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noget ud af vores investeringer ved at bruge den viden, vi far
gennem projekterne,” fortzeller Flemming Paasch.

Derfor er malet sa vidt muligt at flytte produkterne over i
Easyfood's eget produktsortiment, som salges pa mere
traditionel vis gennem grossister.

"Indtjeningen i farste fase er ikke n@dvendigvis saerlig hgj. Men
det bliver den, hvis man kan genanvende produktet. Det ggr vi
f.eks. ved at udvikle et produkt til en kunde i Frankrig og fa lov til
at selge det i Danmark — evt. i en lidt anden variant.”

17 Ved at involvere kunder og brugere sa tidligt
som muligt, er man mere sikker pa at ramme
rigtigt. Det forpligter p& en anden méade, nar man

selv har veeret med i udviklingsprocessen. 11
Flemming Paasch, adm. direkter Easyfood A/S.

Ca. 95 pct. af produkterne i det faste sortiment er blevet til pa
baggrund af et udviklingsprojekt med en kunde.

Forretningsmodellen har baret frugt. | 2008 havde virksomheden
en omsatning pa 147,5 mio. kr., hvilket er 20 pct. mere end aret
far, hvor der blev omsat for knap 122 mio. kr. Trods finanskrisen

forventer Flemming Paasch en fortsat vaekst i 2009 pa 20 pct.

Samarbejde med Dansk Supermarked

Innovationschef Kirsten Mgller Jensen forteeller, at produkterne
fra det seneste projekt, som er udviklet i taet samarbejde med
Dansk Supermarked, allerede er faldet godt i forbrugernes smag.
De blev lanceret i Fatex og Bilka i hele landet 1. april.

"Vi har altid haft et taet samarbejde med Dansk Supermarked, der
har egne bagerier i en lang raekke af deres butikker. Vi fungerer
naermest som deres udviklingsafdeling i forbindelse med konkrete
udviklingsopgaver. | oktober kontaktede de os, fordi de gnskede et
helt nyt produktsortiment i bagerafdelingerne,” siger hun.

Sortimentet traengte til fornyelse efter flere ar med stort set
samme slags convenienceprodukter i sortimentet.

Med udgangspunkt i en feelles projektplan og kravspecifikation,
samt mgder med bagermestrene og beslutningstagere fra Dansk
Supermarked udarbejdede Easyfood 50 prototyper. Ni af
produkterne blev valgt ud.

Ud til slutbrugerne

"I januar lavede vi en lille produktion af de ni produkter, som
skulle testes i tre uger i to udvalgte butikker i Jylland og en pa
Sjeelland. Efterfalgende tog vi ud i butikkerne og talte med

Fakta:

ekspedienterne og de ansvarlige om, hvordan det var gaet. Det
farste sted var der nogle af produkterne, som slet ikke solgte.
Men der blev solgt mange af de samme produkter i den anden
butik,” fortzeller Kirsten Mgller Jensen.

Det viste sig, at de to butikker praesenterede produkterne meget
forskelligt. | den ene 1a de grove fuldkornspglsehorn ved siden af
de almindelige, som er det eneste tilbagevaerende produkt fra
det gamle sortiment. Men der var faerre af de lidt sundere
pelsehorn, og de var ikke specielt synlige i forhold til de andre.

“Eksponeringen var en del bedre i den butik, hvor de solgte godt.
Det gav os en indsigt i, at ekspedienterne ogsa spiller en vigtig
rolle, da de skal praesentere produkterne.”

De interviewede ekspedienterne om, hvordan folk havde taget
imod det nye sortiment, og om de havde lagt maerke til, at stort
set alle produkterne var blevet skiftet ud. Forbavsende fa havde
spurgt efter de gamle. Kirsten Mgller Jensen pointerer: “Der er
altid nogle ting, man bliver overrasket over, nar man inddrager
brugerne”.

Adgang til viden

| det hele taget er det teette samarbejde med kunderne yderst
veerdifuldt, da Easyfood far adgang til den viden, de store
internationale og danske kaeder har om deres brugere.

17 Det er i hvert fald ikke udviklingsbudgettet,

man skal spare pa. 1
Flemming Paasch, adm direkter Easyfood A/S,
om innovation i krisetider.

“Vi har ikke et varemarke, som henvender sig direkte til
slutbrugerne. Derfor skal vi differentiere os fra konkurrenterne
ved at tilbyde kunderne eksklusive produkter, som er skraedder-
syet til deres malgruppe. Det vil vaere ressourcespild ikke at
anvende de omfattende brugerundersggelser, kunden ofte
allerede har lavet,” fortzeller Flemming Paasch.

Han pointerer, at brugerdreven innovation er vigtigere end
nogensinde nu, hvor krisen kradser og pengene sidder bedre fast
i lommerne.

“Man kan jo lige sa godt forsgge at udvikle noget, som
forbrugerne rent faktisk vil kebe, og samtidig sikre sig mere
engagerede kunder. Det er i hvert fald ikke udviklingsbudgettet,
man skal spare pa,” siger Flemming Paasch.

Easyfood A/S er Danmarks tredje starste industribageri stiftet i 2000. Virksomheden, der har 98 ansatte og ligger i Kolding,
leverer til bl.a. store kaeder som McDonald’s og franske Quick. | 2008 havde virksomheden en omsaetning pa 147,5 mio. kr.



AMBULANCELIV

ELEKTRONISK JOURNAL GIVER
MERE TID TIL AT REDDE LIV

EN ELEKTRONISK AMBULANCEJOURNAL GIVER
REDDERNE OG AKUTMODTAGELSERNE | NORD-
JYLLAND MERE TID TIL PATIENTERNE. VED AT
OBSERVERE OG INTERVIEWE BRUGERNE HAR
FIRMAET BAG JOURNALEN FUNDET CENTRALE
PROBLEMER | ARBEJIDSGANGENE. RESULTATET ER
ET SYSTEM MED STORT GKONOMISK POTENTIALE.

Alle ambulancer i Region Nordjylland er i dag udstyret med en
elektronisk ambulancejournal, amPHI, som kan sende informatio-
ner om patientens tilstand til hospitalet fer ankomst. Det har
lettet den administrative byrde for redderne savel som personalet
pa akutmodtagelserne, hvilket frigiver mere tid til patienterne.

"Projektet startede i 2001, hvor vi var i dialog med laeger om
nogle af de problemer og mangler, de havde i hverdagen.

Eksempelvis skulle redderne skrive journalerne manuelt pa papir,”

siger Erling Henningsen, adm. direkter i Judex A/S, som har
udviklet amPHI i taet samarbejde med Anaestesi Sektor Nordjyl-
land, ITSundhed Nordjyllands Amt og Falck A/S.

"Vi blev enige om, at det var en god idé at lave en elektronisk
ambulancejournal, og sggte offentlige midler fra Det Digitale
Nordjylland til at udvikle en prototype til en enkelt ambulance,
som kerte med den i et ar.”

Hjeelp fra studerende

| projektet fik de hjeelp fra datalogistuderende pa Aalborg
Universitet, som var med ude i ambulancerne og lave observati-
onsstudier og brugbarhedstest. Ved at fglge journalen gennem
hele patientforlgbet fandt de bl.a. ud af, at det ofte gar s&
steerkt, ndr patienten ankommer til hospitalet, at laegerne ikke
nar at se journalen far behandlingen. Samtidig var det et problem
for lzegerne, at de mange papir-journaler — omkring 30.000 om
aret — gjorde det vanskeligt at bruge specifikke data i forsknings-
sammenhange.

“De studerende tog redderne igennem nogle brugbarhedstest og
observerede dem undervejs. P4 den made fik vi indsigt i, hvad der
tog uhensigtsmaessigt lang tid, og hvad der virkede godt. Vi
fandt desuden frem til nye problemer, som vi sa var tvunget til at
overveje igen,” fortzeller udviklingschef John Gade.



Da det ikke er alle arbejdssituationer, brugerne selv er bevidste
om, blev der ogsa lavet videoobservationer.

Tidlig prototype

"For os handler det om meget tidligt at have en prototype klar,
som vi kan praesentere for de kommende brugere. Vi ved af
erfaring, at det kan vaere sveert at forestille sig, hvordan noget
beskrevet pa papir kommer til at se ud og fungere pa ens
arbejdsplads,” siger han.

17 For mig er det lige s interessant at kende
behovene som at finde en Igsning. 1)
John Gade, Udviklingschef Judex A/S.

Derfor var de hurtigt ude med papkassemodeller. Han forklarer,
at systemet er blevet justeret en del i forhold til de indledende
tanker pa baggrund af den indsigt, de har faet ved at involvere
brugerne.

"Flere af vores udviklere har vaeret med ude i ambulancerne og
pa akutmodtagelserne i nogle dage. Man skal vaere der sa leenge,
at der bliver talt frit i kaffepauserne. For det er typisk der,
frustrationerne kommer ud, nar noget ikke fungerer. For mig er
det lige sa interessant at kende behovene som at finde en
lgsning,” fortaeller John Gade.

Deres tilstedevaerelse betgd samtidig, at f.eks. redderne begyndte
at taenke over, hvad de gerne vil lave om i deres arbejdssituation.
"| starten madtes vi med brugerne to gange om ugen for at
samle op pa deres idéer og erfaringer med systemet. De bidrog
med mange spaendende Igsningsforslag. Det var alt fra sma
detaljer til re-design af hele systemet,” siger han.

Brugerne bliver ambassaderer

Brugerinvolveringen sikrer ogsa, at iseer dem, som har vaeret med
til at udvikle systemet, tager ejerskab over det og fungerer som
en slags ambassadgrer, forklarer John Gade.

"Vi hgrer kun om tilfredse brugere. Sa noget tyder pa, at vi har
valgt den helt rigtige fremgangsmade og lavet et system, som
passer til deres behov. Traditionelt har vi altid veeret i dialog med
brugerne meget tidligt i vores udviklingsprojekter, men brug-
barhedstesten var ny, og den metode vil jeg bestemt overveje at
bruge i andre projekter.”

Selvom amPHI har vaeret i alle Region Nordjyllands ambulancer i
snart fire ar, fortsaetter udviklingsarbejdet. For det er dels et krav,

Fakta:

at systemet Igbende skal kvalitetssikres, samtidig med at der
opstar nye anvendelsesmuligheder pa baggrund af brugernes
erfaringer.

Blandt andet har lzegerne og regionen faet et helt nyt datagrund-
lag, ligesom Falck stort set er blevet papirlgs i Nordjylland, da alt
vedrgrende journalerne er registeret i en topsikret database i
stedet for i mapper.

Supervisorer i regionen kan f.eks. bruge databasen til at beregne,
hvor mange ture der er kart, hvor hyppige diverse sygdomme og
skader er, hvor mange gange der er blevet taget EKG, og hvad
forbruget af diverse typer medicin er.

Stort skonomisk potentiale

Judex, der har 15 medarbejdere, har investeret et tocifret
millionbelgb i at udvikle systemet. Selvom investeringen endnu
ikke er tjent hjem, er forventningerne hgije.

“Vi nar breakeven, nar vi har solgt systemet til to regioner. Der er
sammenlagt ca. 500 ambulancer i alle regioner, og et system
koster omkring 100.000 kr. S& det gkonomiske potentiale er
stort,” siger Erling Henningsen.

Det svarer til ca. 50 mio. kr. Direktgren haber, at det pa sigt bliver
et landsdaekkende system.

"Vi har veeret i dialog med de fire gvrige regioner, og amPHI har
faet meget positiv opmaerksomhed. Men vi venter stadig pa en
udbudsrunde.”.

37 Man skal veere der s leenge, at der bliver talt
frit i kaffepauserne. For det er typisk der,
frustrationerne kommer ud, nar noget ikke
fungerer. 17
John Gade, Udviklingschef Judex A/S, om brugerobservation.

Dertil kommer hele det udenlandske marked, hvor der ikke findes
et tilsvarende system.

"Det er okay at have en reference i Nordjylland, men det vil have
en noget anden tyngde i forhold til udlandet, hvis det var et
nationalt dansk system,” siger Erling Henningsen.

Nar der indlgber et 112-opkald med en syg eller tilskadekommen person, skabes der automatisk en elektronisk ambulance-
journal med tid, sted, kontaktoplysninger mm. Alle nordjyske sygehuse, der har en skadestue, er koblet pa systemet og kan

folge med i igangvaerende ture og patientens tilstand.

Hvis eksempelvis sygeplejersken pa Aalborg Sygehus kan se pa skaermen, at tre ambulancer er pa vej til et trafikuheld, kan
vedkommende allerede dér gare sig tanker om, hvordan modtagelsen bedst organiseres. Nar ambulancen ankommer til
sygehuset, ligger der et print klar magen til en “gammeldags” ambulancejournal, som de afleverer sammen med patienten.

Kilde: www.redder.dk



studier blev der bl.a. anvendt videoobservationer, hvor man fulgte
livet pa Selund i forskellige situationer. Projektteamet tog billeder
og noter gennem hele dataindsamlingsprocessen.

37 Kombinationen af det brugerdrevne aspekt og
samarbejdet med private virksomheder
forventer vi kan give helt nye og speendende
lgsninger, der skaber veerdi for de ldre. 11
Anne Mette Fugleholm, direktar, Sundheds- og Omsorgsfor-
valtningen, Kebenhavns Kommune.

Ud af de etnografiske studier kom en imponerende maengde
data. Den store maengde blev ad flere omgange skaret ned til 15
sakaldte tematikker — en slags mellemregninger — der angav
forskellige omraders betydning for plejehjemsbeboeres livskvalitet
— f.eks. "Oplevelse af mad” eller “Det sociale liv".

Tre workshops

For at konkretisere og kvalificere datamaterialet har projektet
afholdt tre workshops. Pa den ferste skulle fagpersoner fra
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen kigge naermere pa
resultaterne, mens den anden havde deltagelse af en bredere
kreds, der ogsa omfattede beboere og medarbejdere fra Plejecen-
tret Selund. Her diskuterede man livskvalitet for plejehjemsbebo-
ere pa baggrund af de 15 tematikker.

Den tredje workshop var meget anderledes. Her var repraesen-
tanter fra forskellige virksomheder inviteret for at hgre, hvordan
de forstod undersggelsen, og om de kunne se gkonomiske
muligheder i at ga med i innovationsarbejdet. Pa workshoppen
deltog 12 virksomhedsrepraesentanter fra naesten lige sa mange
virksomheder.

Det blev besluttet at skaere de 15 tematikker ned til otte
innovationsspor — dvs. handlingsorienterede innovationsretninger,
som private virksomheder kunne falge. Eksempelvis “mad- og

maltidsdesign”, "hjzelp til selvhjeelp” og “medicinering og
medicinindtag”.

Stor interesse fra private virksomheder

Projektet gik derefter ind i sin anden fase, der handler om
sammen med private virksomheder at udvikle konkrete produkter
og services, der kan forbedre livskvaliteten for plejehjemsbeboere.
| september 2008 afholdt projektet en konference, hvor

Fakta:

virksomheder og organisationer kunne melde sig, hvis de var
interesserede i at ga videre med et eller flere af de forskellige
innovationsspor.

Ved udgangen af 2008 havde projektet modtaget i alt 16
tilbagemeldinger fra private virksomheder, som gnskede at fa
hjeelp til at omsaette undersggelsesresultaterne til innovation i
egen virksomhed. Projektet har fortsat samarbejdet med 12
virksomheder.

Flere af virksomhederne er nu ved at vaere klar til at introducere
produkter og ydelser pa markedet. Og virksomhedernes ideer
spaender vidt. Lige fra betjening af solafskaermning over udvikling
af svinekadsprodukter til en teknologisk skeermlgsning, hvor den
enkelte plejehjemsbeboer far let adgang til kalender og
"huskefunktioner”.

Plejehjemsbeboerne har det sidste ord

Det er et krav til virksomhederne, at de i slutningen af deres
projekter skal teste deres prototyper sammen med beboere og
medarbejdere pa Plejecentret Seglund. Da projektet laegger stor
vaegt pa det brugerdrevne aspekt, er det vigtigt, at virksomhe-
derne jaevnlig besgger Sglund, s& man sikrer, at det er beboernes
behov og gnsker, der er med til at forme produkterne.

71 Indsigt fra brugerinddragelsen ma forventes
at resultere i mere malrettede produkter og
services til fordel for savel brugerne som

kommunen og virksomhederne. 17
Lise Lind, konsulent, Sundheds- og Omsorgsforvaltningen,
Kaebenhavns Kommune.

“Brugerdreven innovation giver netop mulighed for at udvikle
produkter m.v. sa teet pa brugernes behov som muligt, da
udviklingen jo sker i samarbejde med brugerne. Som en
sideeffekt kan virksomhederne drage stor nytte af alle de idéer
og tanker, som brugerne matte have til nye produkter og
services, som ikke ngdvendigvis udspringer af egne behov og
ansker, men af betragtninger fra deres omgivelser og hverdag.
Denne indsigt ma forventes at resultere i mere malrettede
produkter og services til fordel for savel brugerne som kommu-
nen og virksomhederne,” siger Lise Lind, konsulent i Sundheds-
og Omsorgsforvaltningen, Kebenhavns Kommune.

Der er i Kgbenhavns Kommune mere end 4.000 plejehjemsbeboere fordelt pa 52 plejehjem, hvor omkring 4.000 fuldtidsstillin-
ger sgrger for plejehjemsbeboernes ve og vel. Plejecentret Sglund ved sgerne er Danmarks sterste plejehjem med 430 beboere.
Projektet “Det gode aeldreliv” har modtaget 5,3 millioner kr. i statte fra Erhvervs- og Byggestyrelsens program for brugerdreven
innovation. Kgbenhavns Kommune samarbejder med Copenhagen Living Lab ApS om projektet.

13
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VANDKVALITET

ALLIANCE MED
AVANCEREDE BRUGERE

DEN DANSKE PUMPEVIRKSOMHED GRUNDFOS

ER BLANDT PIONERERNE INDEN FOR LEAD
USER-INNOVATION. DE SAKALDTE LEAD USERS ER
SAERLIGT KOMPETENTE OG INNOVATIVE BRUGERE.
VED AT INDDRAGE DEM | INNOVATIONSARBEJDET
KAN GRUNDFOS UDVIKLE PRODUKTER, DER
RAMMER FREMTIDENS BEHOV.

Grundfos har siden 1945 haft ry for at vaere innovativ, og
virksomhedens konkurrenceevne er taet forbundet med dens
evne til at innovere. Innovation er med til at skabe hgjere vaerdi
for brugerne og giver dermed Grundfos en konkurrencefordel
pa verdensmarkedet for pumper. | erkendelse af dette valgte
Grundfos' ledelse i 2006 at saette saerlig fokus pa brugerdreven
innovation som et strategisk fokusomréade for hele organisatio-
nen.

Grundfos’ produkter er ikke altid de billigste eller de teknologisk
mest avancerede pa markedet. Til gengzeld er virksomhedens
lgsninger altid blandt markedets mest gennemtaenkte og
tillidsvaekkende. Grundfos' saerlige position pa markedet gar det

derfor afggrende for virksomheden, at den hele tiden er i stand
til at vaere pa forkant med markedet. Det kan de sakaldte lead
users hjaelpe med.

“Grundfos konkurrerer pa innovative lgsninger. Lead user-tilgan-
gen er en god made for os til at finde og samle de rigtige menne-
sker og derigennem komme op med nye koncepter”, siger
Merethe Stjerne Thomsen, User focused Design Engineer i
Grundfos.

Mod nye koncepter

| maj 2007 besluttede Grundfos at gennemfgare et omfattende
projekt for at undersgge mulighederne i lead user-tilgangen.
Projektet havde et konkret formal — at hjaelpe Grundfos Water
Service med nye koncepter og forbedringer til det amerikanske
vandmarked.

Lead user-tilgangen til brugerdreven innovation er udviklet af den
amerikanske professor Eric Von Hippel fra Massachusetts Institute
of Technology (MIT). | lead user-innovation samler man seerligt
kompetente og innovative brugere, der oplever nye behov langt



tidligere end de fleste andre pa markedet — sakaldte lead users —
pa en workshop for sammen med dem at udvikle nye innovative
lgsninger, der kan lgse et udaekket behov.

17 Lead user tilgangen er en god made for os til
at finde og samle de rigtige mennesker og
derigennem komme op med nye koncepter. 17
Merethe Stjerne Thomsen, User focused Design Engineer,
Grundfos.

Ud pa vandvarkerne

Projektets ferste fase startede med internt i virksomheden at
kortlegge den eksisterende viden om vandbranchen. De mange
interviews med virksomhedens egne eksperter bidrog med
veerdifulde indsigter fra vandbranchen. Den interne kortlaegning
blev efterfulgt af en mere traditionel dataindsamling af specifik
viden om den amerikanske vandbranche.

Samtidig igangsatte man etnografiske studier for at identificere
nye trend-temaer, der kunne fungere som retningsgiver i de
senere lead user-workshops. | forbindelse med den etnografiske
dataindsamlingsproces blev der aflagt besag pa 12 vandvaerker
og salgskontorer i USA. Projekteamet tog billeder og noter i
forbindelse med observationsstudierne og dybdeinterviewede
efterfglgende de personer, som man havde observeret. Udbyttet
af de etnografiske studier blev en forelgbig udvaelgelse af 14
trend-temaer, der senere blev reduceret til tre.

1) “providing surveillance ability”, der omhandlede et lokaliseret
behov for maling af vandkvalitet 2) ”Advanced treatment
possibilities”, der omhandlede muligheden for forbedring af
vandkvalitet 3) “To addition reliable water resources”, der
omhandlede mulighederne for at sikre tilfarsel af vandressourcer
til tarre geografiske omrader.

At udveelge en lead user

| projektets anden fase skulle man udvaelge lead users inden for
de tre trend-temaer. Tre metoder er ofte brugt i den sammen-
haeng. Den mest succesfulde made at identificere trend-temaer-
nes lead users til projektet var Pyramiding. Metoden tager afszet i
en raekke videnpersoner, man beder om at pege pa de personer,
som, de mener, ved mest om et givent emne.

En anden made er Broadcasting. | metoden finder man frem til
lead users gennem forespargsler og spergsmal om et givent

Fakta:

emne pa forskellige relaterede internetfora. Broadcasting viste sig
dog ikke at vaere effektiv i forhold til malgruppen, da folk med
interesse for vandsystemer generelt ikke er szerligt aktive pa
internettet.

Den tredje metode, som blev brugt, var Content Analysis, hvor
man sgger efter relevante personer via medier og ved at tale med
saerligt relevante journalister.

Pa baggrund af de tre metoder fik Grundfos opbygget en liste
med 35 lead users. De var alle eksperter inden for et eller flere
af trend-temaerne og havde som avancerede brugere interesse i,
at der blev udviklet nye innovationer inden for temaerne. Man
endte med 11 lead users, hvoraf de otte kom fra vandbranchen
og tre fra andre relaterede brancher.

Workshop i Boston

Grundfos inviterede nu til en tre-dages workshop i Boston i USA.
De 11 lead users blev her inddelt i tre grupper — én for hvert af
de tre udvalgte trend-temaer fra projektets farste fase. Reprae-
sentanter fra Grundfos deltog i dem alle. Det endelig udfald af
workshoppen blev tre nye koncepter, som alle siden er blevet
implementeret i udviklingsprojekter hos Grundfos.

Leengst fremme er Grundfos med et nyt koncept, udviklet pa
baggrund af det trend tema, der omhandler behovet for at male
vandkvaliteten pa vandvaerkerne. Virksomheden arbejder i
gjeblikket pa et helt nyt forretningsomrade — et nyt bakterie-
sensorsystem, der inden for en overskuelig fremtid vil veere i
stand til at male vandkvaliteten pa vandvaerkerne.

17 Lead user-metoden er helt klart et af de

veerktajer, vi ogsa fremadrettet vil have i spil. 1
Merethe Stierne Thomsen, User focused Design Engineer,
Grundfos.

“Resultatet af projektet er nogle nye og relevante innovations-
koncepter, hvoraf flere er i udviklingsprojekter nu. Den bruger-
drevne tilgang har vaeret rigtig god til at fa os til at teenke ud
over rammerne og derved identificere nye koncepter og maske
ogsa forretningsomrader. At tage afsaet i reelle markedsbehov
er et krav for at sikre den fremtidige forretning og lead user-
metoden er helt klart et af de veerktgjer, vi ogsa fremadrettet vil
have i spil,” siger Merethe Stjerne Thomsen.

Grundfos er verdens starste producent af pumper, grundlagt i 1945 i Bjerringbro, hvor hovedsaedet stadig er placeret. Grundfos
havde i 2007 en omsaetning pa 16,8 milliarder danske kroner og 16.457 medarbejdere. Lead user-projektet pa vandomradet
har faet 3 millioner danske kroner fra Erhvervs- og Byggestyrelsens program for brugerdreven innovation. Grundfos har
samarbejdet med Massachusetts Institute of Technology (MIT) og Copenhagen Business School (CBS) om projektet
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AFFALDSHANDTERING

SPILLET OM FREMTIDENS
AFFALDSL@SNINGER

ET NYT BRAETSPIL KALDET "THE BOX” SKAL
HJZAELPE KOMMUNERNE MED AT INDDRAGE
BRUGERNE | UDVIKLINGEN AF NYE AFFALDS-
LASNINGER. SPILLET ER ET RESULTAT AF ET
SAMARBEJDE MELLEM VESTFORBRZAENDING,
DANMARKS DESIGNSKOLE OG EN RAKKE
DESIGN- OG ARKITEKTFIRMAER.

En flok barn med anden etnisk baggrund er samlet i storskralds-
rummet i boligselskabet Brgndby Nord. De har vaeret pa
genbrugsjagt og venter utalmodigt pa at fa tildelt point for de
ting, de har indsamlet. Batterier og elektronikaffald udlgser 30
point, gammelt tgj giver 20 point og flasker, pap og papir 10
point. En gruppe pa tre piger kan indkassere fagrstepraemien

— fladeboller til alle. De gik malrettet efter batterier og havde
indsamlet 83.

Genbrugsjagten er sat i vaerk, fordi det ofte er bgrnene, der gar
ned med affaldet i etagebyggeriet. Derfor udger de en vigtig
ressource for bedre affaldshandtering. Det er en af de erkendel-
ser, deltagerne i det tvaerfaglige projekt, Design Antropologisk

Innovations Model (DAIM), er naet frem til ved bl.a. at besgge
nogle af de ca. 1.200 beboere.

Episoden er fra et af tre miniprojekter, der danner baggrund for
det overordnede resultat af forskningsprojektet, hvor “The box”
— et spil om fremtidens affaldsl@sninger, er en del af afrapporte-
ringen.

Og der er brug for at teenke nyt. Hver dag efterlader en dansker
sig i snit syv kilo affald. Det stiller affaldsbranchen over for store
udfordringer at handtere de ca. 13 mio. tons affald om dret,
hvoraf stgrstedelen kan blive til nye ressourcer.

"Hos Vestforbraending har vi erkendt, at vi skal blive dygtigere til
at inddrage brugerne. Rigtig mange af vores tidligere systemer og
lgsninger er udviklet bag skrivebordet. Projektet har givet os en
stor teoretisk ballast om brugerinddragelse, et kendskab til, hvad
vores borgere ger sig af tanker om affald og konkrete redskaber
til at komme videre,” siger udviklingskonsulent Dan Boding-
Jensen, Vestforbraending.



Casen i Brgndby Nord viser, at der er et potentiale i at indrette
storskraldsrummet, sa det er nemt for bgrn at sortere affaldet.
Hvis der oven i kabet er en form for gevinst ved det, som eks. nye
fodboldmal nar de har samlet en bestemt maengde genanvende-
ligt affald, er det ekstra motiverende.

Affaldsbranchens matadorspil
Projektdeltagerne er samlet pa Danmarks Designskole for at
preve den faerdige prototype for ferste gang.

17 Hos Vestforbraending har vi erkendt, at vi
skal blive dygtigere til at inddrage brugerne.
Rigtig mange af vores tidligere systemer og

lgsninger er udviklet bag skrivebordet. 17
Dan Boding-Jensen, Udviklingskonsulent, Vestforbreending.

“Man kan kalde det affaldsbranchens matadorspil henvendt til
projektledere i kommunerne. | stedet for at formidle vores
resultater med brugerdreven innovation i en rapport har vi
udviklet en aeske med forskellige redskaber. P4 den made kan
man spille sig til fremtidens affaldslesninger og finde ud af hvilke
metoder, man kan bruge i et konkret udviklingsprojekt,” siger
Dan Boding-Jensen.

Pa bordet i madelokalet star tre spilleaesker. Hver indeholder en
spillevejledning, en postkortserie om affald i andre lande, fire
blanke spilleplader med forskellige kort, bl.a. med fakta og
fordomme om affald, samt tuscher, dukker, tyl, piberensere og
andre rekvisitter til at lave sma teaterstykker. Der er ogsa tre
magasiner i aesken, som detaljeret beskriver miniprojekterne, og
hvad man kan opna med brugerdreven innovation.

En gevinst for miljget og samfundet

"I fgrste omgang skal vi pa Vestforbraending vurdere resultaterne
af projektet og diskutere, hvordan vi vil bruge “The box" i
projekter fremover — bade internt og ude i vores 19 ejer-kommu-

"

ner.

Vestforbraending overvejer at koble spillet sammen med et
uddannelsesforlgb, da det kan veere en god og ngdvendig hjzelp,
at man bliver undervist i spillet og metoderne. Hvis det bliver en
succes, kan det pa sigt resultere i, at spillet udbredes til hele
affaldsbranchen.

"Hvis vi havde vaeret en privat virksomhed, ville vi maske vaere
mere fokuseret pa at tjene penge. Vi kan godt tillade os at se
spillet som en genvej til miljggevinster for hele samfundet. For vi
far jo ikke noget ud af, at man har darlige affaldslasninger andre
steder i landet,” forklarer han.

Fakta:

Affaldets helte

| et af de andre miniprojekter med titlen " Affaldets helte” var
skraldemandene i centrum. Projektdeltagere har vaeret med dem
pa storskraldstemning og glas- og papirindsamling. Det hele blev
filmet og fotograferet.

Efterfelgende blev det vist frem og diskuteret pa en workshop for
skraldemand, kommunale affaldsfolk og borgere. Den blev fulgt
op af en bustur, hvor de besggte hinandens “hjemmebaner”.
Undervejs blev der bl.a. diskuteret affaldsstativer, storskraldssorte-
ring og genbrug samt bedre kommunikation mellem skralde-
maend og kundeservice pa Vestforbraending.

Det sidste er allerede en realitet. Efter workshoppen sendte Tove
Steenberg, funktionsleder for kundeservice, nemlig sine
medarbejdere pa karetur med skraldemaendene.

“Samarbejdet er blevet langt bedre. Skraldemandene opfattede
maske lidt mine kollegaer i kundeservice som “nogle skrappe
tanter”, ndr de ringede med spgrgsmal og klager over, at
borgernes affald ikke var blevet hentet,” siger Dan Boding-Jensen.

Samtidig er sagsbehandlingen blevet mere effektiv, fordi de er
blevet bedre til hurtigt at finde ind til problemets kerne og i
faellesskab finde lasninger.

Fremtidens lagsninger slippes fri

Det er blevet tid til at prave spillet. Udfordringen lyder, hvordan
man kan sikre en bedre affaldshandtering i medelokalet. Vi far
uddelt kort med sma historier, som vi skal diskutere i grupper.

Et kort handler om hjemmelavede affaldslgsninger, et andet om
"ansvarslgse zoner” i det offentlige rum, som ingen holder rene.

Selvom der er ansat folk til at gare rent pa skolen, er det ikke
deres opgave at rydde op. Sa konsekvensen er ofte, at det flyder
med affald, indtil en eller anden bliver traet af at se pa det.

Selvi "The box's” egen baghave er der altsa behov for nye
brugervenlige affaldslgsninger.

Design Antropologisk Innovations Model er et tvaerfagligt forskningsprojekt under Danmarks Designskole. Formélet med
projektet er at skabe ny viden og innovation gennem brugerinvolvering og afprave metoderne i et pilotprojekt pa Vestforbraen-
ding. Projektet har faet 2,8 mio. kr. i statte fra Erhvervs- og Byggestyrelsens program for brugerdreven innovation. Med i
projektet er ogsa Mads Clausen Instituttet, de tre danske bureauer 3PART, Arkitema og 1508, de to svenske bureauer Sweco

FFNS Arkitekter og Ergonomidesign samt MakeTools fra USA.
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NY TEKNOLOGI

MERE LEG OG MOTION
VIA MOBILTELEFONEN

MOBIL BETYDER AT BEVAGE SIG - OG DET ER
NETOP, HVAD MOBILTELEFONEN SKAL FA 0S
TIL GENNEM VIRTUELLE LEGE BASERET PA
GPS-TEKNOLOGI. BRUGERINDDRAGELSE HAR
VZAERET CENTRALT | UDVIKLINGEN AF EN
RZEKKE NYE SUCCESFULDE SPIL.

En af fremtidens milliardindustrier bliver at finde nye lasninger
mod den fedmeepidemi, som med hastig fart spreder sig i store
dele af verden. Blandt barn og unge i Europa har hver fjerde
problemer med vaegten, og en tredjedel er mindre aktive end det
anbefalede. Det sidste vil spiludviklingsfirmaet Euman A/S vaere
med til at @ndre ved at gere det til en virtuel leg at bevaege sig.

“Vi har udviklet spilplatformen Playingmondo.com, der er baseret
pa den GPS-teknologi, som i dag findes i de fleste nye mobiltele-
foner. Spillene gér ud pa, at man far et kort over et omrade frem
pa telefonen, hvor der er angivet poster, man skal finde i form af
f.eks. guldmenter eller kedben,” fortzeller Christian Hage, adm.
direkter i Euman, der har 16 ansatte, hvoraf de 9 udger
virksomhedens afdeling i Litauen.

Over 10.000 bgrn og unge har allerede pravet de virtuelle spil,
hvor man med en times leg bevaeger sig mellem 3-5 km. Netop
inddragelse af brugerne har vaeret en vigtig del af udviklings-
processen, som er foregaet i tveerfagligt samarbejde i regi af
konsortiet for “Fremtidens Idraets- og Legelandskaber”.

Pa tveers af fag

Konsortiet, der blev stiftet i 2006 og bestar af aktgrer fra
myndigheder, universiteter, virksomheder og brugerorganisatio-
ner, har forsggt at finde nye Igsninger, der kan fa pulsen op
blandt befolkningen.

“Vi er nu ndet til den fase, hvor Playingmondo.com stort set er
feerdigudviklet og skal bringes i markedet. Det er allerede solgt til
flere kommuner, og der har vaeret stor interesse fra udlandet.
Indtil videre har vi omsat for 1 mio. kr. i ar, og vi forventer at
lande pa ca. 2-3 mio. kr. i hele 2009, ” siger Christian Hage.

Gerlev Idraetshgjskole og Gerlev Legepark er en af de akterer,
som har haft en afggrende rolle i udviklingen af spillene. Bade
elever og leerere har vaeret involveret.



"Vi troede, at vi kunne bruge eleverne og lzererne som lead users
— hvilket vil sige personer pa forkant med udviklingen. Men det
viste sig hurtigt, at de simpelthen ikke var klzedt teknologisk pa.
Hajskolens computere og deres mobiltelefoner var ikke gearet til
systemet, og de manglede erfaring i at anvende basisteknolo-
gien,” siger Christian Hage.

37 Leererne har veeret guld veerd for os. 11
Christian Hage, adm. Direktar, Euman.

Forretning for flere

Den indsigt viste sig at gavne projektet.

"Det gav en erkendelse af, at vi skulle gare platformen mere
simpel at anvende, og samtidig uddanne lzererne til at designe
spil og undervise i at anvende dem. Det har faktisk fert til, at
Gerlev Idraetshgjskole og Gerlev Legepark ogsa har faet en
forretning ud af det,” forteeller han.

For selvom Euman ejer selve teknologien, er de spil, som
idraetshejskolen og legeparken har vaeret med til at udvikle,
felleseje eller i de fleste tilfaelde ejet af spiludvikleren. Laererne er
blevet eksperter i at anvende dem og har nedsat en legepatrulje,
der holder kurser og uddanner instrukterer i de virtuelle lege.

"Leererne har vaeret guld vaerd, fordi de har et indgaende
kendskab til, hvordan bern leger og bevaeger sig, og hvad der
skal til for at saette gang i deres fantasi. Vi har ogsa lgbende
afpravet spillene pa forskellige folkeskoleklasser,” siger Christian
Hage.

Barnene har bidraget med mange nye ideer og har givet en
indsigt i, hvor der var behov for at gare spillene mere brugerven-

lige.

En virtuel tyv

"Ved lgbende at teste spillene fandt vi blandt andet ud af, at nar
barnene har prevet det et par gange, begynder det at blive lidt
kedeligt. For det er ofte de samme — nemlig de hurtigste, der
vinder. Derfor har vi f.eks. opfundet en virtuel tyv, der star pa lur
et sted pa ruten og vil stjaele guldmgnter,” siger spiludvikler
Anders Lundgren og forklarer, at der dermed ogsa kommer
overraskelser og lidt held med i spillet.

"Bgrnene kan godt have lidt sveert ved at skelne mellem den
virtuelle og virkelige verden. Nogle tror, at der rent faktisk ligger
en fysisk tyv eller hund pa lur et sted,” siger han og illustrerer,
hvordan mobiltelefonen kan begynde at gg, mens en bidsk
bulldog toner frem pa displayet og stjzeler de indsamlede
kadben.

Fakta:

Taet pa at falde til jorden

Pa trods af at de fleste nyere mobiltelefoner indeholder den
GPS-teknologi, spillene er baseret pa, fandt Euman i udviklings-
forlgbet ud af, at mange ikke kender til alle mobiltelefonens
funktioner og ikke ved, hvordan man bruger dem. Brugernes
manglende kendskab til basisteknologien har vaeret en vigtig
indsigt for Euman.

“Hele projektet var taet pa at falde til jorden, da vi fandt ud af, at
teknologien var alt for kompliceret for dem, som vi troede var
lead users,” forteeller den adm. direktar.

Den iterative metode med gentagende gange at analysere,
systemudvikle og teste spillene pa brugerne har derfor vaeret
yderst veerdifuld, og Euman fandt tidligt i forlgbet ud af, at det
var et produkt med stort gkonomisk potentiale.

Malet er naet

For Euman har projektet vaeret en unik mulighed for at samar-
bejde med brancher og organisationer, som normalt er meget
fierne fra spiludviklingsfirmaets kommercielle verden.

77 Jeg er overbevist om, at partnerskaber som
dette bliver en vigtig del af produktudviklin-

gen i fremtidens samfund. 17
Christian Hage, adm. Direkter, Euman.

“Den offentlige sektor har sjaeldent ressourcer til at indga i den
her form for projekter. Det har vaeret utrolig givende for alle
parter. Selvom vi hver isar har vores egne mal, gar de alle i
samme retning. Jeg er overbevist om, at partnerskaber som dette
bliver en vigtig del af produktudviklingen i fremtiden,” siger
Christian Hage.

"Men den mest positive oplevelse, vi har haft i projektforlabet, er,
at barnene smiler i hele hovedet og bliver godt traette. Det viser,
at vi har ndet vores mal med at gere det sjovt at bevaege sig.”

Konsortiet for “Fremtidens Idraets- og Legelandskaber”, der blev etableret i 2006 af Innovationsradet/Mandag Morgen, bestar
af: Odense Kommune, Triple Design, CISC - Center for forskning i Idreet Sundhed og Civilsamfund, SDU, Gerlev Idraetshgjskole/
Gerlev Legepark, Henning Larsen Tegnestue, Euman, Kompan, Center for Playware, Skov & Landskab, KU, SKUD - Skoleidraet-
tens Udviklingscenter, Dansk Skoleidraet, Virklund Sport, Det Danske Spejderkorps. Konsortiet har faet 5 mio. kr. i stgtte af

Erhvervs- og Byggestyrelsens program for brugerdreven innovation.
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LUFTFART

NU BLIVER DER SMADRET
HALVT SA MANGE GLAS

EN NY GLASHOLDER I ALLE SAS-FLY HAR
UDRYDDET KABINE- OG CATERINGPERSONALETS
PROBLEMER MED LASREVNE NEGLE, SMADREDE
GLAS OG BESV/ARLIG HANDTERING. DE VAR SELV
N@GLEN TIL LASNINGEN, DER HAR GIVET EN
BESPARELSE PA 90 PCT. | INDK@B AF GLASHOLD-
ERE OG EN HALVERING AF SMADREDE GLAS.

Livet ombord pa SAS-flyene og i catering er blevet nemmere for
personalet, efter at de fik en ny holder til glassene i trolleyerne.
De har oven i kagbet selv bidraget til at knuse problemerne, da
hele udviklingsprocessen har taget udgangspunkt i den daglige
handtering af glassene.

Baggrunden for at udvikle en ny holder var, at SAS som led i en
kampe proces med helt ny corporate identity skulle skifte en del
af det gamle udstyr ud, da man blandt andet fik nyt logo.

"Vi havde netop faet en ny serie af glas. Den gamle holder
passede slet ikke til den type og var desuden af meget darlig
kvalitet. Vi gnskede bade at reducere tabet af glas og holdere

samt at mindske besvaeret med at flytte og vaske dem op,”
forteeller Géran Andrén, der er ansvarlig for udvikling og indkgb
i SAS i Stockholm.

Omkring 32 medarbejdere fra SAS var involveret i selve projektet,
og langt flere da prototyperne skulle testes i flyene og hos
catering.

“Sammen med personalet udviklede designfirmaet tre eller fire
forskellige lasningsforslag, som vi testede. Det, der tog laengst
tid, var at tilpasse den endelige prototype, sa den levede op til
alle krav og behov,” siger Géran Andrén.

Stor besparelse

Ud over at handteringen af glassene er blevet nemmere og
arbejdsmiljget bedre, har glasholderen givet en betydelig
besparelse. Indkgb af nye glasholdere er reduceret 90 pct. og
indkgb af glas er halveret.

“Fordi glassene er fuldt beskyttet og ikke ligger og roder rundt
pa bakkerne, gar de ikke i stykker i samme omfang som tidligere.



Nu bliver der i gennemsnit smadret 10-15 glas i lgbet af en
langdistanceflyvning, men det er stort set aldrig dem i holderne.
Det er dejligt, for det er besveerligt at skulle pakke glasskar ind pa
et fly, sa ingen kommer til skade,” siger produktkoordinator
Carsten Boesgaard, der ogsa fungerer som arbejdsleder pa SAS’
langdistanceflyvninger.

Sjatter og lesrevne negle
Den nye holder gled hurtigt naturligt ind hverdagen, hvilket er et
tegn pa, at den fungerer efter hensigten.

17 Det, der tog leengst tid, var at tilpasse den
endelige prototype, sa den levede op til alle

krav og behov hos brugerne. 1
Gdran Andrén, ansvarlig for udvikling og indkeb,
SAS Stockholm.

"Det var sveert at fa glassene ud af den gamle glasholder. Der var
naesten ingen plads rundt om dem, og holderen havde skarpe
kanter. Jeg har vaeret vidne til mange fingerskader,” fortaeller han.

Det var ogsa et problem for kabinepersonalet at komme af med
de sjatter, passagererne ofte efterlader sig, da glassene skulle
stilles pa hovedet ned i holderen. Derfor havde de nogle
hjemmelavede systemer med eks. at putte servietter ned i
glassene for at opsuge vaesken, som de sa kunne smide ud.

“Med den nye er det nemt for os, fordi vi bare kan lade vaesken
blive i glassene, hvilket er en kaempe fordel ombord pa et fly.
Stort set alle de problemer, vi havde med den gamle holder, er
elimineret,” siger Carsten Boesgaard.

Ved hvor skoen trykker
For designbureauet bag glasholderen, CPH Design, er det
essentielt, at brugerne er involveret i hele processen.

“Vi kunne sagtens bare satte os ind i et lokale og designe en
funktionel glasholder. Men vores erfaring er, at resultat bliver
langt bedre, hvis vi kommer ud og rerer ved den virkelighed,

produktet skal fungere i,” forklarer designbureauets stifter og
adm. direkter Lars Thagersen.

De anvender typisk metoder som shadowing, hvor man felger og
iagttager brugerne, videoobservationer, brugerdagbgger,

interviews, mapping og workshops.

“Vi involverer altid dem, der skal leve med Igsningen, for de ved,
hvor skoen trykker. Derfor ma vi vise ydmyghed og forsta de

Fakta:

vilkar, de lever med, sa vi kan inkorporere hensigtsmaessigheder
og bortskaffe det modsatte.”

Indledningsvist brugte designerne en del tid pa at finde ud af,
hvordan hele arbejdsprocessen hang sammen.

“Man er ngdt til at koncentrere sig om hele proceskaeden, hvis
man samtidig vil have lgst de problemer, som brugerne ikke selv
taenker over. Ved at tage med i flyene og besgge personalet i
catering, der skal handtere glassene pa land, fik vi belyst nogle
behov ud over de erkendte,” siger Lars Thagersen.

Nemmere at vaske op

Det er ikke kun i luften, man er sluppet af med en raekke
problemer. Ogsa for cateringpersonalet, der skal sgrge for at
fylde trolleyen med rene glas far afgang og vaske dem op
efterfglgende, er proceduren blevet mere simpel. | stedet for at
de manuelt skal lgfte hvert eneste glas over i en ny bakke for at
vaske dem op, og det samme nar de er rene, kan de bare satte
glasholderen med de snavsede glas ind opvaskemaskinen og
direkte ind i trolleyen.

For designerne var proceduren i catering meget bemaerkelsesvaer-
dig. For det var noget, der var forholdsvist nemt at finde en
lgsning pa.

"Det var en fuldstaendig ungdvendig proces, som gav en masse
bevlet ekstraarbejde for personalet,” siger Lars Thagersen.

77 Man er ngdt til at koncentrere sig om hele
proceskaeden, hvis man samtidig vil have lgst
de problemer, som brugerne ikke selv teenker

over. 1
Lars Thegersen, adm. Direkter, CPH Design.

Resultatet af de mange observationer og interviews blev en
firkantet kasse, hvor hele bunden er daekket med ringe, ligesom
der er bglgeformede vaegge til at statte glassene. Der er gitter i
siderne, sa de er nemme at tage ind og ud, og der kan komme
vand ind fra alle ledder og kanter.

Glasholderen er blot et af de systemer, SAS har udviklet i
samarbejde med designfirmaet. Hvert system har kostet SAS
mellem 200.000 til 400.000 kr. Med glasholderen var pengene
tient hjem i labet af seks maneder.

SAS er Skandinaviens starste flyselskab med knap 1200 daglige afgange til 176 destinationer i 30 lande. SAS Group har
omkring 20.000 ansatte, der i 2008 tog sig af ca. 29 mio. passagerer.

Kilde: www.sasgroup.net
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SUNDHEDSVASENET

DET BRUGERDREVNE
HOSPITAL

PA ODENSE UNIVERSITETSHOSPITAL ARBEJDER
MAN BEVIDST MED BRUGERDREVEN INNOVATION.
ET AF RESULTATERNE ER EN LILLE KUFFERT
FYLDT MED MALEUDSTYR, SOM SKAL SPARE
SENGEPLADSER OG G@RE LIVET LETTERE FOR
FYNSKE PATIENTER MED SYGDOMMEN KOL
(RYGERLUNGER).

| 2005 lancerede Odense Universitetshospital (OUH) en ny vision
om, at hospitalet skulle vaere patienternes foretrukne universitets-
hospital. Som et led i denne strategi besluttede man at supplere
de traditionelle patienttilfredshedsundersggelser med mere
dybdegaende undersggelser af patienternes behov. Med den nye
vision skulle der lanceres en raekke tiltag, der i hgjere grad
inddrog brugernes gnsker og behov i sundhedsvaesenets
innovationsindsats.

Man etablerede en szerlig enhed for Strategi- og Innovation,
der allerede har igangsat flere projekter, der i samarbejde med
hospitalets interessenter sgger at udvikle produkter, services og
ydelser med baggrund i viden om brugernes behov.

Ifalge udviklingschef Jesper Risom, OUH, arbejder Strategi- og
Innovationsenheden med brugerdreven innovation dels for at
forbedre patienternes ophold pé hospitalet, dels for at prioritere
hospitalets ressourcer bedre.

"Udgangspunktet for vores arbejde med brugerdreven innovation
er, at patienterne skal opleve, at metoderne ogsa er arbejdsbe-
sparende, og det er et ekstra plus”, siger han.

Fokus pa telemedicin

Et af de omrader, man p& OUH har stor fokus pa i forhold til
brugerdreven innovation, er det telemedicinske omrade, da den
fynske geografi med mange smager betyder lange og besveerlige
rejser for mange kroniske patienter. Bl.a. har man udviklet en
sarlig kuffert, der ger, at patienter med KOL (rygerlunger) kan fa
kontrolleret lungekapacitet og iltmaetning uden at skulle lade sig
indlaegge pa et hospital.

Personer med KOL skal relativt ofte have tjekket deres lunge-
kapacitet og iltmaetning af en laege, hvilket normalt resulterer i,
at patienten ma lade sig indlaegge pa et hospital, mens under-



sggelserne finder sted. Indlaeggelser af KOL-patienter optager et
stort antal sengepladser pa de danske sygehuse og medfgrer en
betragtelig udgift for sygehusvaesenet. Samtidig er indlzeggelsen
pa sygehusene til besvaer for KOL-patienterne sely, idet de bliver
hevet ud af deres normale omgivelser og tvinges til at tilbringe tid
pa hospitalet.

“Der er estimeret omkring 400.000 KOL-patienter i Danmark.

De forbruger ca. 200.000 sengedage/ar pa de danske hospitaler.
Det virkede helt tydeligt for mig, at der her var et omrade, hvor der
var behov for innovation, der kunne opfange KOL-patienternes
behov og samtidig spare sygehusene for udgifter”, siger Michael
Hansen-Nord, ledende overlaege, Akut Modtage Afdeling pa
OUH og en af initiativtagerne til projektet.

37 Udgangspunktet for vores arbejde med
brugerdreven innovation er, at patienterne
skal opleve, at metoderne ogsa er arbejds-

besparende. 1
Jesper Risom, udviklingschef, Odense Universitetshospital.

Sammen med Odense-virksomheden Medisat, der fremstiller
telekommunikationslasninger til sundhedssektoren, startede OUH
i 2006 saledes et projekt, der havde til formal at spare patienter
med KOL for at blive indlagt pa sygehus, nar de skal have
kontrolleret lungekapacitet og iltmaetning.

En lille video-boks

Projektgruppen begyndte i 2006 selve dataindsamlingsprocessen
pa Faaborg hospital. Man indledte med at interviewe en raekke
medarbejdere pa hospitalet om deres gnsker og krav til en
telemedicinsk lgsning, der kunne hjeelpe KOL-patienter med at
kontrollere deres lungekapacitet og iltmaetning fra hjemmet.

Sidelgbende foretog projektgruppen en raekke observations-
studier af sundhedspersonalets arbejde med KOL-patienter i
forbindelse med indlzeggelse til kontrol pa hospitalet.

"Observationsstudierne kastede lys over arbejdsgange og saerligt
udfordringerne i forbindelse med kontrol med KOL-patienterne”
fortaeller Michael Hansen-Nord.

Dataindsamlingsprocessen og evalueringen resulterede i en
raekke nyttige input til udviklingen af en telemedicinsk lasning,
der gar det muligt at kontrollere lungekapacitet og iltmaetning
over afstand, og dermed minimere indlaeggelsen af KOL-patien-
ter pa hospitalet i forbindelse med kontrol.

Fakta:

Den udviklede Igsning er en lille boks placeret i en kuffert, der via
internettet opretter videokontakt mellem en laege og patienten.
Samtidig indeholder kufferten maleudstyr, der gar det muligt for
lzegen at undersgge patienten over computeren.

Stort potentiale for besparelser

Et af de vigtige input fra brugerstudierne var, at en telemedicinsk
lzsning skulle give patienterne tryghed og sikre, at de ikke gik i
panik, hvilket forvaerrer en KOL-patients tilstand vaesentligt.

Derfor har KOL-kufferten en alarmknap, som patienten kan
trykke pa, hvis vedkommende er pa vej til at ga i panik. Nar en
patient trykker pa alarmknappen, vil denne gjeblikkeligt blive
ringet op af en laege, der vil tage affaere. Alarmknappen har vist
sig at have stor praeventiv effekt. Det er saledes kun sket en
enkelt gang, at en patient har trykket pa alarmknappen.

KOL-kufferten er blevet testet pa OUHs hospital i Svendborg,
hvor otte KOL- kufferter er i brug, og testresultaterne har vaeret
gode. Sdledes anbefalede 94 % af de KOL-patienter, der deltog i
test af KOL-kufferten, at lasningen ogsa tilbydes andre patienter i
samme situation som dem selv.

KOL-kufferten forventes at komme pa markedet inden for et
halvt ar, og potentialet for kufferten er stort. | Danmark alene
forventes KOL-kufferten arligt at kunne spare 100.000 senge-
dage pa de danske hospitaler, hvilket er en besparelse pa mere
end 400 millioner kroner.

Hospital med netvaerk

OUHs Strategi- og Innovationsenhed bestar af fire faste
medarbejdere og har derudover mulighed for internt i OUH at
traekke pa yderligere 60 medarbejdere.

Derudover indgar man i et netvaerk bestaende af en raekke
private virksomheder, som man arbejder taet sammen med pa
forskellige innovationsprojekter.

OUH arbejder pa en lang raekke gvrige projekter, hvor brugerdre-
ven innovation er i fokus, herunder PaRIS-projektet, der ser
naermere pa patientens rejse i sundhedssektoren og sgger at
styrke patientens rolle som dialogpartner.

OUH, Odense Universitetshospital, og Svendborg Sygehus har afdelinger i Odense, Svendborg, Faaborg, Ringe, Nyborg,
Middelfart og pa Zra. Med behandling af flere end 140.000 patienter arligt hgrer OUH til blandt de starste hospitaler i
Danmark. OUH havde i 2007 omkring 7.700 medarbejdere og et operationelt budget pa 3,4 milliarder kroner. Projektet med
KOL-kufferten har modtaget 1,6 millioner kroner i stgtte fra EU’s eTEN-program.
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REN MUND

FRA HYGIEIJNE
TIL PERSONLIG PLEJE

NAR MAN ER OPPE MOD MULTINATIONALE
KONCERNER, GALDER DET OM AT VARE KREATIV.
DERFOR ER TANDBZRSTEPRODUCENTEN JORDAN
BEGYNDT AT ANVENDE ETNOGRAFISKE METODER
I SIT INNOVATIONSARBEJDE. DET HAR VAERET

EN SUCCES, OG @GET JORDANS MARKEDSANDEL

| NORDEN.

Skent de fleste danskere kender tandbgrsterne fra den norske
producent Jordan, er firmaet kun en lille spiller p4 markedet for
tandplejeprodukter. Virksomheden er saledes oppe imod
amerikanske giganter, hvis udgifter til forskning og udvikling
alene er stgrre end Jordans samlede omsatning.

| 2004 besluttede man at ga nye veje. Mens konkurrenterne

primaert fokuserer pa at udvikle nye teknologiske lasninger, ville
Jordan tage udgangspunkt i forbrugerens vaner og praeferencer.
Ved at inddrage bl.a. etnografiske metoder skulle innovationsar-
bejdet med andre ord baseres pa mennesker frem for teknologi.

Ifglge Thomas M. Kristensen, Market Director for Oral Care i
Jordan, satte man sig som mal at blive den virksomhed, der vidste
mest om de nordiske brugere og deres behov for tandplejepro-
dukter. Den ggede indsigt skulle give Jordan en konkurrencefor-
del og derved cementere Jordans staerke placering pa de nordiske
markeder.

"Jordan er en lille virksomhed sammenlignet med multinationale
spillere som Colgate Palmolive, Procter & Gamble, Unilever osv.
Derfor er vores tilgang til innovation ngdt til at vaere anderledes.
Brugerdreven innovation giver os en bedre forstaelse af brugerne
pa vore primaere markeder, og hvordan vi kan omforme deres
behov til attraktive og lidt anderledes produkter,” siger han.

Etnografi som metode

Innovationsprocessen blev indledt med at kortlaegge det
eksisterende marked. Det viste sig, at tandbgrster, tandpasta mv.
betragtes som hygiejneprodukter, og at produktudviklingen i
overvejende grad tager udgangspunkt i tandlaegernes viden-
skabelige viden om forebyggelse af karies og andre mundsyg-
domme.



Til at skaffe sig viden om de nordiske brugere valgte Jordan at
benytte etnografiske metoder. 50 brugere i Danmark, Norge,
Sverige og Finland deltog i de etnografiske studier, der havde til
formadl at undersgge brugernes oplevelse af tandberster og andre
mundplejeprodukter.

17 Jordan er en lille virksomhed sammenlignet
med multinationale spillere som Colgate
Palmolive, Procter & Gamble, Unilever osv.
Derfor er vores tilgang til innovation ngdt til

at veere anderledes. 17
Thomas M. Kristensen, Market Director for Oral Care i Jordan.

"Det handler i bund og grund om forbrugeren. Hvad gnsker hun,
hvad er vigtigst for hende, og hvordan kan vi fortolke dette og
skabe produkter, som forbrugerne eftersparger?,” siger Michelle
Wentworth, Category Development Manager.

| dataindsamlingsprocessen fik deltagerne i de etnografiske
studier udleveret engangskameraer, og de blev hver isaer bedt om
at tage billeder af hverdagssituationer, som beskrev temaer som
rutiner, hygiejne og velvaere. Deltagerne skulle desuden skrive
dagbog, hvori de blandt andet beskrev deres morgen- og
aftentoilette. | lzbet af dataindsamlingsprocessen blev mere end
2.400 billeder og 50 dagbgger samlet ind.

Data pa gulvet

Den store mangde materiale blev benyttet til en tredages
workshop i Oslo. Her blev datamaterialet spredt ud pa gulvet,
hvorefter workshopdeltagerne i grupper blev bedt om at finde
mgnstre i det.

Workshoppen bidrog med omkring 150 meget forskellige
indsigter. For eksempel har kvinder en tilbgjelighed til at lase
deren til badeveerelset om aftenen, men ikke om morgenen.
Kvinder bruger ogsa markant lzengere tid pa badevaerelset om
aftenen, mens natcreme eksempelvis bruges pa meget forskellige
tidspunkter.

Indsigterne blev efterfalgende kategoriseret i fire sdkaldte
innovationsretninger, som Jordan sa skulle indtaenke i sin
innovationsproces.

En af disse retninger tog udgangspunkt i netop det mgnster, at
kvinder bruger markant lzengere tid om aftenen til langsomt at
pleje deres egen skanhed, mens det om morgenen handler om
hurtig hygiejne. Samtidig var det markant, at kvinder er villige til

Fakta:

at bruge flere penge pa pleje end pa hygiejne. Men hvad hvis
man flyttede tandbgrstningen fra omradet hurtig hygiejne til
langsom pleje?

En anden interessant innovationsretning handlede om design og
indpakning. Materialet fra dataindsamlingsprocessen pegede pa,
at en tandbgrste normalt er noget, man gemmer vaek efter brug
og ikke har staende fremme. Hvad hvis man gjorde mere ud af
astetik og design og derved flyttede tandbarsten fra det skjulte
og ud i det abne?

Fra innovation til salg

Da kernekonceptet var pa plads, afholdt man en ny workshop,
som resulterede i omkring 400 ideer til nye salgsfremmende
koncepter. De 400 ideer blev skdret ned til 20, der efterfelgende
blev lavet forretningsmodeller og prototyper for.

Samtidig havde markedsundersggelser foretaget i de nordiske
lande vist, at maerkevarekendskabet til Jordan nok var hgjt, men
at kun fa var interesseret i at afprgve virksomhedens produkter.
Det stod derfor klart, at Jordan havde behov for at skabe en helt
ny brandingplatform og sa at sige “genopfinde” virksomheden.
Derfor udarbejdede Jordan en brandingplatform, der udtrykte
den nye positionering — “Love Your Teeth” — i alle aspekter af
virksomhedens kommunikation med omverdenen inkl. embal-
lage, produktlanceringsmaterialer osv.

77 Det handler i bund og grund om forbrugeren.
Hvad gnsker hun, hvad er vigtigst for hende,
og hvordan kan vi fortolke dette og skabe
produkter, som forbrugerne efterspgrger? 11
Michelle Wentworth, Category Development Manager.

Ny produktlinje og sgede markedsandele

Der er efterfglgende kommet en raekke konkrete projekter og
produktlanceringer ud af arbejdet med innovationsplatformen

— blandt andet den succesfulde produktlinje Jordan Individual. |
dag er Jordans markedsandel fx i Norge steget fra 61 til 70 pct., i
Danmark fra 20 til 28 pct., og i Sverige fra 18 til 23 pct. Samtidig
har undersggelser vist, at Jordan bliver opfattet meget mere
positivt end tidligere blandt de unge.

Den norske barsteproducent Jordan, der har hovedkontor i Oslo, havde 787 ansatte og en omsaetning pa 1.061 millioner
norske kr. i 2007. Virksomheden, der er grundlagt i 1837, har siden 1927 produceret tandbarster og andre produkter til
mundhygiejne til det nordiske og det britiske marked. Jordans forretning teeller ogsa salg af malerbgrster og opvaskebgrster.

25



26

MADSERVICE

/A1 DRE FAR INDFLYDELSE
PA DERES MAD

FOR ZALDRE KAN DET FGLES SOM ET NEDERLAG,
AT DE IKKE HAR MERE INDFLYDELSE PA DEN MAD,
DE FAR BRAGT UD. DET ER EN AF INDSIGTERNE
FRA ET TVARFAGLIGT PROJEKT, HVOR TO
KOMMUNER OG ET DESIGNBUREAU UDVIKLER
KOMPONENTBASEREDE MADL@SNINGER SAMMEN
MED BRUGERNE.

Prik huller i foliet og sa ind i mikroovnen med maden, som er delt
op i et rum til ked, et til sovs og et til kartofler og grantsager. Det
lyder dejlig nemt, men faktisk er det et misforstaet servicehensyn
til de hjemmeboende zldre, som far mad bragt ud fra kommu-
nen. Mange af dem kan og vil gerne have langt mere indflydelse
pa deres maltid.

Det var en af de erkendelser Holstebro Kommune fik gennem et
omfattende servicedesignprojekt, som a&ndrede madserviceord-
ningen radikalt.

"Vi har faet en hel ny identitet og en starre bevidsthed om den
made, vi kommunikerer med borgerne og praesenterer dem for

maden. Hvor der eksempelvis far stod ‘oksesteg med kartofler og
grgntsager’ i menukataloget, star der nu ‘gammeldags oksesteg
med kartofler, sukkerglaserede perlelag, grantsagssymfoni og
skysovs’,” fortzller Poula Sangill, sekretariatschef for Social- og
Sundhed i Holstebro og initiativtager til projektet.

Nyt projekt

Under forvandlingen til ‘Det Gode Kgkken’, som den nye
madservice blev dgbt, ndede de dog ikke at finde en lgsning pa
en mere fleksibel emballage. Derfor er endnu et projekt sat i
sgen. For at give det mere bredde er Madservice Kronjylland i
Randers Kommune kommet med som partner.

“Sammen skal vi finde ud af, om det er praktisk og teknisk
muligt at tilbyde de aeldre en lang raekke forskellige retter og
tilbehgr, som var det en restaurant. Lasningen skal vaere brugbar
og rentabel for alle kommuner. Derfor er det vigtigt, at vi har et
andet kommunalt kekken med. For vi har allerede forbedret
niveauet betydeligt med 'Det Gode Kakken’,” siger Poula Sangill.



Projektdeltagerne er snart klar med de farste prototyper til en
ny komponentbaseret maltidslasning, hvor de zeldre selv kan
sammensatte deres menu. De kan f.eks. vaelge, om de vil have
persillesovs eller brun sovs, og om kedet kun skal veere halvt
tilberedt, sa de selv kan stege det faerdigt.

Brugerne med hele vejen

| det farste projekt var brugerne primaert involveret i begyndelsen.
| det nye er de med hele vejen. Brugerne er madservicemedarbej-
derne i de to kommuner, hjemmehjzelpere, visitationsenhederne,
som afger om zeldre er berettiget til madservice, sundhedsfagligt
personale, Danske Zldrerad samt ikke mindst de aeldre, som
benytter madordningen.

17 Vi har faet en hel ny identitet og en starre
bevidsthed om den made, vi kommunikerer
med borgerne og preesenterer dem for

maden. 17
Poula Sangill, sekretariatschef for
Social- og Sundhed i Holstebro.

"Ved at besgge de aldre og vaere sammen med dem 3-4 timer
bade fer, under og efter et maltid ndede vi blandt andet frem til,
at mange af dem godt kan ggre noget selv. Og det gjorde de
faktisk ogsa, selvom madordningen ikke er beregnet til det. Eks.
tog nogle frikadellerne ud af bakken og stegte dem, sa de blev
sprade. Andre varmede sovsen i en gryde og tilfgrte lidt
krydderi,” forteeller Michael Keissner, adm. direkter i designbu-
reauet Hatch & Bloom, der hjeelper kommunerne med at
gennemfare projektet.

Et stort nederlag
At maden er sa ufleksibel, er med til at forhindre en masse
positive oplevelser omkring maden.

"Det kan fales som et stort nederlag og en forringelse af
livskvaliteten, at man ikke selv tilbereder sin mad. Faktisk er der
kun en ting, som er vaerre, nemlig at man ikke er i stand til at
varetage egen personlig hygiejne,” siger Michael Keissner.

Typisk bestiller de aeldre maden flere uger i forvejen, og sa har de
i princippet ikke mere indflydelse pa den. Det viste sig dog, at en
del havde deres egne systemer og regler. Nogle kgbte kun mad til
3-4 dage om ugen og supplerede den med mad, som familien
kom med. Andre sammensatte selv en menu ud fra de forskellige
retter til hele ugen. Fzelles for de fleste var, at de savner duften af
god mad.

Fakta:

Samtalerne med de 24 zldre, som designantropologerne i
projektet besggte, kredsede meget om friheden til at bestemme,
hvad man har lyst til.

Gennem videoobservationer afdaekkede man samtidig de
uoverensstemmelser, der ofte er mellem ord og handling. For
sparger man de aldre, er de generelt tilfredse med madservicen.

Savner det sociale
Man fandt ud af, at mange hjemmeboende aldre savner den
sociale dimension ved et maltid.

“Det var ikke noget, de sagde direkte til os, men vi fik dem til at
beskrive et godt maltid. Stort set alle fortalte om situationer, hvor
de spiste sammen med andre,” siger Michael Keissner.

Det er derfor med i overvejelserne at finde lgsninger, hvor de
Zldre kan spise sammen f.eks. ved at oprette madklubber.

“Hjemmeplejen spiller ogsa en vigtig rolle i forhold til madople-
velsen. De fungerer nemlig mange steder som en form for tjenere
for de zeldre, der skal have hjaelp med maden. Madoplevelsen pa
en restaurant afhaenger jo bade af kokken og betjeningen,”
pointerer Michael Keissner.

Der blev tilbragt en del tid i de kommunale kakkener. Kokken
Mads Nybroe hjalp med at finde ud af, hvordan man kunne gare
maden mere velsmagende og praesentabel med de samme
ravarer. Ogsa hele proceduren med at emballere og pakke maden
har veeret vigtig at tage hgjde for.

77 Ved at besgge de aldre og veere sammen
med dem 3-4 timer bade fgr, under og efter et
maltid ndede vi frem til en raekke vigtige

erkendelser 17
Adm. direktar Michael Keissner, Hatch & Bloom.

"1 Holstebro Kommune har vi knap 600 aldre tilmeldt ordningen.
Det er en stor logistisk opgave, og hver gang man aendrer pa
noget, pavirker det hele arbejdsgangen. Samtidig ma det ikke
medfare fordyrelser. Opgaven er, at vi skal skabe bedre Igsninger
for de samme midler,” fortzeller Poula Sangill.

Nu skal prototyperne testes hos brugerne. Derefter skal de finde
ud af, hvordan emballagen kan produceres. De er allerede i
dialog med flere producenter.

Holstebro Kommunes madservice, Det Gode Kakken, og Madservice Kronjylland i Randers er gaet sammen med designbureauet
Hatch & Bloom A/S om at udvikle brugervenlige og komponentbaserede maltidslgsninger til hiemmeboende zldre. Projektet
har modtaget 3,4 mio. kr. i statte fra Erhvervs- og Byggestyrelsens program for brugerdreven innovation.

Det indledende servicedesignprojekt gennemfert af Hatch & Bloom A/S for Holstebro Kommunes madservice, og med stgtte fra
Erhvervs- og Byggestyrelsen, vandt Den Danske Designpris 2008/09 i kategorien servicedesign.
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FEDMEEPIDEMI

NY PERSONLIFT MED

STORT MARKEDSPOTENTIALE

EN OVERV/ZEGTIG STATIST BLEV HYRET OG SUND-
HEDSPERSONALETS RUTINER OBSERVERET I
UDVIKLINGEN AF EN SELVK@RENDE PERSON-
LOFTER TIL EKSTREMT OVERVAGTIGE PATIENTER.
FOLKENE BAG SER ET STORT MARKEDSPOTEN-
TIALE | LIFTEN.

Antallet af ekstremt overvaegtige vokser globalt. Det er ikke kun
et problem for de personer, som dgjer med de mange kilo og
falgesygdomme. | sundhedssektoren er der stor risiko for
arbejdsskader, nar portgrer og plejepersonale skal lafte og
transportere de tunge patienter. De eksisterende personlifte er
simpelthen ikke beregnet til bariatriske patienter, som er
betegnelsen for personer pa over 150 kg.

Det problem er nu lgst med udviklingen af en selvkagrende
personlift, XXL-Lift, der ved hjeelp af en motor kan lafte og
transportere patienter med en vaegt pa op til 325 kg.

Fra evolution til revolution
Den nye lift er skraeddersyet efter alle brugernes behov, da bade

portgrer, plejepersonale og patienter har vaeret involveret i
udviklingen.

“At vi hele tiden er vendt tilbage til brugerne, har vaeret med til
at sikre, at vi var pa rette vej med projektet, og at resultatet er
blevet et produkt med et meget stort markedspotentiale,” siger
Henrik Nghr Kofoed, adm. direktear i Borringia A/S, der har veeret
primus motor i udviklingen af XXL-Lift og har rettighederne til at
selge den.

| projektets farste fase blev der lavet dbne telefoninterviews og
videoobservationer af portgrernes og plejepersonalets daglige
arbejde med ekstremt overvaegtige patienter.

“Vi troede, at vi skulle videreudvikle en eksisterende personlift.
Men allerede efter 18-20 interviews stod det klart, at det var
nadvendigt at udvikle en helt ny lift baseret pa nye teknologier.
Fokus flyttede sig derfor fra evolution til revolution,” fortzeller
Henrik Nghr Kofoed.

Den ene af de to typer eksisterende lifte pa markedet er et



loftesystem fastmonteret i loftet. Den kan godt handtere de
tunge patienter, men er ekstremt kostbar og derfor ikke realistisk
at installere pa alle hospitalsafdelinger. Alternativet er en mobil
personlift, som skal skubbes manuelt. Det er dog stort set
umuligt, nar den er belastet med en bariatrisk patient.

Investering i tid betaler sig

| de efterfalgende faser blev der anvendt brugerdrevne metoder
som personlige interviews og flere observationer. Det tager tid og
resulterer i en meget stor maengde information. Derfor kraever
det, at man er systematisk og kan sortere alle de @nsker og
behov fra, som ikke er absolut ngdvendige.

17 At vi hele tiden er vendt tilbage til brugerne
har veeret med til at sikre, at vi var pa rette vej
med projektet, og at resultatet er blevet et
produkt med et meget stort markedspoten-

tiale. 17
Adm. direkter Henrik Nehr Kofoed, Borringia ApS.

| Borringia, der har 16 ansatte, er man ikke i tvivl om, at det i
sidste ende betaler sig. For udviklingschef Niels Haagh har det at
komme ud i brugernes miljg givet ham en erkendelse af, at man
ofte ikke ved sa meget, som man tror.

“Vi har arbejdet med sundhedssektoren i mange ar og havde
derfor en klar forestilling om, hvordan dagligdagen pa hospita-
lerne var. Men virkeligheden ser altid lidt anderledes ud. Ved at
have brugerne med fra starten har vi faet designet deres gnsker
og krav ind i stedet for at lappe dem pa efterfalgende,” siger
han.

Det kan nemlig hurtigt blive dyrt, hvis man skal foretage store
&ndringer pa en prototype, som man troede var faerdigudviklet.

"Selvom informationsindsamlingen har taget lzengere tid end
normalt, var den efterfglgende proces ligetil, fordi vi havde en
klar idé om, hvor vi skulle hen. Tidsforbruget har derfor vaeret
nogenlunde det samme som i andre projekter,” siger han.

Hyrede ‘Kaloriebomben’

Der blev arbejdet med et meget bredt brugerbegreb, hvor man
udover portarer, plejepersonale, bariatriske patienter, laeger og
arbejdsmiljgkonsulenter ogsa sa relevante beslutningstagere som
en del af brugerne. For i sidste ende er det dem, som skal afgare,
om man vil investere i produktet. Gennem processen fandt
Borringia ud af, at der ikke er stor priselasticitet pa produktet,

Fakta:

fordi der ikke findes noget tilsvarende pa markedet. Det har haft
betydning for valget af lgsninger.

En anden erkendelse var, at videoobservationer ofte kan vaere
forbundet med meget ventetid. Samtidig kan det virke belasten-
de og uveerdigt for patienter at blive observeret og udspurgt
gentagende gange af et hold af ingenigrer, designere og
marketingfolk. Derfor valgte man i udviklingsprocessen at hyre en
statist. Manden, der kalder sig ‘Kaloriebomben’, indvilgede i at
agere prgveklud.

"Med en statist kan man afprave og gentage forskellige
situationer og stille spgrgsmal undervejs. Det er ikke muligt med
en almindelig patient i den her situation, og man far slet ikke den
samme effekt ved eks. at haenge lodder op i liften,” uddyber
Henrik Nghr Kofoed.

Pa forkant med markedet

XXL-Lift, som ifglge direktaren kommer til at koste mellem
100.000-200.000 kr., har allerede faet en del opmaerksomhed
— blandt andet fra store nordamerikanske spillere, som Borringia
er i forhandlinger med.

“Det er et nicheprodukt, som er meget interessant for netop
Nordamerika, da de er 10-15 ar forud med hele fedmeproblema-
tikken. Men i takt med at velstanden stiger globalt, vokser ogsa
antallet af ekstremt overvaegtige, hvilket ger markedspotentialet
enormt,” siger Henrik Nghr Kofoed.

77 Selvom informationsindsamlingen har taget
leengere tid end normalt, var den efterfglgen-
de proces ligetil, fordi vi havde en klar idé om,
hvor vi skulle hen. Tidsforbruget har derfor
veeret nogenlunde det samme som i andre

projekter. 17
Udviklingschef Niels Haagh, Borringia ApS.

Han tilfgjer, at hvis alle hospitaler i Tyskland kaber blot en enkelt
lift, vil det svare til den arlige omsaetning i en mellemstor dansk
virksomhed. Alene i Danmark udger ekstremt overveegtige
patienter 5 pct. af liggedagene pa hospitalerne, hvilket understre-
ger ngdvendigheden af, at man kan handtere disse patienter pa
alle afdelinger.

De 8,5 mio. kr., Borringia indtil videre har investeret i liften, og
den intensive brugerinvolvering kan derfor meget vel vise sig at
veere givet godt ud i sidste ende.

Den selvkarende personlift til ekstremt overvaegtige patienter, XXL-Lift, er blevet til i et 13 méaneders projektsamarbejde mellem
Borringia ApS, hjzelpemiddelproducenten Ropox A/S, Odense Universitetshospital og designvirksomheden 3Part. Projektet har
faet 2,3 mio. kr. i statte fra Erhvervs- og Byggestyrelsens program for brugerdreven innovation.
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BYGGESAGER

BORGERNE AFHJZAELPER
BUREAUKRATISK SAGSBEHANDLING

DET KAN NEMT BLIVE EN BUREAUKRATISK
AFF/ZERE AT SGGE OM BYGGETILLADELSE TIL EN
NY CARPORT. REGELJUNGLEN RESULTERER OFTE |
MANGELFULDE ANS@GNINGER, SOM BESVARLIG-
GYR SAGSBEHANDLINGEN. | ET TVARFAGLIGT
PROJEKT HAR KOMMUNER OG BORGERE SAMMEN
UDVIKLET EN NY LASNING.

For de fleste borgere sker det kun ganske fa gange i livet, at de
skal sege om en byggetilladelse. Derfor er de ofte ikke inde i alle
regler og love om, hvor og hvad man ma bygge, og hvilke papirer
der skal udfyldes. Det er et problem for sagsbehandlerne i landets
kommuner, da godt halvdelen af de ca. 1.000 ansggninger, en
kommune i gennemsnit modtager om aret, er mangelfulde.

"Det traekker sagsbehandlingstiden ud til stor irritation for
borgerne, som maske allerede har hyret handvzerkere og blot
venter pa en godkendelse for at komme i gang,” siger Inge
Speiermann, Head of Nordic Innovation i innovationsenheden
I:LAB, CSC Danmark A/S.

Ved at inddrage bade borgere, sagsbehandlere og radgivere, og
fa deres perspektiv pa, hvad der skal til for at gere handteringen
af byggesager nemmere, har [T-virksomheden sammen med
designbureauet Knud Holscher Design og fire danske kommuner
udviklet et koncept for en digital lgsning. Ved at inddrage
tekniske direkterer i kommunerne, er projektet blevet forankret i
topledelsen fra begyndelsen.

Fra borgernes perspektiv

"Farst interviewede vi sagsbehandlere, ledere og tekniske
direktgrer i kommunerne for at kredse os ind pa problemstillin-
gerne. Derefter holdt vi en 12-timers workshop, hvor vi ved hjzelp
af storytelling-metoden fik dem til at beskrive nutid og fremtid i
form af nogle dremmescenarier,” forteaeller hun.

For sagsbehandlerne var gnskerne blandt andet flere korrekt
udfyldte ansggninger, et bedre overblik over sagens gang, uanset
om den ligger hos dem, borgeren, en radgiver eller en hgrings-
partner samt bedre navigationsmuligheder, sa man visuelt kan
orientere sig ved hjeelp af kort og ikoner.



"Vi fik dem ogsa til at se det fra borgernes perspektiv, hvilket der
kom en del selverkendelse ud af. Nar s& mange borgere har
problemer med at udfylde ansggningerne korrekt, skyldes det
hgjest sandsynligt, at formidlingen af information ikke er
malrettet nok,” siger Inge Speiermann.

17 Innovation behgver ikke tage flere ar. Fordi
processen var sa intensiv, stod vi med et
koncept i handen inden for relativt kort tid. 13
Inge Speiermann, Head of Nordic Innovation,

CSC Danmark A/S.

At flytte sig pa fem uger

| naeste fase blev borgerne inddraget. Her blev konceptet udviklet
og testet ved en raekke workshops i et fem ugers iterations-
forlgb, hvor man gentager den samme proces med at udvikle og
teste resultatet pa brugerne, indtil man nar frem til et tilfredsstil-
lende resultat.

"Innovation behgver ikke tage flere ar. Fordi processen var sa
intensiv, stod vi med et koncept i handen inden for relativt kort
tid,” siger hun og tilfgjer, at en kort tidshorisont tvinger folk til at
taenke kreativt og treeffe hurtige beslutninger.

"“De fire kommuner flyttede sig markant pa de fem uger. Det er
en sidegevinst, at de har arbejdet sammen og derfor ikke sidder
hver iseer og opfinder den dybe tallerken. Den felles Igsning
kommer ogsa borgerne til gavn. Reglerne for byggetilladelser er
nemlig ikke ens i alle kommuner, og det var en af de ting, de
fandt forvirrende.”

Kommunikation der er til at forsta

Netop borgernes gnsker indgik som en vigtig del af lgsningen.
Det var blandt andet, at de gerne vil praesenteres for deres
muligheder pa en mere overskuelig made og i et sprog, der er til
at forsta, nar de gar ind pa kommunens byggeportal.

Derfor fandt man frem til, at borgeren skal have mulighed for at
tegne, beskrive og placere sit byggeri pa grunden. Systemet
informerer automatisk brugeren, nar regler og zoner overskrides.

"Det er naesten samme princip, som nar man skal have et nyt
kakken. Ved at lege sig frem, kan borgerne finde ud af, hvad der
kan lade sig gere pa lige praecis deres grund,” forklarer Inge
Speiermann.

Fakta:

Hvis de vil ga direkte til ansagningsproceduren, bliver de guidet
gennem informationskravene og kan uploade relevante
dokumenter. Myndighederne har i forvejen registreret en lang
raekke af de data, som skal vedlaegges ansggningen. Derfor kan
man lige s& godt gere dem tilgaengelige og lette borgerne for
besvaeret med at fremskaffe en masse dokumenter. Dermed vil
Borgerservice ogsa fa faerre henvendelser.

“1'bund og grund handlede projektet om at udvikle en ny
kommunikationsflade mellem borger og kommune, som klaeder
dem bedre pa til at udarbejde og behandle ansggningen,” siger
hun og pointerer, at der bliver udviklet mange portaler, som
ingen bruger, fordi de ikke kan finde ud af det.

Tvaerfaglighed en succes

“For os er det en forudsaetning for succes, at brugerne er
inddraget, da det @ger sandsynligheden for at ramme plet.
Det nye var, at vi havde en industriel designer med,” siger Inge
Speiermann.

77 Det har vaeret en god oplevelse at arbejde pa
tveers af faggreenser. Vi har faet en masse
erfaringer, som vi kan bruge til at forsta vores
kunder bedre. 17
Inge Speiermann, Head of Nordic Innovation,

CSC Danmark AJS.

Knud Holscher Designs rolle har isaer veeret at fastholde fokus pa
brugerne og deres behov samt at arbejde med visualisering af
brugergraensefladen pa en made, sa den blev ikonbaseret og let
at anvende.

“Det har veeret en god oplevelse at arbejde pa tveers af faggraen-
ser. Konceptet er feerdigudviklet, og selvom det er en immateriel
gevinst lige nu, har det en effekt pa den lange bane. Vi har faet
en masse erfaringer, som vi kan bruge til at forsta vores kunder
bedre,” fortzller Inge Speiermann.

Efterfglgende er de fire kommuner gaet sammen med Arhus og
Vejle kommuner om at sende konceptet i udbud.

“Det viser, at det ikke bare er noget, man har lavet for sjov, men
at det har en reel vaerdi,” siger Inge Speiermann.

Konceptet for digital handtering af byggesager er udviklet i et samarbejde mellem CSC Danmark A/S, der er fgrende inden for
[T-lgsninger, designvirksomheden Knud Holscher Design samt de fire kommuner Rudersdal, Gladsaxe, Lyngby-Taarbaek og

Gentofte.

Projektet er et ud af otte innovationsprojekter under navnet DESINOVA, hvor service- og handelsvirksomheder er gdet sammen
med designvirksomheder om at skabe unikke ydelser med udgangspunkt i brugernes behov. DESINOVA har faet 7,4 mio. kr. i
stgtte fra Erhvervs- og Byggestyrelsens program for brugerdreven innovation.
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ELEKTRONIK TIL TOG

LOKALT INNOVATIONS-

SAMARBEJDE PA ALS

ELEKTRONIK-VIRKSOMHEDEN FOCON | SGNDER-
BORG HAR VIA ET SAMARBEJDE MED MADS
CLAUSEN INSTITUTTETS FORSKNINGSCENTER
FOR BRUGERDREVEN INNOVATION FAET EN NY
TILGANG TIL INNOVATION. NU SKAL KUNDERNE
INDDRAGES DIREKTE | PROCESSEN.

De togrejsende pa straeekningen mellem Kgbenhavn og Arhus
har for nylig faet adgang til internet, sa de kan tage arbejdet
med pa turen tvaers gennem landet. Denne maerkbare og staerkt
efterspurgte serviceforbedring star den mindre virksomhed Focon
Electric Systems bag.

Focon har specialiseret sig i at udvikle elektroniske systemer til
den europzeiske jernbanetransportsektor, og har bl.a. udviklet
verdens farste elektroniske pladsreservationssystem til DSB.
Saerligt er virksomheden fgrende pa omradet for robust
elektronik. Og kravene er hgje. P4 grund af de mange rystelser
under karslen ville en almindelig LCD-skaerm af den type, der
benyttes i de fleste fiernsyn, eksempelvis ikke holde ret mange
dage som monitor i et tog.

TG

Innovationsarbejdet i Focon er hidtil sket pa baggrund af gnsker
fra kunderne. Den primaere kundegruppe er den relativt
begraensede gruppe af virksomheder, der fremstiller tog til de
europaeiske jernbanenet — bl.a. Siemens, AnsaldoBreda, Alstom
og Bombardier — men man er i stigende grad ngdt til at indtaenke
yderligere lag af brugere i innovationsprocessen for at opfylde
kundernes behov. Hvis Focon skal vzere i stand til at opfylde
kundevirksomhedernes behov, ma man ogsa imgdekomme
togproducenternes kunder — jernbaneselskaber som DSB og DB
— samt slutbrugerne, passagererne.

Et tungt og lunefuldt marked

Markedet for jernbanetransport er meget tungt. Nar de
europaeiske jernbaneselskaber skal have nye tog og elektronisk
udstyr, er belgbene sa store, at ordrerne saettes i EU-udbud, hvor
en licitation gerne er flere ar om at blive faerdigbehandlet. De
lange behandlingstider gar markedet relativt ufleksibelt og
statisk.

Dertil kommer, at jernbaneselskabernes nyanskaffelser i perioder
er begraensede, hvilket rammer de ofte meget specialiserede



virksomheder pa markedet hardt. Focon markede dette i midten
af 1990erne, hvor det var smat med ordrerne, og man har i en
periode mattet trimme virksomheden.

| bestraebelserne pa at gere sig mindre afhaengig af markedets
luner og maske endda finde nye anvendelsesomrader til
virksomhedens teknologiplatform indledte Focon i starten af
2008 et samarbejde med SPIRE, Mads Clausens Instituttets
forskningscenter for brugerdreven innovation.

“Pa et marked som vores, der hele tiden saetter pres pa en
virksomheds innovation, er brugerdreven innovation en god
made at stimulere vores innovationsevne og komme pa forkant”,
siger Lars Bo Kjgng-Rasmussen, Senior Manager, R&D, Focon
Electric Systems.

Innovation med kunderne

Nar nye ideer skulle praves af skete det tidligere med afsaet i en
dyr og tidskraevende business case-model, der i realiteten
bremsede langt de fleste ideer, inden de overhovedet blev
afprgvet. Men nu er man i gang med at udvikle en ny model, der
inddrager kunderne meget tidligt i processen.

Baseret pa den sakaldte participatory-design-tilgang til brugerdre-
ven innovation, far Focons kunder fremvist mockups og modeller
af ideer til nye koncepter og er siden hen med til at bestemme,
om ideen er vaerd at ga videre med. Farst hvis ideen er interes-
sant for kunden, udarbejder man en business case. Det nye
system har til formal at give beslutningstagerne starre sikkerhed
for ideens potentiale, inden der investeres i realiseringen.

17 P& et marked som vores, der hele tiden
seetter pres p& en virksomheds innovation,
er brugerdreven innovation en god made at
stimulere vores innovationsevne og komme

péa forkant. 1
Lars Bo Kjeng-Rasmussen, Senior Manager, R&D,
Focon Electric Systems.

Togtur som skuespil

For at udvikle de ideer til fremtidige forretningsomrader og
koncepter, som brugerne senere skal involveres i arbejdet med,
har man i Focon valgt ogsa at afpreve anvendelsen af etnografiske
metoder.

“For at komme op med innovationer, der er relevante for

brugerne, valgte vi sammen med SPIRE at foretage observations-
studier,” forklarer Lars Bo Kjgng-Rasmussen.

Fakta:

| starten af 2008 foretog et hold researchere en raekke observati-
onsstudier pa ruten mellem Sgnderborg og Kgbenhavn. 20
togfarere blev fulgt pa arbejde med videokameraer, og observa-
tionerne blev fulgt op med en raekke personlige interviews.

Efterfelgende blev et hold skuespillere fra Da Capo-gruppen i
Odense inviteret ind. De blev sat ind i de overordnede temaer fra
dataindsamlingen, og spillede herefter sma stykker med de
centrale problematikker igennem. Det gav researchteamet og
Focon mulighed for at se pa det hele med friske gjne og skaere
den store datamaengde ned til tre innovationsspor: Krydstjek,
lokalkendskab og tillid samt unikke passagerer.

De tre spor afspejler blandt andet, at mange passagerer gerne
sgger flere forskellige kilder til at krydstjekke informationer om
f.eks. ankomsttidspunkter og andre togforbindelser. Det er derfor
vigtigt, at der er overensstemmelse mellem de oplysninger, som
togfarerne giver, og de oplysninger, som passagererne har
adgang til via informationskilder som sms, internet osv.

Samtidig viste undersggelserne, at togpassagerer har mange
forskellige behov, og det derfor kan vaere problematisk at
betragte og henvende sig til passagerer som en homogen

gruppe.

300 ideer

Pa et stort visionsseminar blev de tre innovationsspor praesenteret
for en starre gruppe af Focons primaere og sekundaere kunder,
bl.a. DSB og en raekke leverandgrer og passager-repraesentanter.
Pa seminaret kom 300 konkrete nye produkt- og konceptideer til
verden, som skal indsnaevres og bearbejdes frem mod afprgvning
med mock-ups og modeller i samspil med brugerne. De farste
nye innovationer forventes udviklet i juni 2009.

| Focon er man tilfreds med forlgbet.
“Med den nye tilgang til innovation kan vi langt hurtigere
igangsaette og evaluere nye ideer,” siger Lars Bo Kjgng-Rasmussen.

Pa lang sigt er habet, at processen og de konkrete ideer kan
mindske virksomhedens afhangighed af det statiske jernbane-
marked i Europa.

Focon Electric Systems A/S er stiftet i 1987 af den danske ivaerksaetter Jens @sterlund Jensen. | 2000 blev virksomheden kabt af
amerikanske Mark IV. | dag har Focon omkring 100 ansatte og er europaeisk fagrende pa markedet for udvikling af elektroniske
systemer til jernbanetransportsektoren. Omkring 90 % af virksomhedens omsaetning stammer fra eksport.
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BABY-RADGIVNING

MODET MED KUNDEN
SKAL HAVE SARLIG VARDI

KUNDERNE | BABYSAM SKAL M@DES MED BEDRE
RADGIVNING OG NYE OPLEVELSER. DET PERSON-
LIGE M@DE SKAL VZAERE ANDET OG MERE END EN
HANDELSRELATION. ET INNOVATIONSPROJEKT
SATTE AFDZAKNING AF KUNDERNES BEHOV |
CENTRUM FOR OPFYLDELSEN AF DE AMBITIGSE
MAL.

Da BabySam i november 2007 indledte et innovationsprojekt i
samarbejde med eksterne konsulenter, var ideen at revolutionere
butikskaedens servicekoncept.

- Vi ville finde nye mader at magde vores kunder pa og skabe nye
oplevelser for kunderne, sa relationen mellem kunden og
slgeren ikke blot handler om salg, men far en seerlig veerdi for
kunden. Men vi kunne ikke sige pa forhand, hvad det var vi
gerne ville give kunderne. Vi skulle ferst finde frem til deres
ikke-erkendte behov, fgr vi kunne definere nogle nye eller
forbedrede serviceydelser, fortaeller HR-chef Signe C. Jgrgensen,
BabySam.

BabySam-kaeden, der har 32 butikker landet over og 500 med-
arbejdere, indledte et samarbejde med GEMBA Innovation, der har
veeret sparringspartnere gennem hele processen. Og fra begyndel-
sen blev projektet forankret i BabySams organisation via en strategi-
workshop med ledelsen og ved mgder med medarbejderne.

- Forankringen blandt ledelse og medarbejdere samt lgbende
leverancer af delresultater er afggrende for succesfuld innovation,
siger Seren Kielgast, partner i GEMBA Innovation.

Undervejs i forlgbet blev designvirksomheden Design Concern
tilknyttet for at afdaekke brugernes behov. Det skete gennem
brugerundersggelser, hvor man iagttog og interviewede
kunderne i to butikker. Der blev desuden lagt et spgrgeskema ud
pa BabySams hjemmeside, som i lgbet af en weekend gav en
masse svar fra ferstegangsfadende i hele landet. Og samtidig
interviewede en antropolog en madregruppe. Undersggelserne
resulterede i et omfattende katalog med idéer til forbedringer af
forretningen og betjeningen.



- Det viste sig, at kunderne har meget forskellige behov for
radgivning. Det er meget individuelt, hvad folk skal have for at
fale sig godt radgivet, siger Lone Storgaard, direktar, Design
Concern.

Endvidere samlede man inspiration globalt til et nyt BabySam
servicekoncept.

Personlig vejledning og videncenter

BabySam valgte at ga videre med to hovedtemaer: Den person-
lige vejledning af kunden med fokus pa de ferstegangsfadende.
Og pa lidt laengere sigt etablering af BabySam som videncenter.
| farste omgang med opbygning af en videnbase til intern brug,
men med tanke for, at kunderne senere skal have adgang via
nettet. De to ting hanger taet sammen, for hvis medarbejderne
skal vaere staerkere i det personlige made, sa skal de ogsa vide
noget mere og have let adgang til viden.

17 Ejerskabet hos ledelse og ngglemedarbejdere
er i hus, og fundamentet for det videre arbej-
de med at implementere resultaterne i organi-
sationen er optimalt. 77
Signe C. Jargensen, HR-chef, BabySam.

- Processen var med til at saette fokus pa temaer, vi ikke havde
kunnet taenke os til pa forhand. Vi blev klar over, at BabySam er
en del af et nyt forzeldrepars nye rutiner, som vi skal finde vores
seerlige plads i, fortzeller Signe C. Jgrgensen.

Traeningen af personalet kunne ga i gang. Til det formal
udvikledes fire personas pa de typiske kunder samt en sakaldt
babyvifte, der skal gere viden let tilgeengelig for BabySams
medarbejdere i dagligdagen.

Fire typiske kunder

De fire personas er realistiske men fiktive kundetyper, der er
udviklet pa baggrund af observationerne i butikkerne og i dialog
med medarbejderne. De skal gge opmaerksomheden pa, at
BabySams kunder har forskellige behov og derfor stiller
forskellige krav til medarbejdernes service.

De fiktive kunder har faet navn, alder, udseende, uddannelse,
baggrund og en beskrivelse af, hvordan de opfatter det at handle
hos BabySam, og hvad de kraever for at fgle sig godt behandlet.

- Vi har laert meget nyt om, at kunderne er forskellige, og at de

har brug for forskellig radgivning. Sa jeg haber, at vi kan blive
bedre til at aflaese kundernes behov, siger Signe C. Jargensen.

Fakta:

Babyviften virker efter samme princip som farvehandlerens
farvevifte. Seerligt de nye medarbejdere skal have den pa sig, sa
de let kan tage den frem, nar kunden betjenes. Den indeholder
informationer om barnets udvikling i de forskellige aldre, og hvad
de har brug for af legetgj, plejeartikler og andre produkter. Det
skal gare medarbejderne i stand til at radgive pa en positiv og
professionel made. Viften er udviklet i et taet samarbejde mellem
medarbejderne, designerne og konsulenter.

Positiv stemning

- Vi har startet traeningen og arbejder pa at faerdigudvikle
veerktgjerne, sa uddannelsen af alle butiksmedarbejderne kan
rulles ud i lgbet af efterdret 2009. Vi har rykket os meget, takket
vaere de nye redskaber. Vi arbejdede f.eks. en hel dag med
rollespil, hvor nogle medarbejdere gvede sig i at made de
forskellige kundetyper. Stemningen var positiv, og pa workshop-
pen kom der nye ideer til, hvordan vaerktgjet kan forbedres,
forteeller Signe C. Jargensen.

- | den sidste del af projektet, har det vaeret vaerdifuldt for os med
radgivningen fra innovationskonsulenterne, som har hjulpet os
med at formidle projektets resultater pa workshoppen gennem
interviews, design af rollespil og praesentation af vaerktgjer.
Ejerskabet hos ledelse og ngglemedarbejdere er i hus, og
fundamentet for det videre arbejde med at implementere
resultaterne i organisationen er optimalt, fortsaetter Signe C.
Jorgensen.

17 Hele forlgbet har veeret en stor erkendelse

foros. 1
Signe C. Jargensen, HR-chef, BabySam.

Det var helt nyt for BabySam at samarbejde med designere om
andet end traditionelt grafisk design. Men da det har vist sig,
at designerne har gode metoder til at afdaekke ikke-erkendte
brugerbehov er Signe C. Jargensens dben over for ogsa i
fremtiden evt. at inddrage designere i udviklingen af nye
serviceydelser.

- Hele forlgbet har vaeret en stor erkendelse for os. Og jeg
forventer, at kunderne kan maerke et lgft i rddgivningen, de
modtager. Og forhabentlig kan det ogsa males pa BabySams
omsaetning, slutter Signe C. Jargensen.

BabySam-projektet er et ud af otte innovationsprojekter under navnet DESINOVA, hvor otte service- og handelsvirksomheder er
gdet sammen med 12 designvirksomheder om at skabe unikke ydelser med udgangspunkt i brugernes behov. DESINOVA har
faet 7,4 mio. kr. i statte fra Erhvervs- og Byggestyrelsens program for brugerdreven innovation. Dansk Erhverv og Danske

Designere star bag projektet
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MIX & MATCH SVEJSEMASKINE

TRYK PA
DE RIGTIGE KNAPPER

HOS MIGATRONIC VAR EN PROTOTYPE PA ET NYT
SVEJSEAPPARAT UDGANGSPUNKTET FOR EN
BRUGERINDDRAGELSE MED KONKRETE SVEJSE-
OPGAVER. DET VOLDTE STORRE PROBLEMER
END VENTET. RESULTATET ER EN SERIE PA TRE
SVEJSEMASKINER, SOM FRIT KAN KOMBINERES
MED TRE TYPER BETJENINGSPANELER.

Svejsemaskinproducenten Migatronic har laenge anvendt
traditionel brugerinddragelse i form af interviews, spgrgeskema-
undersggelser og kundetest af produkterne som fast del af
proceduren i udviklingsprojekter. Ved udviklingen af et nyt
produkt, Omega, som kom pa markedet i efteraret 2008,
udvidede man paletten med videoobservationer og blev mere
systematisk omkring brugerinput. P4 den made blev man
opmaerksom pa en del udaekkede behov hos brugerne, som viste
sig at have meget forskellige forudsaetninger for at anvende
firmaets apparater.

“Vi udvikler ofte nye maskiner i taet samarbejde med en enkelt
kunde, sa den passer til lige praecis den virksomheds @nsker og

behov. Med Omega henvender vi os til et bredere segment, hvor
det er vigtigt, at den er nem at betjene for alle. Derfor var det
naturligt at inddrage en raekke forskellige kunde-virksomheder i
udviklingen,” siger Anders Hjarng Jgrgensen, udviklingschef hos
Migatronic.

Bovl med knapperne

Indstilling af maskinen er centralt for svejsning, og derfor var det
saerligt betjeningspanelet pa det nye produkt, brugerne har vaeret
involveret i.

“Vores motto er teend, tryk og svejs. Men traditionelt set har det
veeret lidt begvlet for svejserne at indstille maskinerne. Bogstave-
ligt talt fik vi brugerne til at hjeelpe os med at placere knapperne
de rigtige steder,” siger Anders Hjarng Jgrgensen.

Han betegner det som en klassisk faelde, at ingenigrer designer
maskiner til andre ingenigrer, nar det er brugerne — i dette
tilfelde svejserne — der ved noget om, hvordan man nemmest
betjener dem.



"Hvis man eks. placerede speedometeret i nakkestgtten i en bil
og flyttede knappen til blinklyset om pa den anden side af rattet,
vil folk blive forvirrede. De har en intuitiv forstaelse af, hvor det er
naturligt at lede efter funktionerne,” siger han.

Noget konkret at forholde sig til

| den indledende fase af projektet sggte man dybere indsigt i,
hvem kunderne egentlig er, og hvilke forudsaetninger de har for
at bruge en svejsemaskine. Det var ny viden for mange af de
involverede hos Migatronic.

17 Normalt ville vi have spurgt, men der er
forskel pa, hvad man siger, og hvad man ger.
Pa et overordnet niveau er vi blevet mere
bevidste om, hvor meget det betyder at ind-

drage brugerne, og hvordan man ggr det. 13
Anders Hjarne Jergensen, udviklingschef, Migatronic,
om videoobservationer.

“Det mest overraskende ved forlgbet var den kontrast, der er
mellem dem, jeg omgas i dagligdagen, som kan betegnes som
en slags nerder pa svejseomradet, og de folk, der bruger
svejsemaskinerne pa et mindre professionelt plan. De er maske i
bedste fald uddannet automekaniker eller smed og har vaeret pa
en eller to ugers kursus i svejsning. Resten har de leert ved at
prave sig frem,” siger Jess Bak Andersen, softwareingenier i
Migatronic, og en af initiativtagerne til projektet.

Han fandt ogsa hurtigt ud af, at de faerreste af svejserne er i
stand til at fortaelle noget om, hvordan en maskine skal indstilles,
hvis de ikke kan se og rgre ved det emne, der skal svejses pa
samtidig. Derfor var det ngdvendigt med en prototype.

"Svejsemaskinerne var ca. 80 pct. faerdigudviklede, da vi testede
dem pa brugerne. Men det er den sidste fase, der tager laengst
tid. For det er de justeringer, der ger, at man far et vaesentligt
bedre produkt,” siger han.

Fra landmand til industrisvejser

Svejsere fra ca. 10 forskellige virksomheder blev sat til at lgse
konkrete svejseopgaver. Her blev det dbenlyst, at flere havde
sveert ved at lgse dem. De forstod godt spgrgsmalet, men kunne
ikke finde ud af, hvordan man gjorde det pa maskinen. Det hele
blev filmet, sa ingenigrerne efterfalgende kunne analysere
problemstillingerne.

Fakta:

"For ingenigren kan det godt give mening, at knappen sidder pa
fronten. Svejseren skal maske std, sa han kan se noget ved siden
af maskinen samtidig. Hvis det fales unaturligt, bemaerker
brugeren det med det samme,” uddyber Jess Bak Andersen.

Resultatet blev en serie bestaende af tre svejsemaskiner, som frit
kan kombineres med tre typer betjeningspaneler. Pa den made
kan brugerne selv vaelge, hvor avanceret maskinen skal vaere.
Man kan altsa fa ni forskellige maskiner ud af det, hvilket gar den
anvendelig for bade landmanden, der lige skal svejse lidt pa sin
plov, og den professionelle industrisvejser.

Afslgrende video

Idéen med bl.a. at filme brugerne kom fra Jess Bak Andersen sely,
som gennem efteruddannelse var blevet klar over, hvor staerkt et
vaerktgj det er til at opna indsigt i, hvordan kunderne handterer
ens produkt. Resten af firmaet er nu helt med pa ideen.

“Normalt ville vi have spurgt, men der er forskel pa, hvad man
siger, og hvad man ger. Pa et overordnet niveau er vi blevet mere
bevidste om, hvor meget det betyder at inddrage brugerne, og
hvordan man skal gere det,” fortzeller Anders Hjarng Jargensen.

Efter de sidste tilpasninger lavede Jess Bak Andersen stikpraver
hos andre kunder.

17 Det mest overraskende ved forlgbet var den
kontrast, der er mellem dem, jeg omgas i
dagligdagen, og de folk, der bruger svejse-
maskinerne.. 11
Jess Bak Andersen, softwareingenier, Migatronic.

“Jeg tog ud og observerede dem og kunne tydeligt se, at
&ndringerne havde hjulpet. Den viden, jeg har indsamlet
gennem projektet, er beskrevet i en rapport, og metoderne vil
helt klart blive brugt fremadrettet i andre udviklingsprojekter, ”
forteeller han og tilfgjer, at de pa sigt overvejer at inddrage
brugerne endnu tidligere.

Omega er blevet godt modtaget pa markedet — selvom finans-
krisen generelt kan maerkes. Der har vaeret 10 medarbejdere
involveret i udviklingen, som har taget ca. et ar og kostet
adskillige millioner.

Migatronic blev stiftet i 1970 og er siden blev en af Europas fgrende producenter af svejsemaskiner med datterselskaber i 13
lande og eksport til 40. Virksomheden beskaeftiger omkring 450 medarbejdere, producerer over 20.000 svejsemaskiner om aret

og har en arlig omsaetning pa ca. 325 mio. kr.
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HVILEMZBLER

OTIUMSTOLEN
GAR PA PENSION

SENIORER VIL HAVE FUNKTIONELLE OG ASTETI-
SKE M@ZBLER. DET ER EN AF ERKENDELSERNE FRA
ET TVAERFAGLIGT PROJEKT, DER SKAL RESULTERE |
EN NY HVILESTOL. DA DEN BLIVER UDVIKLET UD
FRA BRUGERNES BEHOV, FAR M@BELPRODUCEN-
TEN ET PRODUKT, SOM MED STOR SIKKERHED KAN
AFSATTES.

For to ar siden fik Karen Henningsen, 55 &r, konstateret
begyndende knogleskgrhed. Hun far smertestillende medicin,
men besvaeres ellers ikke vaesentligt af sin sygdom i dagligdagen,
hvor hun har egen psykologpraksis. | perioder far hun dog ondt,
nar hun sidder for laenge.

Er hun i hjemmet i Gentofte, nar smerterne melder sig, sidder hun
typisk i sin hvilestol. Det er en greklapstol af Barge Mogensen. For
Karen kan godt lide at omgive sig med smukke klassikere. Stolen
kan desvaerre ikke indstilles, s& i stedet bruger hun ofte ekstra
puder.

Hun har overvejet at kabe en stol med indstillingsmuligheder,

men synes ikke, at de hvilestole, der findes pa markedet, passer
ind i stilen i hendes hjem. Hvis hun fandt en, der var aestetisk
acceptabel, vil hun vaere villig til at betale 10-15.000 kr.

Karen Henningsen er en fiktiv person, som partnerne i det
tvaerfaglige projekt, I-SIT, bruger i udviklingen af en ny funktionel
og aestetisk hvilestol. Ved at inddrage de zldre i hele processen
bliver den skraeddersyet efter deres behov og krav.

Rammer malgruppen

For mgbelfabrikanten Magnus Olesen A/S, som skal producere og
salge stolen, er det tvaerfaglige samarbejde en laererig proces,
som har abnet gjnene for nye muligheder.

“Man er naesten sikker pa at kunne afsaette produktet, uden at
man farst skal gare markedet interesseret,” siger Mette Faarup

Jorgensen, salgschef i Magnus Olesen, der har 50 medarbejdere
og omsaetter for ca. 50 mio. kr. om dret.

"Diskussionerne pa tvaers af brancher og fag ger det rigtig
spaendende at vaere med. Der er s mange ressourcer og



erfaringer at traekke pa. Lige pludselig taler mgbelproducenten
sammen med tekstilproducenten. Det kan der kun komme noget
godt ud af,” siger hun.

Den store viden om malgruppen er yderst veerdifuld, nar de skal
ud og markedsfare hvilestolen. Netop det, at man kan fa
markedsferingsaspektet med ind sa tidligt i projektet, er en af de
mest betydningsfulde indsigter, Mette Faarup Jergensen har faet
ved at arbejde med brugerdreven innovation.

17 Man er naesten sikker pa at kunne afsaette
produktet, uden at man farst skal ggre marke-

det interesseret. 1
Mette Faarup Jergensen, salgschef, Magnus Olesen.

"Vi ved, hvem vi skal henvende os til, og at vi skal bruge en lidt
anden salgsstrategi. Tidligere har vi ikke solgt szerlig meget via
detailhandlen. Men med hvilestolen henvender vi os mere direkte
til slutbrugerne. Derfor skal vi praesentere produktet pa en anden
made over for mgbelbutikkerne, og saelgerne skal klaedes pa til
at vejlede slutbrugerne.”

Tegning af skelettet

Mgbelfabrikanten har netop faet overdraget tegningerne af,
hvordan stolens skelet skal se ud fra Design Concern, som er en
af projektets gvrige partnere.

"Ud fra tegningerne laver vi en arbejdsmodel, hvor vi kan justere
armlaen, ryglaen og hgjde. Den skal sa testes af brugerne for at
finde ud af, hvordan den fzerdige stol skal vaere rent ergonomisk.
Farst der gar vi i gang med den endelige prototype, hvor vi ogsa
har den visuelle del med,” forklarer Mette Faarup Jergensen.

Der er ikke lagt budgetter for, hvad det kommer til at koste at
producere stolen, da det bl.a. afhanger af materialevalg. Sa det
gkonomiske potentiale for mgbelproducenten er endnu uvist —
men forventningerne er hgje. Gar alt efter planen, er prototypen
klar til efterdret.

De rigtige metoder

Lone Storgaard, direkter i Design Concern og projektleder for I-SIT,
forklarer, at det farst og fremmest har vaeret vigtigt at fa afklaret
brugerbehovene, markedet og de teknologiske muligheder.

"Der findes rigtig mange metoder for brugerdreven innovation.

| de farste faser diskuterede vi dem og vurderede, at de
antropologiske ville vaere gode for vores projekt,” siger hun.

Fakta:

Blandt andet blev der udarbejdet to personas, hvoraf Karen er
den ene. Det er en detaljeret beskrivelse af fiktive personer
baseret pa den viden, man har om brugerne. Personas gar det
nemmere for deltagerne i et udviklingsprojekt at huske og forsta
malgruppen, fordi den bliver “levendegjort” i nogle fa konkrete
arketyper.

Der blev dog ogsa lavet en kvantitativ spgrgeskemaundersggelse
ved en konference arrangeret af Danske Zldrerdd. Gennem de
ca. 200 besvarelser fandt man blandt andet ud af, hvor meget en
hvilestol ma koste. Der var to store grupper, hvor den ene svarede
mellem 5.000-10.000 kr. og den anden 10.000-15.000 kr.
Samtidig var konferencen en god anledning til at komme i
kontakt med malgruppen.

Otiumstolen minder om plejehjem
Undersggelsens vigtigste konklusion var en bred enighed blandt
de aldre om at pensionere otiumstolen.

“De typiske otiumstole minder for meget om plejehjem.
Eksempelvis svarede en kvinde pa 94 ar, at det kan da godt vaere,
de er gode, men de kommer aldrig ind i hendes hjem. De aldre
vil altsa sidde godt i en paen stol, og dér er der et hul i marke-
det,” siger Lone Storgaard.

77 Diskussionerne pa tveers af brancher og
fag gar det rigtig speendende at veere med.
Der er s& mange ressourcer og erfaringer at
treekke pa. 1
Mette Faarup Jargensen, salgschef, Magnus Olesen om
deltagelsen i I-SIT projektet.

| projektet er 10-15 brugere blevet interviewet og iagttaget i
deres hjem. Under besggene blev der filmet og taget billeder.
Efterfelgende har projektgruppen analyseret materialet i
samarbejde med kommunikationsbureauet Bexcom og en
antropolog for at finde frem til seerlige manstre og for at give
projektpartnere mulighed for at lere af processen.

"En af de antagelser, vi fik aflivet, er, at mange bruger hvilemgb-
let til at tage en lur. Det viste sig, at de fleste faktisk gar ind i
sengen,” siger Lone Storgaard.

| projektet I-SIT deltager kommunikationsbureauet Bexcom, tekstilvirksomheden Gabriel A/S, designbureauet DESIGN CONCERN
A/S, Mgbelfabrikanten Magnus Olesen A/S, Videnscenter for intelligente tekstiler samt Udviklingscenter for mabler & tree.

Projektet startede i august 2007 og har faet 3,7 mio. kr. i statte fra Erhvervs- og Byggestyrelsens program for brugerdreven

innovation.
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