases indenfor pilotprojektet,

b) Forskningsbaseret udvikling af teknologiske komponenter og software,

c¢) Forskningsbaserede forretningsmodeller for serviceinnovation og modeller for
implementering af teknologien

Der vil blive gennemfort 3-5 succesive cases, hvor deltagende virksomheders

data benyttes i testbrug eller brugslignende afprevning.

2. Servicefzllesskaber for facility management

For at kunne udvikle og implementere tilpassede servicefellesskaber, der retter
sig mod facility management arbejde udfert pa de samme lokationer, er det
nedvendigt, at udvikle standard bygningsmodeller, der kan annoteres med
forskellige lag af informationer, der knytter sig til de forskellige serviceopgaver,
der udferes i bygningerne. Der vil blive udviklet prototyper pa services baseret
pa en annoterbar bygningsmodel-server, der kan distribuere bygningsmodeller
med lag af informationer i KML-formatet til visning pd Google Earth/Maps.
Disse udvekslingsformater er blevet de facto standarder og kan tilgas via fzlles
services pd savel almindelige computer platforme som pa mobile enheder.
Platformen vil blive opbygget i en lagdelt SOA (illustreret nedenfor) baseret pé
de gengse Web-standarder og bygningsmodelformater som f.eks. IFC. Det
nyskabende er integrationen af lagdelte spatiale data til indenders omgivelser.

server et

Sadanne services kan udvikles baseret pd Alexandras tidligere aktiviteter

omkring bygningsmodeller i B-processer projektet samt location model

aktiviteterne i Galileo-projektet. Prototyperne vil blive udviklet og afprovet i

feellesskab med nogle fa udvalgte facility management virksomheder.

Delaktiviteten inkluderer:

a) Analyse og design af prototyper i samarbejde med brugere og kunder i de
udvalgte cases indenfor pilotprojektet,

b) Forskningsbaseret udvikling af teknologiske komponenter og software til
deling af facility management informationer

c) Forskningsbaseret udvikling af forretningsmodeller for serviceinnovation pé
tvaers af SMV fellesskaber samt modeller for denne type af serviceinnovation

Der vil blive gennemfort 2-3 succesive case-projekter, hvor deltagende

virksomheders data benyttes i testbrug eller brugslignende afprevning.

3. Innovationsprocesser- og veerktejer for ikt-baseret serviceinnovation
Aktivitetsomradet skal sikre, at den udviklede teknologi under pkt. 1 og 2 bliver
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nyttiggjort i erhvervslivet og den offentlige sektor, sdvel som de konkret

anvendte metoder og modeller bliver konceptualiseret, videreudviklet og

systematiseret pa en made, s denne viden kan formidles til omverden for

resultatkontrakten, jf. fig. 2: videnspredning fra pilotprojekterne.

Deltagerne i delaktivitet 3 er i forste omgang deltagerne i pilotprojekternes cases

og akterer i casens kontekst. De konkrete aktiviteter i forretningssporet og

brugerinddragelsessporet er tidsligt og indholdsmessigt knyttet til den

forskningsbaserede teknologiudvikling og de resultater af ikt-baseret

serviceinnovation, som casene frembringer. Dvs. forretningsudviklingen sker i

relation til de konkrete teknologiske demonstratorer.

Samtidig er det delaktivitetens formal at levere input og substans til

videnformidlingen, bade fagligt, metodisk og processuelt. Dermed er aktererne i

dette aktivitetsomrade ogsa de virksomheder, der ikke deltager direkte i casene,

men derimod deltager i de resulterende videnspredningsaktiviteter

Konkrete indholdsmessige aktiviteter, som bidrager til verktejskassen af

processer og metoder til serviceinnovation og som bidrager til

videnspredningsaktiviteterne er:

® Udvikling og udferelse af metodeeksperimenter i forhold til
brugerinddragelse og behovsafdekning

¢ Udvikling af metoder til risikovurdering og teknologiimplementering

* Afd=zkning af verdikede og kontekst for serviceinnovationen

* Afdekning af kritiske succesfaktorer for anvendelsen af de konkrete
teknologier med henblik pa viden om, hvordan andre virksomheder kan
tilpasse og anvende teknologien i henhold til deres kontekst og
ressourcesituation.

Med henblik pé udvikling og atholdelse af videnspredningsaktiviteter, s&

indeholder denne aktivitet ogsa konkrete videnspredningsaktiviteter (se afsnittet

om videnspredning- og formidling) sa vel som den indeholder aktiviteter, der

sikrer udnyttelse af eksisterende og nye platforme for formidling som fx iKraft

projektets agenter, innovationsnetvaerk mv. (Se listen af projekter med synergi til

denne resultatkontrakt).

Koordinering og
samspil med
andre FoU-
aktiviteter

F&l-aktiviteter der kan give eller opnd synergi med denne aktivitetet:

* SIASS: Sikre Innovative Administrative Systemer i Skyen, finansieret af
Region Midtlylland, fokus pa forretning og service

* HandiVision, arbejder med brugerdreven serviceinnovation i
hjelpemiddelbranchen

* Qalileo platformen, der er et forskningsprojekt om inden- og
udenderspositionering, HTF-finansieret

¢ iKraft-projektet, finansieret af Region MidtJylland, der har fokus pa SMV
innovation og flere graenseflader til serviceinnovation i de konkrete
samarbejder med virksomhederne i regionen. Projektets fundament er 6
agenter, hvis opgave det er at etablere samarbejde mellem virksomheder og
videnmiljeet. Projektet selv er ikke en decideret forskningsaktivitet, men dets
resultater er forskningsbaserede aktiviteter for SMVerne og videnspredning i
fht ikt’s rolle i innovation.

* Innovationsnetvark for serviceinnovation (under ansggning)

® B-processor projekt om bygningsmodeller.

* First Motion, Interreg 4B EU-projekt om serviceinnovation og
forretningsmodeller indenfor oplevelsesmedier

® Open Minds om abne, teknologidrevne innovationsprocesser indenfor
oplevelse, byggeri og fadevarer, RTI-finansieret

* ABT-fondsprojektet om dagstruktur for autister, teknologidrevet
serviceinnovation i de interne forretningsprocesser,

* Innovation og standarder (Dansk Standard er projektleder), finansieret af
NICe, der handler om den rolle standarder spiller i serviceinnovation
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® Center for Facility Management v. centerleder Per Anker Jensen, DTU,
http://www.cfm.dtu.dk/Forskningsprojekter.aspx

Koordinering med andre GTS-projekter i Alexandra

Denne aktivitet er koordineret med teknologiudviklingen i Alexandras evrige 3
resultatkontrakter, idet serviceinnovation er en oplagt made yderligere at
nyttiggere de teknologiske, der udvikles indenfor fx cloud computing, sikkerhed,
kontekst sensitive systemer og ’the internet of things’.

Formidlings- og
spredningseffekt:

En del af formidlings- og spredningseffekten vil i praksis foregd gennem
kompetenceudvikling hos de involverede virksomheder og deres medarbejdere
igennem caseforlebene i pilotprojekterne.

Formidling og spredning i forbindelse med bade forskningssamarbejdet og
aktiviteter for udvikling af de generiske innovationsverktgjer, vil dels basere sig
pa de formidlings- og spredningsmekanismer, som Alexandra Instituttet rdder
over, og dels basere sig pd de formidlingstyper, der er beskrevet pa neste side og
igen under milepalene. Vi er partnere i en ansegning om et Innovationsnetvaerk
for serviceinnovation, hvor viden fra dette aktivitetsomrade kan formidles, og
dermed fremmes netvaerkets generelle innovationshgjde.

Nedenstdende tabel 2 giver et overblik over de videnspredningsaktiviteter, der vil
blive koblet sammen med delaktiviteterne baseret pd den beskrevne
pilotprojektmodel, og dermed beskriver den ogsa samspillet mellem de konkrete
cases og videnspredningen. Efterfolgende beskrives
videnspredningsaktiviteterne.

Tabel 2: Pilotprojekterne og samspillet med videnspredning

Case aktiviteter: prototyping Spredning af RK aktiviteter
Viden- Arrangemen-  Inddragelse af SMVere i Portal m. services.  Videnspredning til de
spredning —ter og idé cases, SMV vinkel p& Besag hos identificerede aktarer i
genererings- formidling og spreding af virksomheder, idé-  casens kontekst.
workshops, der koncepter fra omrade 3 genererings forlgb, Afklaring af hvilke
skaber fokus  vedrgrende teknologierne for virksomheder,  koncepter og
pacasene og  sely, risikovurdering, der ikke har veeret  teknologier virker
pa SMVeres  teknologi implementering med i casene, under hvilke
behov og samt arbejde med, hvordan  kobling af Ai- omsteendigheder,
ressourcer. Ud  teknologierne kan tilpasses  projekter og markedssegmentering
af deltagerne  SMVerne og deres generel
kan der efter ressourcer videnspredning
behov veelges
SMVer til
casene.

Rekruttering til casedeltagelse vil dels foregd gennem &bne arrangementer,
hvor vi inviterer mulige samarbejdspartnere til casene og dels vil det forega
gennem vores netverk og det arbejde, i-Kraft agenterne kan leegge ind at
finde interesserede virksomheder i mélgruppen. Der vil vaere mindst 2 4bne
rekrutteringsarrangementer med en gnsket deltagelse pd 7-8 virksomheder i
malgruppen til hvert arrangement. Hertil kommer arbejdet med at afdaekke

de konkrete cases vaerdikeder og potentielle marked, hvilket vil involverer

11/15



5-10 virksomheder i konteksten til hver af de 5-8 konkrete cases.
Videnspredningsseminarer er en form for formidling, der minder om
faglige dage eller mini-konferencer. Det er abne seminarer, der er malrettet
enten en specifik delbranche af operationel service eller en specifik del af
teknologien eller metoderne til serviceinnovation. Deltagelsen vil vere 10-15
virksomheder fordelt pd 4 sddanne seminarer i hele kontraktperioden.
Seminarerne vil vaere udtryk for tilpasning af den forskningsbaserede viden
til de virksomheder i malgruppen, der ikke deltager direkte i casene.
Casedeltagelse er en intensiv involvering af virksomhederne i malgruppen i
kontraktens 5-8 cases, hvor der udvikles tilpassede teknologiske og
forretningsmeessige losninger baseret pa brugerinddragelse og casens
kontekst.

Idégenereringsforleb er en videnspredningsaktivitet, der involverer
virksomheder i casens kontekst og andre virksomheder, der er identificeret
som potentielle kabere af teknologielementer eller ydelser fra
resultatkontraktens aktivitetsomrader. I lgbet af kontraktperioden vil vi
aftholde 10-12 idégenereringsforleb med deltagelse af 1-2 virksomheder pr.
forleb. En alternativ model kan vere faerre forlob med flere virksomheder,
hvilket kan veere malrettet klynger af virksomheder i mélgruppen.
Deltagelse pa eksterne videnspredningsarrangementer vil vaere en
naturlig del af videnspredningen, hvor forskerne pa resultatkontraktens
aktivitetsomrader formidler viden og erfaringer ind i andres sammenhange.
Kan vere bade ved andre virksomheder, 1 innovationsnetverkene eller
forankret andetsteds i innovationssystemet. Dette kan ogsa forega i hele
kontraktperioden.

Virksomhedsbeseg er en form for videnspredning, som vi har meget gode
erfaringer med i Alexandra, da besegene dbner for virksomhedernes
specifikke krav og ensker til teknologitilpasninger og udfordringer i forhold
til risici, ressourcer og implementering af teknologi. Formen er 1-2
medarbejdere fra Alexandra besoger en virksomhed og giver 1-3
anbefalinger pé, hvordan de kan komme i gang med at bruge teknologien
eller metoderne fra resultatkontrakten, bl.a. pd baggrund af de vejledninger,
der vil blive skrevet (se under publikationer) og portalen/hjemmesiden. Der
vil i hele resultatkontrakten veere 25-30 af sidanne besgg. Besog kan
undervejs danne grundlag for rekruttering til casene. Behovene for forsggene
kan opsamles i andre dele af Alexandras aktiviteter, fx via i-Kraft projektets
agenter eller via netvaerkene.

Portal-services samler erfaringer og services og formidler dem online pa en
portal/hjemmeside, hvor services formidles og stilles til rddighed i prototype
form hvor virksomheder kan registrere sig og etablere faelles omrader for de
services de vil benytte og del.

Publikationer fra resultatkontrakten vil veere 5-8 forskningsbaserede artikler
samt 2-4 vejledninger, der h&ndbogsagtigt’ formidler udfordringer og
forbedringer ved ikt-baseret serviceinnovation til malgruppen.
Vejledningerne er ogséd udtryk for tilpasningen af den forskningsbaserede
viden til de virksomheder i malgrupper, der ikke deltager direkte i casene.
Alexandra har erfaringer med at udforme vejledninger i samarbejde med
Dansk Standard.

Synergi med andre projekter er en oplagt mulighed for videnspredning for
denne resultatkontrakt. Indlysende er mulighederne gennem
innovationsnetvarket for serviceinnovation (er under ansggning) samt i-
Kraftprojektet, hvis formél er it som innovativ drivkraft blandt SMVerne.
Men en lang rekke andre projekter er navnt under koordineringsfeltet
ovenfor.

Via samarbejde med ikt- og designuddannelser ved AU, AU-HIH, DTU og
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andre forskningsinstitutioner involveres relevante afgangsstuderende der
efterfolgende formidler viden til virksomheder. Dette kan ske fx gennem
studerendes praktikperioder ved Alexandra, opgavevejledning, gennem
undervisning pa uddannelserne eller rddgivning i opdatering af
uddannelserne.

Et egentlig salg af teknologiske services baseret pd den nye viden, der er udviklet
gennem alle 3 aktivitetspunkter, forventes forst i den sidste del af
resultatkontraktperioden. Salget af teknologiske services forventes at blive kadet
sammen med de to vaerktejskasser, vejledninger og dokumentation og andre
generiske resultater i kombination med rddgivningsservices.

Centrale
kompetencer
involveret i FoU-
projektet

* Forsknings- og innovationschef Camilla Kolsen (projektleder)

* Forsknings- og innovationschef Kaj Grenbeak (teknisk ansvarlig)
* Forsknings- og innovationschef Eva Bjerrum

* F&I specialist Morten H. Mgller

* F&I specialist Nicolaj C. Christensen

* F&I specialist Tejs Scharling

* Konsulent Christian Nielsen

* F&I specialist Peter Nielsen

® F&l specialist Anne B. Fangel

Milepzele ar 1

F&I indikatorer

* Jgangs®tning af 2-3 konkrete cases med partner fra operationel service og
forskere indenfor pilotprojekterne,

* FEt notat vedr. state-of-the-art indenfor teknologiske lgsninger og
forretningsmaessige aspekter relevant for udvalgte cases,

* En kravspecifikation og initielt design pa teknologiske og software
komponenter, der indgar i casene

* Etnotat vedr. udvikling af eksperimenter med metoder og processer, der

involverer relevante brugere og medarbejdere fra de konkrete cases

Afholdelse af én workshop som opstart af udviklingen af service-platformene

1-2 internationale publikationer

* Mindst én felles F&I aktivitet igangsat med udvalgte nationale og
internationale forskningssamarbejdspartnere, herunder afsegning af
uddannelsesmessige samarbejdsmuligheder

Malgruppeservice aktiviteter

® Mindst 2 artikler publiceret i relevante fagmedier leest af malgruppen for
operationel service

® Afholdelse af 2 ’rekrutteringsseminarer’ med malgruppen,

* 1 rapport, som afdekker relevante verdikeder og markeder for de konkrete

cases

1 videnspedningsseminar fokuseret pé ikt-baseret serviceinnovation

Deltagelse i 1-2 praesentationer ved eksternt arrangerede

videnspredningsarrangementer sdsom erhvervsklubber, konferencer o.a.

3 idégenereringsworkshops

1-2 malgrupperettede publikationer, der redeger for state-of-the-art og kan

inspirere til deltagelse i aktivitetsomradet

* 5 virksomhedsbesag i relation til aktivitetsomrdderne

* Etablering af hjemmeside for den viden, som aktiviteten genererer
L[]

Milepzele ar 2

F&I indikatorer

* Igangs®tning af 2-3 nye cases indenfor pilotprojekterne

® 1-2 demonstratorer ferdiggjorte til anden anvendelse

* 1 forskningsseminar med nationale og internationale deltagere

1 nyt forskningsprojekt i relation til omrédet ansegt og godkendt, evt. i
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Milepzele ar 2

F&I indikatorer

* Igangs®tning af 2-3 nye cases indenfor pilotprojekterne

® 1-2 demonstratorer ferdiggjorte til anden anvendelse

¢ 1 forskningsseminar med nationale og internationale deltagere

* 1 nyt forskningsprojekt i relation til omradet ansggt og godkendt, evt. i
relation samarbejdsprojekterne under det helt nye call fra DSF Smé og
mellemstore virksomheder inviteres til forskningssamarbejde under DSF”.

® 2-4 internationale publikationer

Malgruppeservice

® 2-3 artikler publiceret i relevante fagmedier laest af malgruppen for
operationel service

* Mindst 1 case demonstreret i "real-life’ pilotdrift

* Afholdelse af 4-5 idégenereringsworkshops med malgruppen fokuseret pd
anvendelse af ikt i serviceinnovation

* Udvidelse af rapport vedr. afdekning af relevante vaerdikaeder og markeder
for de konkrete cases, hvis det adskiller sig fra de konkrete cases i ar 1

* Deltagelse i 1-2 preesentationer ved eksternt arrangerede
videnspredningsarrangementer sdsom erhvervsklubber, konferencer, o.a.

* Afholdelse af 1 videnspredningsseminar, teknologisk indholdsfokus

® Videreudvikling af hjemmesiden med case-stories, videomateriale mv.

* 1. version af vejledningerne er klar, 2 vejledninger montet pd operationel
service, 1 vejledning generelt om serviceinnovation

® 10 virksomhedsbesgg i relation til aktivitetsomraderne

Milepzele ar 3

F&I indikatorer

® 3 demonstratorer ferdiggjorte til anden anvendelse

® (asene ferdiggeres, minimum 5-8 cases

* Tvergiende temaer feerdiggeres og formidles i en form, s de kan indga i
vaerkteojskasserne

* Begge varktegjskasser og radgivningskoncepter faerdiggores

* Minimum 2 rddgivningsforleb for SMVere udvikles, afpraves og kvalificeres,

* Input til forskningsbaseret undervisningselementer om serviceinnovation
feerdiggeres i samarbejde med relevante universitetsuddannelser eller andre
uddannelsesniveauer, fx diplomniveauet

® 2-4 internationale publikationer

® 1 forskerseminar

Malgruppeservice

® Mindst 3 artikler publiceret i relevante fagmedier lest af malgruppen for
operationel service

* Mindst 1 case demonstreret i 'real-life’ pilotdrift

* Afholdelse af 3-5 idégenereringsworkshops med mélgruppen, hvor
malgruppen udvides generelt til servicesektoren, fokuseret pd hvordan andre
kan bruge erfaringerne og teknologierne fra caseprojekterne

* Afholdelse af 3 videnspredningsseminarer, fokus pA SMVere og igangsatning
af serviceinnovation i SMVere

* Deltagelse i 1-2 praesentationer ved eksternt arrangerede

1 Service Innovation — Innovation i serviceerhvervene, F&I, s.3
", Typologibetegnelsen pé de to brancher er fra F&I hhv. Stattefunktioner og operationel
service samt Distribution af varer og personer.
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" ESCO er en forkortelse for ’Energy saving companies’, der hjalper forbrugerne eller virksomhederne med at
spare energi, dvs. de stiller deres viden og kompetencer til radighed. Dette foregar som et samarbejde mellem
ESCO-virksomheden og slutbrugeren.

" Dette har vi bl.a. afklaret i dialog med relevante brancheforeninger samt virksomheder indenfor malgruppen.
¥ Som bl.a. formuleret pa *bedreinnovation.dk” under temaet ’serviceinnovation’.
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