





Pharmatestin tavoitteena on, ettad konsepti olisi valmis hankkeen p&atyttyad 31.12.2010, ja testattu kahdella eri
testimallilla. Taman jalkeen voitaisiin aloittaa testimallien tuotteistaminen lisensointia varten, lopullisena tavoitteena
kaikkien nykyisten ja jatkossa kehitettavien uusien testimallien lisensoiminen. Jokaisesta pitkaad tuotekehitysta
vaatineesta tutkimusmallista luodaan lopulta oma lisensoitava tutkimuskokonaisuus.
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Pretax Yhtiot

Globaalissa moniyritysymparistéssa toimiva taysin sahkoinen
taloushallinnon palvelukonsepti

Euroopan unionin arvion mukaan taloushallinnon markkinat Euroopassa ovat 400 miljardin euron kokoiset. Nyt
nama markkinat ovat tilanteessa, jossa on mahdollista luoda uusi suomalainen menestystarina. Markkinat ovat
valmiit uudelle tuotteelle, joka mahdollistaa arvioidun 200 miljardin euron saastopotentiaalin konkretisoitumisen;
sahkdistamisella voidaan poistaa parhaimmillaan 80 prosenttia manuaalisesta tydsta - samalla tavalla Henry Ford
uudisti autoteollisuuden liukuhihnalla.

Pretax (tunnetaan kansainvalisesti nimella Accountor Group) on kasvanut Pohjois-Euroopan johtavaksi taloushal-
lintopalveluiden tuottajaksi. Nyt tavoitteeksi on asetettu mullistavan taloushallinnon palvelukonseptin kehittami-
nen sisaltaen teknisen ratkaisun ja siihen liittyvat tehokkaat prosessit, joilla pystytaan palvelemaan kansainvélisia
ja paikallisia asiakkaita mahdollisimman monessa maassa.



Palvelukonseptin ominaisuuksia ovat:

e Se on taysin sahkoinen ratkaisu jokaisessa maassa

e Se on mahdollisimman tehokas eli minimoi manuaalisen tydon maaran seké asiakkaalla etta palvelun tuottajalla

e Sama tekninen jarjestelmaratkaisu ja palveluprosessit ovat kaytdssa eri maissa

e Tehokkaan paikallisen palvelun lisdksi mahdollistaa yhtenéisen palvelun ja raportoinnin kansainvalisen yrityk-
sen eri maiden yksikoissa

e Jarjestelmé on helposti litettdvissa asiakkaan omiin esijarjestelmiin

Keskeinen innovaatio on palvelun tarjoaminen kansainvélisesti yhdelld ratkaisulla. Kuten monissa innovaatioissa,
téssékin on suurelta osin kyse tunnettujen, olemassa olevien asioiden yhdistelemisesta uudella tavalla siten, etta
osien summa on merkittava avaus markkinoilla.

Palvelusta kansainvalisen edellakavijan tekee se, etté talla hetkella useassa Euroopan maassa toimiva yritys joutuu
hankkimaan taloushallintopalvelunsa joka maasta eri toimittajalta. Eri toimittajila on omat erilaiset toimintatapansa
ja kaytantdnsé; nain ollen myds asiakaskokemus on joka maassa erilainen. Ensimmaisté kertaa inmiskunnan histo-
riassa yritys voi saada samanlaista erinomaista palvelua useassa maassa yhdelta toimittajalta. Palvelulla mahdollis-
tetaan yhtendiset taloushallinnon kéytanndt koko asiakasyrityksen laajuisesti ja tuotetaan ajantasaista, vertailukel-
poista ja helposti tulkittavaa taloushallinnon informaatiota asiakkaan liketoiminnan ja paatoksenteon tukemiseksi.

Myd8s paikallinen asiakas hyétyy palvelusta hinta-laatu-suhteen muodostuessa kilpailukykyiseksi tehokkuuden ja
palvelun kayttédnoton helppouden takia. Jarjestelméan perusominaisuuksien laajuuden takia jarjestelma mahdol-
listaa monipuolisemman raportoinnin ja litynnat asiakkaan esijarjestelmiin seka myds esim. ERP- ja CRM- omi-
naisuudet, jotka puuttuvat perustilitoimistoista.

On viela kohtuullisen helppoa luoda samalla perusjarjestelmalla asiakaskohtainen ratkaisu useassa maassa, mut-
ta se edellyttda suurta tydpanosta aina kun asiakas otetaan kayttédn, ja sen takia siitd ei muodostu taloudellises-
sa mielessd menestystarinaa. Mikéli ratkaisu myds aina luodaan asiakkaan mukaan, kasvaa yllapitoresurssien
tarve voimakkaasti, koska kaikki muutokset ja yllapitotoimet on tehtavé asiakaskohtaisesti. Yhtendisyyden lisaksi
tarked hydty uuden konseptin myédta on myds tehokkuus. Sen seurauksena palvelun hinta on edullinen verrattu-
na esim. siihen, ettd asiakas tuottaisi palvelun itse.

Keskeiset tehokkuutta lisédavia tekijat ovat:

e Ratkaisu on pienella tydmaaralla otettavissa kayttoon uudella asiakkaalla ja uusissa maissa
e Ratkaisun avulla toteutettava jatkuva palvelu on tehokasta

e Ratkaisun yllapitokustannukset ovat edulliset

Tulevaisuudessa asiakas vaatii nopeampaa, helpompaa ja yhtendisempaa taloushallinnon palvelua kuin tanaan.
Meidan nakemyksemme mukaan taman haasteen ratkaiseminen tulee vaatimaan palvelun kehittamista niin, et-
ta vakiopalveluratkaisu yhdistettyna henkilostdn vankkaan osaamiseen ja kansainvalisesti yhtenéiseen tekniseen
ratkaisuun tarjoaa asiakkaalle ylivertaisen kokemuksen. Taman kokemuksen tuottamisessa emme toimi yksin,
vaan meillda on maailman parhaat suomalaiset ja kansainvéliset kumppanit rinnallamme. Pretax ratkaisee kan-
sainvéliset taloushallinnon tarpeesi ja antaa sinulle vapauden menestya.
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Process Vision Oy
eGENERIS

Process Vision Oy on aloittanut vuoden 2009 lopulla tuotekehitysprojektin, eGENERIS-hankkeen, jossa
kehitetddn seka uusi business-malli ettd suunnitellaan eGeneris-palvelualusta energiakeskeiseen tietoon liittyvalle
séhkaiselle asioinnille. Hankkeen padpaino on uuden innovatiivisen eGeneris-palvelun luonti eGeneris-alustan
paalle. Hankkeessa pyritadn kehittamaan liiketoimintamalli ja luomaan tekniset edellytykset liiketoimintamallille,
jota voidaan helposti skaalata kansainvélisille markkinoille. Kehitettavan liiketoimintaidean erilaisuudet kilpailijoihin
nahden julkaistaan mydhemmin hankkeen edetessa.

Hankkeessa kehitettava alusta on erittdin ajankohtainen mm. energiatietojen saatavuuden lisdantyessa seka
energiatehokkuuden lisddmisen ja paastdjen vahentamisen kasvavan tarpeen vuoksi. Hankkeessa tutkitaan
uusia palvelualustatekniikoita, uusia kayttajakeskeisia tarpeita séhkdiseen asiointiin littyen, uusia metodeja hallita
suuria tietomé&aria internetin yli, uusia toimintoja energiansaastdon mahdollistamiseksi ja uutta liketoimintamallia.
Hanke luo uuden tuotteistetun palvelun ja/tai palvelualustan seka nykyisille asiakkaille etté etenkin uusille asiakkaille
globaalisti.

Hankkeen aikana maéaritetddn ansaintamalli(t) ja palveluliketoiminnan strategia: Hinnoittelumalli (maksaako
loppuasiakas voi joku muu osapuoli), markkinointimallija palvelun saatavuus. Samalla arvioidaan uuden sukupolven
ratkaisuihin perustuvan palvelun teknologinen soveltuvuus laaja-alaiseen palveluun sek@ ansaintaan ja palvelun
maksamiseen liittyvat tekniset valmiudet. Lisaksi arvioidaan palvelukonseptin markkinointi- ja myyntivalmiuksien
seka palvelun kaytettavyyden, kayttdjakeskeisyyden ja graafisen ilmeen tason soveltuvuus kansainvélisen
palveluun.

Projekti on jaettu 7 osa-alueeseen ja projektin kesto on 1,5 vuotta.
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Psykologipalvelu Fokka Oy

FOKKA - Inhimillisen muutosarkkitehtuurin palvelukonsepti

Ketterien toimintatapojen aikaansaaminen tyborganisaatioissa, niiden kestava kehittaminen ja muutoskyvykkyyden
jatkuva treenaaminen ovat Psykologipalvelu FOKKA Oy:n palveluiden kehityssaavutus. Olemme kehittaneet
vuodesta 2007 alkaen tydelaman muutosjohtamisen avuksi inmisten ajattelu- ja toimintatapoihin keskittyvia
muutosohjelmia painottuen uusiin ketteriin  ryhmatydmenetelmiin  ja johtamistapoihin.  Serve-ohjelmassa
nimesimme projektimme nimella TIARA — tydn inhimillisen arkkitehtuurin rakentaminen.

FOKKA-muutosarkkitehtuuria on testattu ja kehitetty useissa erilaissa organisaatioissa; eri kokoisissa, eri
toimialoilla, kansainvélisissa |ICT-yrityksissa, pk-sektorilla, teknisilla toimialoilla sekd mm. koulutus- ja hoiva-
aloilla. Olemme rakentaneet yhdessa asiakkaidemme kanssa monivuotisissa ohjelmissa toistettavan rakenteen
muutoskyvyn oppimiselle ja ketteryyden kasvattamiselle.

FOKKA-muutosarkkitehtuuri  -palvelukonseptissa on rakennettu toimintamalli, jonka aikana ja kautta

muutoskyvykkyyttd ja -taitoa rakennetaan tydon arkeen ja arjessa. Emme ota henkildstéa “pois tydsta”
koulutukseen, vaan valmennamme tydn arjessa ihmisia muuttumaan ja ajattelemaan tydtaan toisesta tulokulmasta



— asiakasnakdkulmasta ja aikaansaamisen suunnasta. Sovellamme tietoutta yksilon ja ryhman voimaantumisesta
ja olemme kehittdneet tdhan mallin, jossa noin 75 prosenttia on tuotteistettuja osioita ja asioita, ja noin 25
prosenttia on raataldintia ja "hiomista”. Toisin sanoen olemme kirkastaneet niitd ydinasioita ja -tapoja (n. 75 %),
jotka aina muutoskyvykkyytta rakennettaessa tulee tehda, ja mitka ovat tilannekohtaisia asioita.

FOKKA-muutosarkkitehtuuri yhdistaa yrityksen tyéon tekemisen ytimen ja tydn psykologisen asiantuntijatiedon
toisiinsa tavalla, joka vaikuttaa varsin yksinkertaiselta. lhmisia osallistetaan tietylla arkkitehtuurilla ja rakenteella,
laitetaan tydohon yhdessd, muutetaan vuorovaikutusta ja tehdaan todellisia muutosideoita, joita sitten laitetaan
kaytantoon. Tassa tydssa yhdistetdan pitkdjanteinen tydkulttuurin muutoskehittaminen ketterédan, nopeaan ja
konkreettiseen muutostydhdn tavalla, jonka henkildstd oppii kehitystydn aikana tavaksi toimia.

Tydelaman nykytilanteessa muutosten toteuttamisen taidoilla on selvd yhteys yrityksen kannattavuuteen,
innovaatioihin, tydterveyteen ja halukkuuteen tehda oikeasti tdita.

Yhteyshenkilo
Psykologipalvelu FOKKA Oy, Soile Aho
soile.aho@fokka.cc

Smartum Oy

Edunhallintajarjestelma

Tydkykyéa edistavat tydsuhde-edut toimivat yksilon parhaaksi, mutta ne tulisi nahda myds koko yhteiskunnan
tasolla tydnantajien tekemina taloudellisina ja sosiaalisina investointeina. Smartum Oy nakee tydikaiset Suomen
kilpailukyvyn moottorina ja tydkyvyn edistamisen yhtena Suomen tarkeimmista haasteista.

Tydnantajalla on intressi kohentaa tydn tuottavuutta. Tuottavuuden kohentamiseksi investoinnit tydntekijdiden
tydkykyyn tulisi sallia nykyista yksinkertaisemmin ja ennustettavammin. Samalla monet jo nykyisin mahdolliset
tybvoiman saatavuutta ja joustavuutta edistavat henkildstdéedut tulisi yndistaa loogiseksi, helposti [hestyttavaksi
kokonaisuudeksi.

Talld hetkelld etujen antaminen ja hallinnointi on hankalaa ja kallista yrityksille, silla eri eduilla on hyvin erilaiset
toimintaperusteet seka verotuksen ettéd jarjestdmistavan nakokulmasta. Lisdksi etujen antaminen edellyttaa
sopimusten tekemista ja toimenpiteiden hallinnointia monien eri palveluntuottajien kanssa, mika tarpeettomasti
tuo lisatyota ja nain kustannuksia yrityksille. Nama seikat yhdessa rajoittavat merkittavasti panostusten
tekemistd henkiléstdon hyvinvointiin. Tehottomasti organisoituna hallinnointityd néayttelee tarpeettoman isoa
osaa kokonaisinvestoinnissa ja néin itse edun osuudeksi jad vahemman. Edunhallintajérjestelma tekee etujen
antamisen ja seurannan tydnantajalle helpoksi ja kustannustehokkaaksi. Yksittdinen hyvakaan palvelukonsepti ei
enda jatkossa riita, silla tydnantajat haluavat yha laajempia kokonaisuuksia vahvoilta kumppaneilta.

Laajoissa taustaselvityksissimme olemme varmistaneet, ettd tdmankaltaiselle palvelulle on valtava kysynta
sekd Suomessa ettd muualla maailmassa. Boston Consulting Groupin arvioi, etta tydsuhde-etujen tarjoaminen
ennakkomaksun muodossa Euroopassa nousee 14 mil. US $ vuonna 2010. Smartum suunnittelee myds
palvelun vientid muihin maihin 1&hitulevaisuudessa.

Projektin eri kehitysvaiheet ovat edun tarjoajien verkkolittyman perustoimintojen kehittdminen (erityisesti
iimoittautumis- jatilausprosessi) seka veloitusmenetelmat jaraportointitydkalut palveluntuottajien verkkopalvelussa.
Smartum saldon veloitusmenetelmien tekninen toteutus on pitk&lti perustettu yleisiin sahkdisen maksamisen
kaytantoihin ja standardeihin, kuten EMV-korttistandardin (Finanssialan Keskusliitto) kayttd ja ennakkomaksu
internetissa. Valinnoillamme olemme pyrkineet luomaan jarjestelman, jonka toiminnallinen ymmarrettavyys on
helppo kaikille osapuoalille ja integrointi mm. maksupéate- ja kassajarjestelmiin voidaan toteuttaa yleisid alan
standardeja kayttaen.



Smartum Oy suunnitellee ja toteuttaa yhteistydssa [T-alihankkijoiden kanssa edunhallintajariestelman
eri toiminnot ja maksukorttiliketoimintaan littyvan ratkaisun. Muita yhteistydkumppaneita ovat mm.
korttivalmistaja ja -laitetoimittaja, maksupaate- ja kassajarjestelmatoimittajat, Finanssialan Keskusliitto ja muita
asiantuntijapalveluntarjoajia. Jarjestelman kehittdmiseen olemme palkanneet muutaman tyontekijan ja kaytamme
ulkopuolisia resursseja jonkun verran.
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Sofigate Oy

Tietohallinnon johtamisen asiantuntijapalveluiden tuotteistaminen

Sofigaten tavoitteena on kansainvélistya tietohallintopalveluilla. Tietohallintopalvelut ovat tietohallinnon
suunnittelun, kehittamisen ja johtamisen kokonaispalveluita. Kansainvalistymisen edellytyksena on pitkéalle
tuotteistetut, monistettavat palvelut, jotka voidaan tuottaa kustannustehokkaasti. Kansainvéaistymisen ja
palveluiden kehittamisen lahtdkohtana on Sofigaten johtava markkina-asema Suomessa.
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Kuva 1. Tietohallinnon johtamisjarjestelma.

Sofigate panostaa vuosien 2009 — 2010 aikana kaikkiaan 1,5 miljoonaa euroa tietohallintopalveluiden
tuotteistamiseen erityisesti seuraavilla osa-alueilla:

Tietohallinnon johtamismenetelmat ja -valineet
Tietohallinnon johtamisjarjestelma
Tietohallinnon toiminnanohjaus

Tietohallinnon palvelukeskus

Tietohallinnon johtamisvalmennus
Palveluhuolto ja asiakkuuksien hallinta



Tietohallintopalvelut ovat uusi markkina, jonka Sofigate ennustaa kasvavan nopeasti 2010-luvulla. Sofigate on
kansainvalisessakin mittakaavassa alan johtavia yrityksid ja palvelun tuotteistuksen edellakavijoita. Sofigaten
asiakkaat voivat tarvittaessa ostaa koko tietohallinnon tuotteistettuna palveluna, mika parantaa olennaisesti
johtamisen ammattimaisuutta ja toiminnan ohjattavuutta. Hyva johtaminen parantaa IT:n lisdarvoa, luotettavuutta
ja kustannustehokkuutta.

Sofigate uskoo, etté hyva tietohallinnon johtaminen on nostettavissa kansalliseksi kilpailueduksi. Siksi Sofigate
panostaakaikille avoimien menetelmien kehittamiseen, julkisen tietohallintokoulutuksen tukemiseen, tietohallintojen
arvostuksen kehittdmiseen seka kansallisiin kehityshankkeisiin.

Sofigaten likevaihto oli 8,7 M€ vuonna 2009 ja yritys tyollisti vuoden lopussa 75 henkilda.
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Solutions Space Oy
Beagle-projekti

Solutions Space tarjoaa yrityksille vaylan helppokéayttdiseen, kustannus- ja aikataulutehokkaaseen kayttajatietoon,
missé pain maailmaa tahansa. Kaytettavyys- ja konseptitestauksessa kayttamamme Experience Lifecycle -mallin
avulla tuotteen valmistaja tai palvelun tarjoaja saa perusteellista ja mitattavaa tietoa siitd, miten loppukayttaja
kokee tuotteen tai palvelun ja miten sita olisi parannettava.

Beagle-projektin tavoitetilana oli saada aikaan toimialalla uusi ja innovatiivinen palvelumalli, jossa Solutions Spacen
tietojarjestelma "Teagle” toimii liketoiminnan, palvelujen ja laskutuksen ytimena. Projektissa aloitetaan haastava
transformaatio alkuperéisesta aika/suorituspohjaisesta liketoimintamallista uuteen liiketoimintamalliin. Uudessa
mallissa tarkein laskutusperuste tulee olemaan palvelulisenssin kayttdoikeudet, joka perustuu Software-as-a-
Service (SaaS) -malliin.

Konsulttitydn transformaatio lisenssipohjaiseen liiketoimintaan seké itse konsulttitydn ja tutkimusten sisalléon
yksityiskohtien avaaminen asiakkaille ja kumppaneille Teagle-jarjestelman kautta on ainutlaatuista maailmassa.
Kayttajatestaukseen kohdistuu aivan samanlaiset tehostamistarpeet kuin muuhun tuotekehityksen aktiviteetteihin.
Nopeuttamalla tiedon likkumista, sopimusten tekoa seka kayttamalla valmiita prosessi- ja dokumentointi-pohjia,
Solutions Space voi olla edellakavija kayttajatestauksen tuottavuuden tehostamisessa.




Avoimen tydskentelyn kautta asiakkaat saavat reaaliaikaista tietoa, oikeudenmukaisen ja avoimen hinnoittelun
ja erittdin nopean projektin lapimenon. Teagle-jarjestelma on alusta lahtien rakennettu tukemaan avoimuutta
ja tietojen jakamista. Nopeutuvassa ja edelleen kansainvalistyvassa tuotekehityksessa voidaan Teaglen avulla
verkon kautta luoda kayttajatutkimustoimeksiantoja ja seurata projektien etenemisté ilman turhaa matkustamista.
Lisaksi Teagle-jarjestelma mahdollistaa jo paattyneiden projektien tietojen selailua — kaikki asiakkaan aikaisemmat
kayttajalaheiset projektit voidaan sailyttaad verkossa.

Haasteellisinta projektissa on luoda toimiva kansainvalinen verkosto seka hyva tasapaino ja tuki kansallisten ja
kansainvdlisten projektien vélille, jotta kaikentyyppiset asiakasprojektit voivat jatkossa tukeutua Teagleen. Teagle-
palvelu perustuu pitkalti itsepalveluperiaatteeseen — asiakkaat mitoittavat projektitarjouspyynnét ja -tilaukset
omien tarpeiden ja budjettien mukaan. Kayttdoikeuspohijainen liiketoiminta skaalautuu kansainvélisesti erittain
hyvin, kunhan ei tehda asiakaskohtaisia palveluversioita ja pidetadn huoli monikielisyydesté seka tietoturvasta ja
kansallisista tietosuojamaarayksista.

Projektin aikaiset resurssit ovat keskittyneet laajentamaan Teagle-verkoston kayttajayhteisd6ad Japanissa seka
itse Teagle-palvelun kehittdmiseen. Alussa Japanin Yokosuka-alueen, jalkeenpdain Fujisawa-alueen ymparilla
rakennettuja yrityskonsortioita on tuettu projektin aikana ja jalkeen. Alusta lahtien Teagle-palvelu on 1&hdetty
toteuttamaan viidella kielelld: englanti, kiina, japani, suomi ja ruotsi.
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Spiral Business Services Oy
Service Systematic 2011 — Systemaattiset tyokalut teollisuuden
palveluliiketoiminnan kaynnistamisen ja kehittamisen tukena

Spiral Business Services Oy - Your Partner in Business Development

Spiral Business Services Oy on verkostoituneen liiketoiminnan kehittdmiseen ja teollisten toimintapojen
soveltamiseen erikoistunut asiantuntijayritys. Toimimme liikkeenjohdon kehitystukena ja ja tuotamme liiketoimintaa
tehostavia kokonaisratkaisuja teollisuuden yrityksille. Tarjpamme tyokalut ja toimintamallit liketoiminnan
kehittamisen ja johtamisen tueksi teollisuus- ja teknologiayrityksille.

Projektin taustaa

Palveluissa on huomattavaa liiketoimintapotentiaalia. Palvelut muodostavat merkittavan kasvun ja kilpailuedun
lahteen. Yh& useampi teollisuus- ja teknologiayritys investoi palvelutarjoaman ja uusien lisdarvopalveluiden
kehittamiseen seka valmistelee siirtymisté laitevalmistajan roolista ratkaisutoimittajan rooliin. Palveluiden rooli
muuttuu kustannuksia aiheuttavasta myynnin tukitoiminnosta tuottavaksi liiketoiminnaksi, johon kannattaa
investoida, ja jota kannattaa kehittdd. Uusia palvelukonsepteja ja liiketoimintamalleja syntyy. Teollisuuden
palveluliketoiminnasta puuttuvat systemaattiset tietojarjestelmatuetut palveluiden hallinnan ja kehittamisen
tyokalut.

Service Systematic 2011

Service Systematic 2011 on Spiral Business Services Oy:n kehitysprojekti systemaattisten tyokalujen
tuottamiseksi teollisuuden palveluliiketoiminnan kehittamisen ja hallinnan tueksi. Projektissa luodaan tuotteistettu,
tietojarjestelmatuettu ja verkostossa toimitettava ratkaisu palveluliiketoiminnan kaynnistédmisen tueksi. Kehitettava



ratkaisu perustuu Spiral Business Services Oy:n systemaattisen palveluiden hallinnan konseptiin. Ratkaisun avulla
tuetaan ja nopeutetaan palveluliiketoiminnan kaynnistymista seka tuetaan palveluiden kehittdmisté verkostossa.
Kehityksen lapimenoaika ja palvelukehitysinvestointien takaisinmaksuaika lyhenevét ja asiakkaat varmistuvat
laadukkaasta toteuksesta ja kehitystydn tuloksista.

Projekti toteutetaan 17.4.2009 — 30.4.2011 valisena aikana. Hankkeeseen osallistuu Spiral Business Services
Oy:n asiantuntijoiden lisaksi yksityisia palvelutarjoajia.

Yhteyshenkilo
Spiral Business Services Oy, Sari Laitinen
sari.laitinen@spiral.fi

Tietoyhteiskunnan kehittamiskeskus ry TIEKE
IT-jalleenmyyjien rooli ja liiketoimintamallit pk-yritysten
tietotekniikkahankinnoissa

Projektin 1ahtokohtana oli olettamus [T-tuki- ja kehityspalveluiden vaarasta kohdentamisesta pk-yrityssektorilla,
jossa [T-hankinnat harvoin onnistuvat. Projektin tavoite oli selventdad [T-jalleenmyyjien ja pk-yritysten osalta
miksi nain tapahtuu. Projektin tuloksena selvisi osapuolten nakemykset palveluista ja myds osapuolten valinen
kommunikaatiokuilu todennettiin. Projektin tulokset tdsmentavat [T-jalleenmyyjille ja pk-yrityksille suunnattujen
palvelujen ja tiedotusmateriaalin selkeyden ja asiakaslahtoisyyden tarkeytta. Palveluilla ja tiedotusmateriaalilla
autetaan kohderyhmia kehittamaan liketoimintapalveluja ja hyddyntamaan tietotekniikkajarjestelmia yrityksien
liketoiminnassa.

Tietotekniikkapalveluja tarjoavien yritysten ei tule ainoastaan ymmartaa asiakkaiden tarpeita vaan luoda myos
palvelu- ja tuotepaketteja, jotka todella auttavat asiakkaita kehittamaan liketoimintaansa. Teoriassa tdma
kuulostaa yksinkertaiselta, mutta kdytanndssa se tuntuu olevan vaikea toteuttaa. Kysymys ei kuitenkaan ole
tekniikan kehittyméattémyydestéa vaan tekniikasta lahtevan ajattelun vaihtamisesta asiakaslahtodiseen ajatteluun
- ajattelumalliin, jossa ohjelmiston rakenne, kayttélittyma ja tarjottavat ohjelmisto- ja palvelukokonaisuudet
palvelevat asiakkaiden toimintaa. Asiakaslahtoisen ajattelumallin ottaminen kaytantdon vaatii IT-taloilta voimakasta
siséisten prosessien ja markkinointitoimenpiteiden 1&pikaymista.

Hanke on toteutettu 1.3.2007 — 1.9.2007 vélisena aikana ja siihen osallistuivat TIEKE ry, TTL-tutkimus QY,
Microsoft Oyj ja Elisa Qyj.

Yhteyshenkilo
Tietoyhteiskunnan kehittamiskeskus ry, Timo Simell
timo.simell@tieke.fi




Kiinteistoliiketoiminta

ISS Palvelut Oy

Internet-pohjainen palvelukanava tiedonkulun parantamiseksi

ServEx-hankkeessa kehitetdan asiakkaan ja palveluntuottajan valille internet-pohjainen palvelukanava edistamaan
raportointikdytantdja ja tiedonkulkua. Palvelukanava on interaktiivinen eli seka asiakkaat etta palveluntuottajat
voivat kayttaa palvelukanavaa, tuoda sinne tietoa sek& saada sielté tietoa.

ISS:n tarve hyddyntdd asiakastietoa yhd paremmin, sekd asiakkaan vaatimukset kehittyneemmille
raportointikaytannoille ja tietopalveluille, loivat idean palvelukanavalle. ISS ja asiakkaat kokivat tarpeelliseksi
yhden interaktiivisen palvelukanavan kattamaan useat eri tilapalveluihin liittyvat tietojarjestelmét. Palvelukanavan
kautta pystytddn vastaamaan entistd paremmin asiakkaiden tarpeisiin valittamalla asiakkaalle lisdarvoa
tuottavaa informaatiota, kokoamalla tilapalveluihin liittyvan tiedon yhteen kanavaan seké laajentamalla palvelu- ja
tuotevalikoimaa.

Kiinteistdpalveluille tyypilinen piirre on useat eri tietojarjestelméat eri tarpeille, esimerkiksi energiankulutukselle,
kiinteistotiedolle, tilahallinnolle ja huoltokirjoille on omat jarjestelméat. Kaytettavyyden lisdamiseksi ja tiedonkulun
parantamiseksi sekd asiakkaat ettd palveluntuottajat ndkevat tarpeelliseksi yksinkertaistaa tietojarjestelmien
rakennetta.

ServEx-hankkeessa tarkoituksena on kehittaa yksi palvelukanava kattamaan kaikki kiinteistopalveluille tyypilliset
tietojarjestelmat. Palvelukanavan avulla pystytdan vélittamaan eri raportteja vaivattomasti asiakkaalle.

Lisaarvoa asiakkaalle

Palvelukanavan tarkoituksena on integroida eri tietojarjestelmia, aluksi palveluntuottajan omia, mutta myéhemmin
mahdollisuuksien mukaan myds asiakkaan ja asiakkaan yhteistydkumppanien jarjestelmia. Eri tietojarjestelmien
integrointi mahdollistaa synergiahyddyt useista eri jarjestelmista ja kehittdd nain raportointikytantdja ja liséa
tuotettavan tiedon maaraa. Palvelukanava on internet-pohjainen ja ndin ollen se mahdollistaa ajantasaiset raportit
ja raporttien saamisen mihin vuorokauden aikaan tahansa. Palvelukanava on interaktiivinen ja sita kayttavat seka
asiakkaat etta palveluntuottajat, mika edistaa tiedon kulkua osapuolten valilla.

Uudet toimintamallit

Palvelukanava mahdollistaa sé&hkdisen kaupankaynnin ottamisen osaksi palveluliketoimintaa ja avaa nain
uuden liiketoimintamahdollisuuden. Palvelukanavan vaatii palveluntuottajalta uuden ansaintamallin luomista.
Palvelukanavaan liittyvaa ansaintalogiikkaa on tunnistettu olevan kolme eri mallia: palveluntuotannon sopimuksen
osana tulevat palvelut, asiakkaalle kehitettavat ja raatalointia vaativat palvelut seké erillistd kustannusta vastaan
tarjottavat palvelut.

Projektin vaiheet ja resursointi

Projekti on jaettu neljaan eri padvaiheeseen, joita on toteutettu samanaikaisesti. Vaiheet ovat:
1. Tietopalvelujen aihioiden maéarittely

2. Tuotteistettavan tiedon valinta

3. Palveluratkaisun suunnittelu

4. Ratkaisun toteutus



Tietotarpeiden tunnistaminen on avainasemassa palvelukanavan oikeanlaisen tietosisalldn ja rakenteen
aikaansaamiseksi ja siksi siihen on panostettu projektin alkuvaiheessa. Palvelukanava on tarkoitettu kaytettavaksi
seka asiakkaalle ettd palveluntuottajalle, ja siksi molempien osapuolten tarpeet on otettava huomioon
palvelukanavaa kehitettdessd, painottuen asiakkaiden tietotarpeisiin.

Projektissa ontoteutettu kaksialihankintaa: Adcose Oy ja Aalto yliopiston teknillisen korkeakoulun Built Environment
Services (BES) -tutkimusryhméa (ent. FSRG, Facility service research group). Adcose on avustanut 1SS:aa
asiakkuusprosessin kehittdmisessa ja asiakkuudenhallinnan parhaiden kaytantdjen kartoittamisessa. Lisaksi
Adcoselta on saatu asiantuntija-apua tietojarjestelmavaatimuksen maarittelemiseen ja tietojarjestelmarakenteen
maarittelemiseen. BES-tutkimusryhmaéa on kartoittanut aikaisempia tutkimuksia sahkdisista liketoimintamalleista ja
tietopalvelujen kehittamisesta. Lisaksi BES-tutkimusryhma on kartoittanut olemassa olevia tistopalvelukonsepteja.
BES-tutkimusryhma suunnittelee ja toteuttaa asiakkaiden tietotarpeisiin liittyvat haastattelukierrokset.

Yhteyshenkilo
ISS Palvelut Oy, Harri Hahkala
harri.hahkala@issworld.com




TUTKIMUSHANKKEET

Asserpro
VTT Technical Research Centre of Finland

Extent of the
Service System
- Internal
- Service delivery chain
- Service value
network

Business Logic
- Services logic
- Service logic

Business impact of
service business
Viewpoints:

- Strategic impact

- Operative impact
- Financial impact
- Quality impact

Objectives and results

1. Define a framework of service business containing a typology of industrial service business models.

e Results: A framework of service business, typology definition of service business models, lists, maps showing
relations.

2. Define service business concepts, and their content, in order to enable the assessment of business impact
of service business operations for companies in industrial manufacturing context.

e Results: Contentual definitions of different service business concepts including the business logic which
enables measuring the service.

3. Define central indicators for the addressed service business concepts; what are the essential indicators and
/ or proxies that can be used in order to be able to evaluate the service business impact, productivity and
profitability.

e Results: Indicator definitions, potentially Excel-tools.

The resulting framework and methods are to be utilized by industry and other companies analysing service
business models, developing new service business and service operations, and evaluating the service business
impacts. The results will be reported in the project web site.

In addition to this, the project’s findings will be reported in an academic conference in order to provide them
available for future development by researchers abroad.

Research methods

e |iterature review

Thematic interviews with participating companies
Steering group discussions

Reflection group discussions



Partners

Steering group members from
e ABB

Kemppi

Kontino

Vaisala

Teknisen kaupan liitto
Cranfield University, UK
Imperial College, UK
VTT

Tekes

Contact person
VTT, Markku Mikkola
markku.mikkola@uvtt.fi

Defining knowledge-intensity: Creating
a managerially relevant typology of KIBS

companies
Tampere University of Technology

L How to define l

knowledge-intensity?

What are the relevant
knowledge assets in KIBS?
What are their contrubution

to value creation?

What are the managerial
needs within KIBS firms
regarding company
classifications?

KNOWLEDGE-INTENSIVE
BUSINESS SERVICE
(KIBS)

Tool for recognising the
key of organisation’s TYPOLOGY OF KIBS Tool for

knowledge assets and COMPANIES benchmarking
their implications for
value creation

Tool for categorising organi-
sations and services based
on their knowledge assets
and the utilisation strategies

of these assets

Objectives

This project seeks an improved understanding about knowledge-intensiveness as a characteristic of a service
company. The aim is to create a new managerially relevant typology of knowledge-intensive business service
(KIBS) companies which will be based on organizational knowledge assets and their utilization — not on the
branch of industry (e.g. IT services, consultancy, advertising etc.) as the existing categorizations.



Methodology

The new classification will emerge based on empirical data including interviews of the managers’ of KIBS
firms (n=6-10) and a survey (n=100) carried out in KIBS firms. The survey data will be analyzed by using the
Analytic Hierarchy Process (AHP) approach, which is a mathematical decision support tool. Also statistical
tools will be used to analyze the AHP results in order to create the typology. Workshop discussions with the
representatives of companies will be used to evaluate the managerial relevance of the new typology.

Expected findings and contributions

The typology provides conceptual tools for recognizing organizations’ key knowledge assets and to position
the status of their knowledge assets in relation to other actors. The typology can produce, €.g., new targets for
benchmarking or novel ways to demonstrate the value of a service offering to the customer.

Consortium

The project is carried out during the year 2010 by the Department of Business Information Management and
Logistics at Tampere University of Technology (TUT) in collaboration with the University of Basilicata, Italy. In
addition, experts from Aalto University, Lappeenranta University of Technology and University of Tampere
support the research work.

Contact person

Tampere University of Technology (TUT),
Antti Lonnqvist

+ 358 (0)40 544 6288

antti.lonngvist@tut.fi

KIBSIS - Kibsification of Industrial Services
Aalto University, School of Science & Technology, BIT Research Centre

Objectives

The project KIBSIS examines the on-going new development stage in industrial services: in addition to traditional
maintenance of products and processes, manufacturing companies increasingly provide consultancy-type
services. As these services resemble knowledge-intensive business services (KIBS), we speak about ‘kibsification’
of industrial services. It is typical in this development that manufacturing companies also keep traditional services
in their total offering. This highlights the issue of managing the more versatile service portfolio in an efficient and
customer-oriented way.

Research themes

The KIBSIS research has been divided into four research themes: service organization, service culture, service
management and service strategy. The aim is to approach the ‘kibsification’” problem from each viewpoint. As
we look at the organizational factors in providing KIBS services, we also aim to observe how the organizational
structures affect the cultural aspects and what kind of cultural changes are required. Service management
theme concentrates on issues of service portfolio planning and service development. When understanding the
increasing importance of services and the substantial challenges for manufacturing firms to develop industrial
service offerings and most importantly change the product oriented mindset, the question of how to strategically
manage the service business arises.




Service strategy

Service organization Service culture

Service management
4

Research methods

KIBSIS applies the case study methodology and ethnographic approaches: interviews, participatory observation
and storytelling. The project aims to produce results that are both academically interesting and useful in managerial
practice. Internationally recognized best practices as well as the most recent academic results are brought to
the project and its stakeholders through literature analyses and benchmarking.

Structure and participants of the project

The project is led by BIT Research Centre, Innovation Management Institute. The research consortium consists
of three case companies. The project is funded by Tekes, BIT Research Centre and the participating companies,
and is scheduled for 2010 — 2012.

Corporate partners

e Rocla

e Mint of Finland (Suomen Rahapaja)
e Halton

Contact person

Aalto University, School of Science & Technology,
BIT Research Centre, Taija Turunen

+ 358 (0)50 344 0132

taija.turunen@tkk_fi




LeadXL - Leading service excellence
Lappeenranta University of Technology, SC-Research

LeadXL research project explores the key characteristics of innovative service business, and critical capabilities
of the delivery of innovative services. The work is organised into Modules | and II.

MODULE I: Typologies of innovative service business

Objective & approach

Module | aims to identify new ways of classifying services that will make service business landscape more
transparent — enabling comparisons, benchmarking and improved understanding of the value creation and
business practices in services. The selected approach is based on the idea that useful service business
classifications need to be based on key business drivers that can vary across different types of services. Thus,
a key task of the project is to identify service business drivers that can be used in classification and indicator
development.

Working methods & data

This research module employs multi-disciplinary analysis and utilises qualitative case studies, quantitative data
base analysis (ALMEGA survey data representing 778 Swedish service enterprises), literature analysis, and
research co-operation with leading experts.

MODULE II: Critical capabilities of innovative services delivery

Objective & approach

The objective of this research module is to produce better understanding on businesses ability to transform

their operations so that they are able to develop and deliver innovative knowledge-based services. Key research

questions include:

e How businesses implement changes that are necessary for the successful development and delivery of
innovative services?

e \What are the critical incidents and challenges that businesses face in these processes?

¢ What types of capabilities businesses and their clients need to have in these processes?

Working methods & data

The main data sources include qualitative case studies with the participant businesses and international
benchmarking cases. Contextual interviews and anthropology inspired observation are employed in data
collection. Workshops and seminars with the research partners, and analysis of existing research literature help
bring together conceptual understanding and empirical results.

Overall, more accurate understanding of service innovation processes can provide valuable insights for
businesses and policy makers. Businesses can improve their competitiveness through more effective delivery of
novel services. Innovation policy can benefit from better targeting of policy measures that enable implementation
of innovative service concepts.




Typologies of innovative Critical capabilities of
service business innovative services delivery

Fig 1. Focus on innovative services development.

Partners
Businesses in the following sectors: paper and pulp production, food processing, door and window manufacturing,
legal services, and commercial broadcasting.

Research partners and collaborators:

e ALMEGA (Sweden)

e Amsterdam Centre for Service Innovation (AMSI) at the Amsterdam Business School
e Central Chamber of Commerce and Confederation of Finnish Industries (EK)

e Helsinki University, faculty of Social and Cultural Anthropology

e |BM EMEA (Belgium)

e MIT Sloan School of Management (USA)

e Tampere University of Technology, Business Information Management and Logistics
Duration

11/2009 - 10/2011

Contact person

Lappeenranta University of Technology, SC-Research,
Jari Kuusisto

jari.kuusisto@Iut.fi

WWW.SCE.fi




MaintenanceKIBS
- Competitive Advantage through Knowledge-

Intensive Product-Service Systems
VTT Technical Research Centre of Finland

Product development Product use Product
1.Product planning 3. System-level design 5. Testing and refinement and retirement
2.Concept development 4. Detail design 6. Production ramp-up use support and disposal
Asset management service
needs (related to the machinery)

¢ Asset management

Service development _} services

and technologies

Objectives

The aim of the MaintenanceKIBS project is to develop knowledge-intensive and systematic methods for
concurrent design of products and services. The methods will enhance the capability of industrial companies
to design Product-Service-Systems (PSS) and related service business activities. By concurrent design of
products and services it is possible, for example, to reduce life cycle costs and achieve better consistency of
the service and product.

Contents and research methods

Current methods and future needs of the PSS design will be explored by interviews and literature review.
Method development and testing will be done in co-operation with researchers and case companies based
on results from the state-of-the-art phase.

Key results

A systematic product-service business development approach, which provides tools and practices for
e concurrent design of products and services,

e consideration of knowledge-intensive maintenance services as part of the PSS design, and

e assessment of life cycle costs and profitability of alternative product-service-concepts.

Structure and participants of the project

Research will be carried out by VTT, Technical Research Centre of Finland, in a coordinated co-operation with
two case companies. In addition, a special interest group (SIG) of six industrial companies is attending the project
without an own case study. The project is funded by Tekes, VTT and the case companies.

Company partners
Main partners

e Fastems Oy Ab

e Solteq Oyj



Special interest group (SIG)
FinnPower Oy

Glaston Oyj

Kalmar Industries

Larox Qyj

Metso Automation Oy
Normet Oy

Duration
11/2009 - 11/2011

Contact person

VTT, Markku Reunanen

+ 358 (0)20 722 3270
markku.reunanen@vtt. fi
www.vtt.fi/sites/maintenancekibs

Proform - Forerunner concepts of service
business and proactive renewal of client-

producer relationship
VTT Technical Research Centre of Finland, University of Oulu and University
of Lapland

Objectives

ProForm project aims to create new multidisciplinary competence in the area of service business by
combining previous research results from various research domains. Our competence is based on
long-term research of following topics: 1) organization and leadership, 2) innovation research, 3) network
relationships and business models, 4) development of ICT enabled services 5) industrial design. Hence,
instead of focusing on single domain, we aim at creating novel multidisciplinary approach on service
business and service concept development.

Project’s main research objective is to tackle following two research problems:

e \What are forerunner concepts of knowledge intensive business services? How to identify potential
development paths?

e How can clients and partner networks be bound more tightly to the interactive development of service
innovation?

Research methods

e |iterature review

Workshops, interviews

Organizational renewal by evaluation of client-producer relationship
Concept development and prototyping

Future scenarios



Key results

e Framework for companies to identify service business forerunner elements, position themselves and identify
needed development path

e (Contextual evaluation model for service relationship and client co-operation

e Methods and tools for service concept design
Future’s scenarios of service business; viewpoint of networked business models

Research project

The research project is led by VTT Technical Research Centre of Finland. The research consortium
consists of three research partners: VTT, University of Oulu (Department of Marketing), and University of
Lapland (Department of Industrial Design). In addition, four concurrent industrial projects (see company
partners) are implemented in close collaboration with research project. The research project and
collaborating projects are scheduled for 2010 — 2011.

Company partners

e Tieto Finland Oy

e HiQ Quality Services Oy
e Bronto Skylift Oy

e |nno-W Oy

Contact persons
VTT, Arto Wallin
+ 358 (0)40 576 5033
arto.wallin@vtt. fi

VTT, Maaria Nuutinen
+ 358 (0)40 550 8615
maaria.nuutinen@vtt. fi

University of Oulu, Jaana Tahtinen
+ 358 (0)40 523 8528
jaana.tahtinen@oulu.fi

University of Lapland, Mikko Saaskilahti
+ 358 (0)400 297 820
mikko.saaskilahti@ulapland.fi




RESPONSE - Resilient and Proactive Utilisation
of Opportunities and Uncertainties in Service
Business

University of Vaasa and VTT Technical Research Centre of Finland

Objectives
RESPONSE project has been designed to create sustainable competitive advantage by operationalizing fast
strategy by unique Sense & Respond methodology.

The aim is to develop and pilot a model for uncertainty aware management of service business. By integrating
manufacturing and technology strategies with transformational leadership, we endeavour resiliency in companies
that leads to less volatility and higher predictability when developing new service concepts.

Content and research methods

The research focuses on strategic change, risks and opportunities related to new business service. Interdisciplinary
case-study approach will be utilized as the research method. Organization’s opinions about the operational
performance of the selected attributes are measured via S&R questionnaire, competitiveness and transformational
leadership indexes. This process identifies critical development targets subject to resource reallocation. The focus
of the research on uncertainty management will be on the opportunities and threats related to the implementation
of fast strategy in service business.

Key results

The project offers for the participating companies a practical tools & scenario analysis for the development
of sustainable competitive advantage by fast strategy. The main result of this project is a model of strategic
management of business services that ensures business continuity and profitability.

The ultimate advantage of this model can be summed up as responsiveness - the ability to quickly and effectively
adapt to impending threats and opportunities.

Structure of the project

University of Vaasa and VTT research groups are collaborating with the participating companies and updating
results in quarterly workshops. The project is led by Steering committee consisting of one representative
member from each partner and TEKES. It is the supreme decision making body. The project is funded jointly
by Tekes, VTT and University of Vaasa and is scheduled for 2010 — 2011.

International cooperation partners are Research Institute for Rationalization and Operations Management (FIR)
at Aachen University of Technology. Comparative case studies will be conducted together with University of
Vaasa partner universities from Slovakia, Thailand and China.




Company partners

e \aasa Engineering oy
The Switch

YH-kodit

Stratura Group Oy
Konsulttitoimisto Virike Oy

Contact persons

University of Vaasa, Josu Takala
+ 358 (0)400 564 068
josu.takala@uwasa.fi

VTT, Teuvo Uusitalo
+ 358 (0)20 722 3266
teuvo.uusitalo@vtt.fi

Service Business Classification (SBC)
Aalto University, School of Economics and School of Art and Design

The project in brief

e Research project funded by Serve, Tekes

e Joint research effort between the School of Economics and the School of Art and Design in the Aalto
Service Factory, the Center for Excellence in Service Research and Education at the Aalto University

e Steering group includes representatives from Nokia, IBM and Talent Partners and the Aalto Service Factory

About the research community

Aalto Service Factory combines the service-related expertise across faculties and research groups within the
Aalto University. It is a collaboration platform bringing together researchers and faculty of the three universities
specialized in different fields: technology, business and the arts and design, all of which are essential aspects in
the science of service.

The background

Service systems, including participants’ interactions, connectedness, and configurations of resources, can be
approached from several disciplinary perspectives. They are increasingly studied in social sciences, as service
systems comprise interesting areas for research on client-provider collaboration in service business. Prior
studies on service and service systems have called for more research on the concepts by which the activities
of service providers, their partners and clients can be classified into different types of service businesses. In
this project, design and research practitioners apply a variety of probes and frameworks in their endeavor to
find new ways of understanding service and service systems, allowing them to obtain a better view of service
activities and to inspire future ways to understand service businesses.

Research outcomes

The project disseminates new research knowledge needed in the classifications of service business. The aim
is to take both the nature and the context of service into account in such classifications. The project produces
conceptual frameworks and analyses on the measures and variables that are viable for pigeonholing and
grouping different types of service business activities and service operations.



The key research questions are:

e \What characteristics of service should be taken into account in service analysis and classification?

e \What kinds of taxonomies, conceptual frameworks and labeling criteria are viable in assessing and weighing
service business?

Partners

The project is funded by The Finnish Funding Agency for Technology and Innovation (Tekes) and Aalto
University, School of Economics. The research partners include faculties from the Aalto School of Economics
and the Aalto School of Art and Design. Moreover, representatives from Nokia, IBM and Talent Partners
present the business practitioners’ views in the project.

Duration
01/2010 -12/2010

Contact persons
Aalto University, School of Economics, Risto Rajala

risto.rajala@hse.fi

Aalto University, School of Art and Design,

Tuuli Mattelmaki

tuuli.mattelmaki@taik.fi

VersO - Collaborative Service Development in

Business Networks

VTT Technical Research Centre of Finland and Turku School of Economics

Fig 1. Service concept

Service

concept

Background

The point of departure for the project is that in today’s markets
with increasing specialization, the knowledge, capabilities and
customer insight needed for new service development no longer
resides within one company. By integrating the knowledge
and competences of different actors in a business network, it
is possible to develop new service concepts more efficiently,
and greater potential for breakthrough service innovations is
achieved.

Objectives

VersO-project investigates and facilitates collaborative service
development in business networks. The focus is on innovative,
knowledge-based service concepts in trade, industrial services
and KIBS-companies.



Fig 2. Research objectives of the project. Facilitating

factors

!

Models and methods
Needed Potential development paths for new service concepts for collaborative
resources and in networks. Methods for enhancing knowledge-sharing service
capabilities across organizational boundaries. development

Obstacles

Approach and methods

The project applies a network approach to the study of new service development. Practical development projects
in participating companies provide basis for case research. Data is collected thought extensive qualitative
interviews and participant observation.

Key results

The project develops models and methods for collaborative service development across organizational boundaries.
New knowledge is provided regarding the networking methods that can be used to organize and manage the
development of service concepts, and to renew business practices. The study identifies potential development
paths for new service concepts in different kinds of B-to-B networks. In practical terms, the project puts forward
interactive models for systemizing and improving service development and innovating in a business network.

Project participants and schedule

The project is carried out by VTT Technical Research Centre of Finland and Turku School of Economics. Other
partners include HAMK University of Applied Sciences, SME Foundation, and international research partners
such as The Service Research Center at Karlstad University and Manchester Business School. Companies
participating the project include Empower Oy, Machinery Oy, Ramboll Finland Oy and Salomaa Yhtiét Oy.

Duration
1.11.2009 - 31.5.2011

Contact persons
VTT, Taru Hakanen
taru.hakanen@vtt.fi

Turku School of Economics (TSE), Elina Jaakkola
elina.jaakkola@tse. fi
http://www.vtt.fi/sites/verso/




Quicksteps

- Meaningful focus for service innovation
Western Finland Design Centre Muova and University of Oulu

Objectives
The aim of the Quicksteps research project is to make service innovation more effective by a user-centered mo-
del for management of service value. The study focuses on following questions:

1. How qualitative methods can be rationalized as a way of identifying service value?
2. How service design and information technology support production of service value?
3. How developed management model supports the accuracy of service innovation?

Management of service value is studied from cross-disciplinary point of view. The study combines theories and
knowledge from marketing and management, ICT, service design, semiotics and communication.

Expected results
As a key result is a user-centered model for management of service value which includes methods for identifying,
producing and testing service value relevant for users.

° Knowledge about identification, production and management of service value

° Ways to use service design and information technology in service innovation

° Study about the role of customer-centeredness, design, and ICT in service innovation in Finnish compa-
nies

° International best practices of managing service value

Evaluated and developed qualitative research methods for collecting user information and service design
methods for producing meaningful services

° An ICT based method for concept testing and collecting user information
New service concepts

Consortium

The Quicksteps project is carried out by Western Finland Design Centre MUOVA and the Department of
Information Processing Science, University of Oulu in cooperation with academic and company partners.
Muova is a research and development centre of Aalto University School of Art and Design and University of
Vaasa. The company partners of the project are Anvia Oyj, Ab Stormossen Oy, Transpoint Oy Ab ja Vaasan

S&hkd Oy.

Duration
1.11.2009 — 31.10.2011

Contact persons

Western Finland Design Centre MUOVA,
Miia Lammi

miia.lammi@aalto.fi

www.muova.fi

University of Oulu, Jouni Markkula
jouni.markkula@oulu.fi
www.tol.oulu.fi



