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Forord

Rapporten ar ett resultat av kursen Verksambetsforlagt projektarbete 30 hp, som ingar i pro-
grammet Informationslogistik 180 hp, vilket ges vid CIL i Ljungby. Det dr ett projektarbete
som stricker sig genom hela terminen dir jag som student fir mojlighet att testa mina er-
hallna teoretiska kunskaper i praktiken. Under hosten 2014 valde jag att utféra min projekt-
termin pé ett foretag ndgonstans i Sverige.

Jag vill tacka min handledare, i rapporten nimnd kvalitetschef, f6r det stod jag fatt under
den gangna hosten. Nir jag stott pa problem eller om jag bara haft en liten fundering har
jag vetat om att han alltid funnits dar. Jag vill aven rikta ett tack till webbansvarig pa fallf6-
retaget for allt stod under arbetets gang. Tillsammans har vi bollat idéer och undersokt 16s-
ningar. Ett stort tack gir dven till all personal pa eftermarknadsavdelningen. Dessa har bi-
dragit med input till arbetet i manga former. Jag vill dven passa pa att tacka Gvriga inblan-
dade som bidragit till att detta projekt natt sitt mal.

Slutligen vill jag tacka min lirarhandledare Dimitris Margaronis. Hans vigledning har gjort
att jag kan presentera resultatet denna rapport kommer att behandla.

Ljungby, januari 2015

Magdalena Oskarsson



Sammanfattning

I en alltmer forinderlig omvarld ar det av hogsta vikt att bedriva stindiga forbattringsar-
beten inom organisationer och foretag. Bade kunder och omvirlden kriver det. Foretag
behéver mer dn en bra produkt for att vara konkurrenskraftiga. Att se till hur forbattringar
kan ske inom foretags eftermarknad ér att ta hinsyn till hur ett foretag kan skapa mervirde
tor sina kunder (Ljungberg & Larsson, 2012).

Foretaget jag gjorde min praktiktermin pa hade personligen kontaktat CIL da de sokte en
student som kunde hjilpa dem identifiera forbittringsforslag gillande aterkoppling frin
faltarbetare inom deras eftermarknad med fokus pa installation och service av produkter.
Da projektet exemplifierar informationslogistik mycket vil sag jag min chans att fa prakti-
sera mina teoretiska kunskaper inom dmnet samtidigt som jag lirde kidnna en, fér mig, ny
marknad.

Fallforetaget producerar produkter som, ute pa filt, hanteras av installatérer och service-
tekniker. Dessa faltarbetare dr anlitade av fallféretaget och inte anstillda inom foretaget.
For sina produkter limnar fallféretaget tva ars garanti och inom den ramen ska filtarbetare
rapportera in alla problem och atgirder de hanterar ute pa filt. Mitt projekt var pa férhand
satt till att effektivisera aterkopplingen till foretaget med malen att ta fram en kravspecifi-
kation som kunde ligga till grund f6r upphandling av ett framtida system, ge forbattrings-
torslag pa befintliga informationsprocesser samt ge forslag till verktyg som kunde anvindas
1 nimnda process.

Mitt arbete borjade med att jag lirde kdnna organisationen och kartlade nuldget. Det gjor-
des med hjilp utav intervjuer, observationer och dokumentstudier pa féretaget. Direfter
liste jag en del litteratur som skulle kunna hjalpa mig i mitt arbete med att skapa en krav-
specifikation samt ta fram olika forbittringsforslag. Jag gjorde dven en del research Gver
hur andra féretag hanterar liknande processer. Det gav mig inspiration till projektet.

For att skapa mervirde i mitt arbete samt for att ge input till vidare arbete med projektet
har jag valt att ta fram en kortfattad implementeringsplan. Den innehéller nagra aspekter
jag anser dr viktiga att ta hdnsyn till vid implementeringen av resultatet. Jag valde dven att
identifiera viktiga aspekter nar det kommer till utviardering av processen.

Avslutningsvis holl jag, i december 2014, en presentation av resultatet f6r mitt projekt for
utvalda intressenter pa foretaget vilken fick en positiv respons.
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I Inledning

Foljande kapitel kommer kort att redogora bakrunden till projektet samt det specifika uppdraget pa fore-
taget. Slutligen ges dven en disposition dver resterande del av rapporten.

Oavsett om minniskor uppskattar det eller ej befinner vi oss i en informations alder. In-
formations teknologi (IT) ber6ér nu gemene man och inte enbart IT-avdelningarna. Det ar
ett kraftfullt verktyg vilket mo6jliggdr samarbete mellan minniskor oavsett geografisk place-
ring 1 varlden (Fitzsimmons, Bordoloi, & Fitzsimmons, 2014).

Det blir en allt storre konkurrensfordel for foretag att se till vilka forbattringar som kan g6-
ras med sin eftermarknad. Verksamheten stricker sig inte enbart till dess att produkter eller
tjdnster ar redo for att transporteras till kund. Att ha en vil fungerande eftermarknad bidrar
till n6jda kunder och i lingden en effektiv verksamhet (Ljungberg & Larsson, 2012).

Fallféretaget ingir 1 en bransch dir de producerar hégteknologiska virmesystem for distri-
buering virlden 6ver. De arbetar 16pande med kvalitetsarbete och vill nu se 6ver informat-
ionshanteringen gillande aterrapportering vad giller installation och service av produkter-
na. Nar ett problem med en produkt uppstar ute pa falt ar det av yttersta vikt att fallforeta-
get snabbt far in information om det specifika problemet samt utférd atgiard. Det kan bidra
till att kunna sitta in korrekta atgirder fOr att hantera uppkomsten till problemet. Det kan
exempelvis gilla att stoppa produktionen av den felaktiga produkten om sa krivs och pa sa
satt undvika att fler felaktiga produkter kommer ut pa marknaden.

For att projektet ska lyckas krivs en kontextuell forstaelse fran alla intressenter. Det kréivs
att organisationen talar om for alla intressenter varfoér den nya hanteringen av aterkoppling-
en maste genomforas. Fallforetaget dr ute efter att skapa reell nytta for sin egen verksamhet
men dven for filtarbetare och deras sitt att arbeta. Projektet ska vara bade tids- och kost-
nadssparande (Ljungberg & Larsson, 2012).

Med hinsyn av foretagets vilja till sekretess kommer bendmningen av féretaget enbart vara
foretaget eller fallfGretaget. Personer vilka medverkat till datainsamlingen till arbetet kom-
mer att benamnas med sin arbetstitel.

. Bakgrund

Att korta ner ledtider for foretags eftermarknad ar en viktig konkurrensférdel. Det kan i sin
tur leda till hogre vinstmarginal da kunder dr beredda att betala f6r den 6kade servicen det
ger. Da tid dr pengar ger det dven en kostnadsreduktion. Det ger dven bittre kvalitet dd an-
delen fel kan minska da det inte finns utrymme for att begd fel (Ljungberg & Larsson,
2012).

I dagens samhille maste foretagen ha mer dn en bra produkt f6r att vara konkurrenskraf-
tiga. Marknaden kriver dven tidssparande atgirdshantering. Reducering av ledtider pa ef-
termarknaden kan bidra till hégre grad av innovation da det gar snabbare att fia in nya
komponenter i produkten (Ljungberg & Larsson, 2012). Fran fallfdretagets del krivs en
snabb dterkoppling frin personal pé filtet gillande installation och service. Det finns i da-
gens lige forbattringar att genomféra. All dokumention ute pa filt hanteras idag manuellt
och till stor del i pappersform. Kan ett system och férbattrade informationsvigar anvindas
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for att hantera diverse uppkomster av fel pa produkter ute hos kund skulle detta leda till
dels ett tidssparande, dels ett kostnadssparande.

En forbittrad hantering av informationen kommer bland annat vara av virde da moénster i
telkoderna hos produkterna kan urskiljas vilket gor att utflédet av felaktiga och bristande
komponenter, felaktig montering och 6vrigt dirmed kan stoppas. Trots alla kontroller som
sker av produkterna innan de limnar fabrik hinder det att felaktigheter slinker emellan. I
slutet kan en forbattrad informationshantering dven ses som ett led i utvecklingsarbetet da
teedbacken blir konstant och direkt.

1.2 Uppdragsbeskrivning
Uppdrag

Foretaget efterfragar en effektivare aterrapportering fran filtarbetare in till f6retaget. Inom
produktens garantitid, vilken ligger pa tva ar, ska filtarbetare rapportera in de problem och
atgirder de hanterar. Onskan ligger i att den processen ska ske med enkelhet och snabbare
an vad den gor idag.

Fallforetaget efterfragar dven att informationshanteringen gallande aktuell process pa den
svenska respektive utlindska marknaden knyts samman, det ar en arbetsprocess som idag
setr olika ut.

Styrande forutsittningar

For att kunna samla in de krav som stills pa processen och informationshanteringen kravs
ett nara samarbete med eftermarknadsavdelningen, kvalitetsansvarig samt webbansvarig pa
foretaget. Det kommer dven att innefatta en forstaelse for faltarbetares arbete ute hos
kund. For detta krivs viss medverkan ute pa filt.

Projektet kommer inte att resultera i utveckling av ett system. Diremot kommer foérslag pa
befintliga system limnas 6ver till féretaget. De systemen kommer inte identifieras i rappor-
ten.

Projektet avgrinsas vid returhanteringen av produkterna och féljer inte upp arbetet ute i
produktion och de atgirder som eventuellt kan komma att géras dir, bade innan och efter
en retur uppstatt.

Leveranser

e En kravspecifikation som kan ligea till grund f6r upphandling av ett framtida sy-
stem vilket kan hantera aterkopplingsprocessen.

e Ta fram forbittringsforslag for informationsprocesserna kring aterrapportering, uti-
fran en extern synpunkt.

e Ta fram forslag pa verktyg anvindare kan anvinda sig av for att underlitta i arbetet.

1.3 Intressenter

Den frimsta intressenten dr organisationen i stort da en effektivisering av aterrapporte-
ringsprocessen kan bidra med vinster 1 bade tid och kostnader. Intressenter internt dr dels
eftermarknadsavdelningen vilka 4r de som hanterar informationen fran falt, dels kvalitets-
avdelningen vilka 4r intresserade av att informationshanteringen effektiviseras for att siker-
stilla hogre kvalitet.
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Kirnintressent for projektet ar kvalitetschefen pa fallféretaget, som dven ir min féretags-
handledare. Personen i friga dr dven den person vilken ir drivande till genomforandet av
projektet.

Primirintressenter anses vara personalen pa eftermarknadsavdelningen, dels fér den
svenska marknaden, dels f6r den utlindska marknaden. Det 4r dessa som i forsta hand har
kontakt med filtarbetare. Nir ett fel med en produkt uppstar vilket yrkesutdvarna inte kan
16sa ringer de in till fallf6retagets support for att fa hjilp och rad om limpliga atgarder. Att
effektivisera samt forkorta ledtiden for aterkopplingen skulle underlitta arbetet f6r perso-
nalen pa eftermarknadsavdelningen.

Sekundirintressenter ar personalen vilka arbetar med analyser av de hemtagna, felaktiga
produkterna vars problem inte gar att atgirda ute pa filt. For att underlitta deras arbete
krivs mer information fran faltarbetare angiende fel och problem som uppstir med pro-
dukterna. Ytterligare en sekundirintressent anses produktkoordinatorn pa avdelningen tek-
nisk utveckling att vara. Da denne person fungerar som en link mellan marknad och teknik
ir det av vikt att personen i friga far siga sitt. Asikterna resulterar i tankar gillande hur
vissa problem kan 16sas med fokus pa vad marknaden efterfragar.

Opvriga intressenter till mitt projekt och dirmed denna rapport kan identifieras till CIL, stu-
denter vid Informationslogistikprogrammet samt Ovriga studenter vilka har ett intresse i
kravinsamling och informationsprocesser.

1.4 Disposition

Kapitel ett redogor f6r bakgrunden till projektet tillsammans med uppdraget i sig, vilka sty-
rande forutsittningar som finns for projektets 6verlevnad samt berorda intressenter.

Rapitel tva ger en kort och 6vergripande introduktion till foretaget projektterminen utférdes
pa.

Rapitel tre redogor for diverse litteraturanknytningar vilka kom att anvindas under pro-
jektets gang.

Rapitel fyra redogor f6r arbetsprocessen i projektet.

Kapitel fem presenterar framkommet resultat av projektet samt presenterar olika forbitt-
ringsforslag.

Kapitel sex redogor £6r olika analyser som gjorts efter projektets framkomna resultat.

Kapitel sju kommer innefatta min egen reflektion 6ver resultatet. Dir kommer jag dven re-
flektera 6ver projektterminen i stort.
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2 Verksamhetsbeskrivning

Foljande kapitel kommer kort att redogira for foretagets mal, strategi och organisation.

Foretagspresentation

Fallféretaget har funnits i 6ver 90 ar och ir ett tillverkande féretag med bade en svensk och
en utlindsk marknad. De ingar i en privatigd engelsk koncern inom vilken fyra varumirken
finns (teknisk produktexpert, 2014). De olika varumirkena inom koncernen beskrivs vara
ledande tillverkare av hogteknologiska virmesystem. Pd den svenska marknaden uppskattas
toretaget befinna sig pa en 3-4e placering vad giller flertalet av deras produkter (marknads-
och forsiljningsdirektor, 2014). Fallféretaget har genom dren varit pionjarer och kommit
med den ena revolutionerande produktlésningen efter den andra (hemsida, 2014). De ir

samtidigt mycket noga med att produkternas prestanda lever upp till de krav som stills fran
de olika myndigheter de omfattas av (VD, 2014).

Foretaget dr idag en hopslagning av tva varumirken och har en hierarkisk organisations-
struktur med cirka 250 anstillda (kvalitetschef, 2014). De stridvar efter att vara ett konkur-
renskraftigt och vilskott foretag dir organisation, kvalitetssystem och kvalitetsansvar 16-
pande omprévas for att leva upp till de nya behov som uppkommer (VD, 2014)

Enligt foretagets hemsida bedriver delar av koncernen sin marknad inom hela virlden. Fall-
foretaget’s marknad befinner sig inom minga av linderna 1 Europa. Utveckling och till-
verkning av de olika virmesystemen sker for 6vrigt mestadels 1 Sverige (avdelningschef,
eftermarknad, 2014).

I dagsliget tillverkar foretaget inga av de material de anvinder sig av i tillverkningen av
produkter utan képer in dessa fran leverantorer (avdelningschef, eftermarknad, 2014).

I Sverige bestir deras nirmaste kunder av ca 300 stycken grossister. Fran dem koper instal-
latorer produkter och siljer 1 sin tur vidare dessa till slutkund. Slutkunderna uppgar till 90

% av privatpersoner, varav resterande 10 % dr kommersiella (avdelningschef, eftermarknad,
2014).

2.1 Faltarbetare

De filtarbetare som arbetar med fallféretagets produkter ute hos slutkund ér installatorer
respektive servicetekniker. De dr anlitade av fallféretaget och finns runt om i Sverige och
dven utomlands. Dessa filtarbetare kan exempelvis vara den lokala rérfirman och liknande
(avdelningschef, eftermarknad, 2014).

Installatorer dr de som installerar produkterna hos slutkund. De har dven kunskap for att
kunna atgirda lattare typer av fel hos en produkt. Antalet installatorer runt om 1 Sverige
uppgir till cirka 4000 stycken (avdelningschef, eftermarknad, 2014).

Serviceteknikerna har djupare kunskap dn installatérerna och ir de fallfGretaget anlitar for
service av produkterna men dven dd mer avancerade fel har uppstatt. Foretaget har en vilja
att serviceteknikerna dr och ska vara de som har mest kunskap. Foretaget har cirka 20-25
stycken servicefirmor knutna till sig runt om 1 Sverige (avdelningschef, eftermarknad,
2014).
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3 Litteraturanknytning

Foljande kapitel redogor for limpliga litteraturanknytningar som jag har arbetat efter under projektets
gang.

3.1 Informationslogistik
Informationslogistik r framtiden.

Informationslogistik handlar om att hantera informationen pa bist limpade satt det speci-
fika uppdraget kriver. En informationslogistiker har en helhetssyn 6ver verksamheten och
vet vilka metoder och verktyg som behovs i olika ligen. De bygger linkar mellan teknik, in-
formation och minniskan(Centrum for Informationslogistik, 2014). En informationslo-
gistiker ser till att informationen nar fram i ritt form, till ritt person, i ritt kanal samt att
det gar att tjina pengar pa den (Linnéuniversitetet, 2014).

3.2 Processinriktning

Det ir 1 processerna arbetet sker. Att utveckla virdeskapade eller forkorta ledtider gar inte
utan ett fokus pa processerna. Processinriktning dr ett koncept vilket innebir att arbeta ef-
ter en helhetssyn. Samtidigt som konceptet ar krivande foljs den av en enkelhet och ett
sunt fornuft-tink. Arbetet i processerna realiserar verksamhetsidén och ir organisationens
sjal. Darfor innebir ett intresse for processer att intressera sig for (Ljungberg & Larsson,
2012):

e Utveckling och fortlevnad av verksamheten.

e Att kunna lyckas med ledning.

e Vad som faktiskt sker i verksamheten. Verksamhetens framging hinger pa proces-
sernas avgorande betydelse.

e Att se till att verksamhetens resurser och kompetens anvinds fullt ut.

e Att kunden tillfredstills sa virde skapas.
(Ljungberg & Larsson, 2012).

3.3 Information och informationssystem

Ett informationssystem tillhandahéller information for att stodja de minskliga aktivitetssy-
stemen, de stodjer kommunikationen mellan minniskor. Aktiviteter i ett informationssy-
stem dr att samla in, processa, distribuera och anvinda information. (Beynon-Davies,
2009).

Informationssystem har inputs, processer och outputs. De bestir av informations och
kommunikations teknologi (IKT) vilket anvinds 1 manskliga aktivitetsystem. IK'T bestar av
hard- och mjukvara, teknologi f6r datahantering samt kommunikationsteknologi och besk-
rivs av Beynon-Davies (2009) vara tekniska system vilka processar data for tolkningar av
datan 1 manskliga aktivitetssystem.

3.4 Kravinsamling for IT-system

Bakom ett lyckat forbittrings- och utvecklingsarbete ligger manga faktorer. En av dessa ar
en lyckad kravinsamling. Bristande kravinsamling dr den storsta felorsaken till bristande
kvalitet i det system vilket ska utvecklas eller inforskaffas. Konsekvenserna av en felaktig
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kravhantering kan leda till sma problem men dven bli 6desdigra. Insamling av fel krav frin
fel intressenter dar kraven sedan dokumenteras pa ett felaktigt sitt gor att kravinsamlingen
dels blir tidskravande, dels kostnadskrivande. Idag finns varken tiden eller pengarna for
detta, ju senare fel uppticks desto mer pengar kostar det. Marknaden idag kriver leverans i
ritt tid, till ratt kostnad och ritt kvalitet (Eriksson, 2008).

Det som gor kravhanteringen svir ér att de flesta system idag kommunicerar med andra sy-
stem, vilket dven resulterar 1 flera anvindare. Det uppstar darfor komplexa situationer dar
en medvetenhet om hela kontexten maste finnas (Eriksson, 2008).

Att samla in ritt krav ricker inte enbart. Det maste dven ske en utvirdering kring systemet
efter en tids anvandning. Darfor dr det viktigt att kraven beskrivs i mitbara termer i krav-
specifikationen. (Ljungberg & Larsson, 2012).

3.4.1 Kategorisering av krav

Generellt sett finns det olika typer av krav. Enligt Eriksson (2008) kan krav kategoriseras
efter metoden FURPS+ utvecklad av Robert Grady. Beroende pa typ av krav vilka ska tas
fram anvinds de olika kategorierna mer, mindre eller inte alls. Alla kategorier kan dven de-
las in i underkategorier (Eriksson, 2008). En bild 6ver kravens relationer visualiseras 1 figur
1.

Enligt Eriksson (2008) kan krav dven kategoriseras efter normala, férvintade samt sensat-
ionella krav. Normala krav beskrivs vara de som ar uttalade och forvintade av anvindare.
De forvintade kraven ar inte uttalade och darfér mer svara. De beskrivs vara sjalvklara for
anvindaren vilket innebdr att personen inte nimner dem. Kraven beskrivs ofta vara grund-
liggande. Sensationella krav idr inte uttalade eller férvintade. En kravinsamlare vilken lyckas
identifiera dessa har uppnatt tillfredstillda anvindare. Det kan vara krav anvindare inte
visste var tekniskt mojliga och liknande (Eriksson, 2008).

Krav

|

|

Funktionella
krav

Ickefunktionella
krav

Designrestrik-
tioner

|

|

Anvandbarhet

Tillforlitlighet

Prestanda

Underhallbar-
het

Forvaltnings-
barhet

Testbarhet

Figur 1. Avbildning av ’kategorisering av krav’ (Eriksson, 2008).
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3.4.1.1 Funktionella krav

De funktionella kraven beskriver vilka funktioner systemet ska kunna utféra. De kallas
dven beteendemissiga krav. Exempel pa funktionella krav ér:

e Det ska ga att spara kunduppgifter i systemet.
e Systemet ska kunna spara historik om produkter.

e Systemet ska interagera med foretagets befintliga affarssystem.
(Eriksson, 2008).

3.4.1.2 Ickefunktionella krav

Hur systemet ska fungera beskriver de ickefunktionella kraven. Dessa krav kompletterar de
funktionella kraven med en beskrivning av kvalitetsattribut, detta f6r att hdlla en god kvali-
tet pa systemet. De ickefunktionella kraven spelar en avgorande roll f6r hur anvindarna
upplever systemet. Det ér viktigt att identifiera denna typ av krav innan en utveckling tar
sin borjan. Detta da det dr svart att ligga till ickefunktionella krav efterat. Exempelvis dr det
svart att 1 efterhand justera anvindbarheten i ett system da det mojligtvis krivs en omar-
betning av stora delar av grinssnittet (Eriksson, 2008).

De ickefunktionella kraven delas vanligtvis in 1 fyra kategorier:
Anvindbarhet

Anvindbarhetskraven beskriver hur litt det ér att lira sig systemet samt att anvinda det.
Det dr viktigt att kraven dr mitbara. Exempel pa anvindbarhetskrav ar:

e Anvindare ska efter 10 minuters introduktion i systemet kunna registrera tva dren-
den pd sju minuter med enbart systemet som hjilp. Klarar 80 % av anvindarna
detta anses kravet vara uppfyllt.

e Det ska finnas hjalp-funktioner utplacerade pa varje skarmbild.

e Anvindargrinssnittet ska vara konsekvent systemet igenom. Det innebdr samma
typsnitt, samma placering av knappar och sa vidare.

(Eriksson, 2008).
Tillf6rlitlighet

Kraven pa tillforlitlighet beskriver att anvindare ska kunna lita pa systemet, dven efter en
tids anvindning. Att mita olika felfrekvenser ér att mita tillférlitligheten hos ett system. Att
identifiera och specificera hur ofta fel far férkomma kan senare ligga som underlag till tes-
terna av systemet. Exempel pa tillforlitlighetskrav ér:

e Tillf6rlitligheten hos systemet ska vara 90 % per kalenderar.
e Ett fel av allvarlighetsgrad ett far intriffa en ging/ar.

(Eriksson, 2008).
Prestanda

Prestandakraven beskrivs som transaktionstrekvens, genomstromning eller kort svarstid.
Det vill sdga att svarstiden innan systemet svarar pa forfragan, eller lingd pd dterhimtning
systemet behéver. Exempel pa prestandakrav ar:
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e 100 anvindare ska samtidigt kunna registrera drenden i systemet utan att svarstiden
overstiger tva sekunder.
e Opverbelastas systemet ska inga nya inloggningar vara méjliga.

(Eriksson, 2008).
Underhallbarhet

Underhallbarhet delar Eriksson (2008) in i tva underkategorier. Han menar pa att systemet
ska underlitta for testning och felsokning; testbarhetskrav. Men dven hur litt det ska var att
forvalta systemet i drift; forvaltningsbarhetkrav. Exempel pa underhéllbarhetskrav dr:

e Det ska ga att uppgradera systemet utan att stéra andra, interagerande system.
e Uppbyggnaden av systemet ska ligega i enlighet med den kodstandard foretaget an-
vinder sig av.

(Eriksson, 2008).

3.4.1.3 Designrestriktioner

Designrestriktioner kan stillas for att underlitta forvaltningen av systemet. De ar direktiv
for utvecklingen som maste uppfyllas for att systemet exempelvis ska fungera 1 befintlig
teknisk miljé pa foretaget. Exempel pa designrestriktionskrav ar:

e Vilken databas som ska anvindas.
e Vilket programmeringssprak som ska anvindas.

(Eriksson, 2008).

3.4.2 Kravhanteringsprocessen

En kravhanteringsprocess bestir av ett flertal steg. Det finns flera modeller att anvinda sig
av beroende pa typ av utvecklingsmetod arbetet sker efter. Boken Kravhantering for I'1-system
av Ulf Eriksson (2008) tar upp flera metoder. Diremot har Eriksson (2008) valt att foku-
sera och arbeta efter kravhanteringsprocessen Stjarnan vilken dr kompatibel med de flesta
kravhanteringsprocesser, se figur 2. Arbetet i Stjdrnan sker iterativt. Strdvan att utveckla allt 1
en linjir process finns inte. Eriksson (2008) hivdar att risken 6ver att missa krav da arbetet
sker linjart 6kar. Han fortsitter dven med att pastd att en linjar kravhanteringsprocess tar
mycket lingre tid da arbetet i varje fas maste vara ritt fran borjan. Medan ett iterativt ar-
betssitt ger stod for snabbare aterkoppling, bittre dverblick samt stédjer parallella aktivite-
ter (Eriksson, 2008).
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Prioritera

Kvalitets- Dokumen
sakra -tera

Figur 2. Avbildning av kravhanteringsprocessen (Eriksson, 2008).

Samla in

Att definiera syfte och mal for systemet ar startpunkten for kravhanteringsprocessen. Dir-
efter foljer identifikation av malgrupp samt att avgora systemets omfattning och avgrins-
ning. Det dr viktigt att identifiera alla intressenter vilka kommer att beréras av det framtida
systemet (Eriksson, 2008).

De 6vergripande kraven, vilka kommer att utgdra underlag f6r kommande arbete, samlas in
1 forsta fasen. Det finns olika tekniker f6r insamling av krav. Eriksson (2008) beskriver
bland annat workshops, intervjuer och enkiter som mojliga alternativ. Alla tekniker har
sina for- och nackdelar beroende pa typ av krav vilka ska samlas in. For att samla in en
komplett bild av kraven krivs flera olika insamlingstekniker (Eriksson, 2008).

Strukturera

Strukturering dr en stindigt pagdaende fas i kravhanteringsprocessen. Det dr viktigt att skapa
en struktur vilken dr litt att 6verblicka samt forvalta (Eriksson, 2008).

Prioritera

Prioritering av krav innebdr en identifikation av de krav vilka dr viktigast att genomfora, ger
mest virde for pengarna, vilka krav som kan skjutas upp samt vilka krav som dr férenade
med flest risker. Fasen genomférs ofta mellan leverantor och bestillare (Eriksson, 2008).

Liksom med insamlingsfasen finns ett flertal tekniker att valja mellan vid prioritering av
krav. Nagra av dessa dr workshops, prioritering med hjilp av virdeskalor, planning poker
med mera (Eriksson, 2008).

Dokumentera

For de kommande utvecklingsaktiviteterna ligger dokumentationen till grund. Den tas fram
for flera parter, exempelvis kunder, utvecklare, bestillare, anvindare med mera. Doku-
mentationen kan anvindas som ett formellt kontrakt mellan leverantér och bestillare.
Dokumentationen berittar vad som ska levereras och till vilken kostnad, detta signeras se-
dan av bdgge parter. Dokumentationen ér lika viktig oavsett om leverantoren ar extern eller
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intern. Att dndra ett system dir dokumentationen medvetet uteblivit dr inte billigare bara
for att det ar utvecklat internt (Eriksson, 2008).

Kvalitetssakra

For att sikerstilla att ritt krav dr dokumenterade kvalitetssikras dem. Det innebir doku-
mentgranskning och prototyper, inte test med hjilp av testfall och liknande. Liksom struk-
turering 4r att stindigt kvalitetssakra resultaten en framgangsfaktor. Det ar riskabelt att ta
fram och fardigstilla kravspecifikationen och starta utvecklingen av systemet fOr att senare
uppticka felaktigheter i kraven (Eriksson, 2008).

Forvalta

Att forvalta innebir att pa ett strukturerat sitt ta hand om dndringar 1 kraven. Forslagsvis
bor inga dagliga dndringar i kraven ske, utan kraven bor bitvis vara frysta for andring. Ris-
ken for dagliga dndringar 1 kraven dr att risken for fel 6kar, en svarighet att ha en god 6ver-
blick samt att stressnivan hos de inblandade 6kar (Eriksson, 2008).
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4 Genomforande
Foljande kapitel redogor for arbetsprocessen i det genomforda projeketet.

4.1 Nulage

Innan mitt forbattringsarbete tog sin borjan lirde jag kdnna organisationen och dess verk-
samhet. Jag medverkade i produktionen samt deltog i en kurs for filtarbetare fOr att lira
kinna foretagets produkter.

Diirefter kartlades nuldgesbilden &ver befintliga informationsprocesser vilka hanterar ater-
kopplingen in till féretaget. Detta skedde till storsta del ur eftermarknadsavdelningen och
deras supports synvinkel. Arbetet skedde med en kombination av kvalitativ och kvantitativ
metod i form av intervjuer, observationer samt dokumentstudier. Jag arbetade i iterationer
och aterkom stindigt till intressenterna fér kompletterande uppgifter innan en helhetsbild
Over processen samlats in.

For att erhalla en komplett bild av nuldget samt sikra gilticheten 1 undersékningen valde jag
att samla in information bade internt och externt. Det innebar att jag dven medverkade vid
ett besok hos slutkund for att se miljon frin en faltarbetares sida.

Datainsamlingen 6ver nuldget har pagatt hela hosten. Nir jag dn har undrat 6ver nagot som
varit oklart for mig har jag vant mig till respektive intressent for att ta reda pa fakta.

4.2 Intressentanalys

Innan jag paborjade mitt arbete med kravinsamlingen borjade jag med att gora en enkel in-
tressentanalys. Den kom att ligga till grund for att veta vilka jag skulle behova prata med
och om vad.

De olika intressenterna till projektet identifierades som alla de intressenter jag intervjuat
under min nuldgesanalys. Kvaliteten i intressentanalysen sikerstilldes dd en dialog med kva-
litetschefen pa fallféretaget dgde rum. Inga fler intressenter uppkom under samtalet varpa
kravinsamlingen borjade. Efterhand som insamlingen pagick identifierades inga nya intres-
senter vilket bekriftade intressentanalysens giltighet.

4.3 Kravhantering

Da jag enbart ska ta fram en kravspecifikation har jag valt att arbeta efter kravhanterigns-
processen Stjirnan vilken Eriksson (2008) tar upp i sin litteratur. Jag har inte arbetat efter
en utvecklingsmetod sasom RUP, Scrum eller likanande. Det nidrmaste jag kommit ar att
jag bitvis arbetat iterativt da jag ibland gatt tillbaka f6r att komplettera utvalda delar.

Efter insamling av den forsta datan Gver nuliget kunde jag borja identifiera behov vilka be-
hévdes uppfyllas. Jag paborjade snart min kravinsamling dir jag anvinde mig av ett framta-
get standarddokument med fragor som jag specificerade till respektive intressents omrade.
Vid varje intervju framférde jag mina egna foreslagna krav for att sikerstélla dess betydelse
tor uppdraget.

Infor alla intervjuer forberedde jag intressenterna pa vad moétet skulle ga ut pa. Jag bad dem
att forbereda sig pa sa sitt att de skulle férsoka identifiera vilka behov och krav de hade re-
dan innan motet.
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Jag samlade in alla krav fran varje enskild intressent med hjalp av semi-strukturerade inter-
vijuer vilka jag spelade in for att senare transkribera. Detta gjordes for 6kad kvalitet 1 arbe-
tet. Jag har dven genomfort vissa observationer samt dokumentstudier fOr att samla in krav.
Observationerna genomférdes frimst pa supportavdelningen och vid medverkan pa falt
med yrkesutovare. De dokumentstudier som utférdes var fraimst for garantifunktioner och
arbetsorders.

For att fa till en dialog samt for att alla intressenter skulle vara mer eller mindre 6verens om
vilket behov foretaget hade samlade jag dem till ett méte. En vecka innan motet dgde rum
bad jag dem att fundera och tinka igenom sina respektive krav fér att vara foérberedda for
diskussion. Motet hade dven syftet att intressenterna skulle prioritera de framkomna kraven
med hjilp av virdeskalan- hog, medel, lig och framtida krav. Efter motets slut skrev jag
thop en korrekt kravspecifikation vilken alla intressenter var 6verens om. Denna specifikat-
ion kom att justeras nagra ganger innan det slutgiltiga resultatet skapades.

4.4 Framtagning av system

Efter identifiering av det tinkta resultatet fOr uppdraget borjade jag titta pa befintliga sy-
stem pa marknaden. De jimfordes gentemot varandra och jag tog fram en handfull system
jag tyckte passade in pa efterfragan foretaget hade. Direfter tog jag kontakt med de foretag
vilka tillhandaholl respektive system for att fa en samlad helhetsbild 6ver huruvida deras sy-
stem skulle uppfylla fallféretagets samlade behov. Efter 6verenskommelse med kvalitets-
chefen pa fallféretaget sinde jag foretagets kravspecifikation till de olika féretagen. Det gav
foretagen en chans att kunna se vilka punkter just de kunde tillgodose. Resultatet av detta
blev data av vilken jag kunde jaimfora systemen mot varandra och 6verlimna detta till fall-
foretaget for vidare arbete.

4.5 Utveckling av hemsida

Da alla filtarbetare inte har tillgang till mobila enheter krivdes ndgot mer for att 6ka inter-
aktionen mellan fallféretaget och filtarbetare. Dirfor fOll valet pa att utveckla féretagets
befintliga hemsida. Genom den framtagna kravspecifikationen, observationer samt en in-
tervju med en filtarbetare har jag identifierat behov som kan 6verféras till hemsidan. Jag
har dirigenom latit ta fram ett forslag till utformning av webbsidan, se bilaga 4, samt en sta-
tisk blankett for aterrapportering, se bilaga 5. Webbsidan ska vara en dynamisk sida vilken
g0r det mojligt att utféra transaktioner genom att forflytta data till eller fran organisationen
(Beynon-Davies, 2009).

4.6 Implementering

For att bidra med en helhet i mitt arbete har jag valt att ta fram en kortfattad implemente-
ringsplan. Tas ett beslut om att implementera systemet i verksamheten kan planen utgora
en forsta grund fOr arbetet.

For att planen skulle spegla implementeringsobjektet valde jag att brainstorma fram tank-
bara aspekter och objekt vilka dr viktiga att ta hdnsyn till. Direfter filtrerade jag ut de mest
kritiska aspekterna och objekten och vilka samband jag kunde se mellan dem. Det resulte-
rade 1 en kortfattad implementeringsplan vilken redogors for 1 kapitel 5.5.
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4.7 Utvardering

Nir informationsprocessen och den kortfattade implementeringsplanen var designad bor-
jade jag se mig efter limpliga utvirderingsmodeller f6r nimnt omrade. Jag anser att det ar
viktigt att foretaget ligger ner tid pa att utvirdera om systemet uppfyller de krav som stillts.
Det har tidigare funnits en service-app for faltarbetare vilken inte har utvirderats. Dirav
vet ingen om den anvindes och férde nytta med sig.

Genom att ha identifierat systemets intressenter samt systemets vision och mal kunde jag ta
fram limpliga utvirderingsmodeller. Direfter tog jag fram en plan vilken kan ligga till
grund for hur utvirderingen kan ske.

5 Resultat

Foljande kapitel redogor for resultatet av mitt projekt. Det redogir dven for mina forbattringsforslag samt
dvriga forslag till verksambetsutveckling.

5.1 Nuldge

Svensk marknad

Nir en slutkund képt en produkt fran en av fallféretagets aterkGpare ska produkten install-
eras av en installatér. Nar installationen dr gjord kommer installatéren och slutkunden
6verens om vem som ska ta ansvaret att skicka in installations/garantibeviset till fallforeta-
get. Detta kan dels goras via fallféretagets hemsida och dels via brev. Oavsett pa vilket sitt
garantin kommer in till foretaget sker en manuell hantering av den for att ligga in den 1
kundregistret. Detta sker av fallféretagets personal i receptionen. Information som limnas
med garantin ir exempelvis, installationsdatum, produktens serienummer, slutkunds namn,
adress och telefonnummer, vem och vilket foretag produkterna ér installerade av samt de-
ras kontaktuppgifter. Det gor det till ett viktigt dokument vilket inte far falla mellan stolar-
na (avdelningschef, eftermarknad, 2014).

Om det sedan blir problem med en produkt inom garantitiden ska slutkunden ringa till sin
installatér som 1 sin tur dker ut till kund for att atgirda problemet. Sa dr inte alltid fallet
utan ett stort antal samtal som kommer in till fallféretaget’s support ar fran slutkunder vilka
har problem med sin produkt. Fallféretaget anser att detta ér lite av ett problem da de far
spendera ling tid i telefonen med privatkunder, nigot som hade kunnat atgirdas av att det
var installatren som ringde in. Samtalslingden blir da betydligt kortare. De som har den
forsta kontakten med filtarbetaren ir telefonvixeln/receptionen pa fallféretaget. Det ar dit
faltarbetaren ringer nir fel pa en produkt ute pa falt uppstar. Det ar darefter upp till perso-
nalen i vixeln att koppla reparatoren/installatoren vidare till eftermarknadsavdelningen.
Diirefter konsulterar filtarbetaren med féretagets support och en atgird pa problemet ges.
Ar felet av sidan sort att det inte gar att 16sa/atgirda trots support kan fallféretaget skicka
ut en egen reparatOr for att atgirda dessa uppdrag. Efter identifikation av ett problem liggs
en arbetsorder som i sin tur mailas ut till filtarbetaren. Arbetaren atgirdar problemet och
aterrapporterar till fallféretaget antingen via telefon eller via en kort text pa fakturan de
skickar tillbaka, se bilaga 1 (avdelningschef, eftermarknad, 2014).

Hanteringen av garanti/installationsbeviset samt problematiken med att privatpersoner
ringer in har medvetet utelimnats i ritningen som aterfinns i bilaga 1. Det ir aspekter som

13



Magdalena Oskarsson, il12

Verksamhetsforlag projektarbete

inte aterspeglar problemet i stort. De hanteras istillet som en del av ett 16sningsforlag, se
kapitel 5.2.1.

Utlandsk marknad

Liksom pa den svenska marknaden tar fallféretagets eftermarknad emot drenden dven frin
utlandet. Skillnaden ligger 1 att den utlindske faltarbetaren inte har direktkontakt med den
svenska eftermarknadsavdelningen utan ringer istillet sin agent/distributér. Samtal som
kommer in till fallféretaget fran den utlindska marknaden édr darfér av en mer avancerad
karaktir. Kan agenten/distributéren 16sa problemet sjilva gor dem det alternativt ligger de
en arbetsorder och Overliter reparationen till installatoren sjalv under forutsittning att det
ir en enklare typ av problem. Vet agenten/distributéren inte hur problemet ska 6sas ringer
de till fallféretagets suppott for konsultering. Efter konsultering kan agenten/distributéren
sjalv atgirda problemet eller vilja att anlita ett serviceforetag att gora det. Nir en atgird ar
utford aterrapporteras problem och atgird tillbaka till foretaget via ett samtal eller pa faktu-
ran, se bilaga 2. Liksom pa den svenska marknaden ar det en problematisk process da alla
agenter/distributorer aterrapporterar olika mycket information. Dirav finns det en stor be-
tydelse i att arbetsordern/aterrapporteringsblanketten ser likadan ut oberoende av land
samt att alla falt ar obligatoriska att fylla 1 (teknisk support export, eftermarknad, 2014).

Problematiskt dr att aterrapporteringen fran exportmarknaden kan lita sig dr6ja upp till ett
halvar. Da kommer ofta manga rapporter samtidigt (avdelningschef, eftermarknad, 2014).

5.2 Kravspecifikation

Den 6vergripande strategi jag haft for projektet har varit att arbeta iterativt och uppratthélla
en standig dialog med intressenterna for att siakerstilla att alla krav identifierades.

Kravspecifikationen sammanstalldes till version ett efter kravprioriteringsmotet jag sam-
mankallat till. Det framkom snart att de var rorande Gverens om att majoriteten av kraven
var hogprioriterade. Dirav har ingen prioriteringsgrad skrivit ut i kravspecifikationen, se bi-
laga 3.

Kravspecifikationen innehéller samlade krav fran fem stycken intressenter fran olika avdel-
ningar vilket gor att en helhetsbild 6ver de olika avdelningarnas behov gillande det speci-
fika projektet samlats in.

Bestillare for systemet, dven nimnd kvalitetschef pa fallféretaget, la ingen 6nskan vid att
identifiera de rent tekniska kraven, exempelvis programkod, databas och liknande. Darfér
har de aspekterna utelimnats. Personen i friga sa att det var en senare fraga vilken tas tag i
da ett system som ligger i enlighet med kraven identifieras.

Jag har haft vissa problem med att intressenter inte berattar alla krav de har pa det framtida
system dé de tror att vissa saker dr omdijliga att genomféra. Néir man genomfor en kravin-
samling dr det viktigt att fa intressenter att komma till insikt med att det inte finns nagra
dumma krav (Eriksson, 2008). Fér mig som kravinsamlare har det dirfér varit viktigt att fa
intressenterna att kidnna sig bekvima samt uppmuntra till nyfikenhet och innovation. Det
ar dven viktigt att fi dem att forstd att de senare ska prioritera alla framkomna krav vilket
kan innebira att vissa krav inte dr lika viktiga som andra (Eriksson, 2008). Dirav vikten av
att alla krav maste bli kinda. Eriksson (2008) beskriver i sin litteratur problemet da anvin-
dare har svart att se bortom den befintliga 16sningen. Det kan vara att anvindare saknar
kunskap om de tekniska mojligheterna vilket gor att de far svart att uttrycka behov de har.
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Losningen till detta dr att anvandare inte ska behova ha kunskap om dessa typer av 16sning-
ar, det ska istillet leverantéren eller kravinsamlaren bista med (Eriksson, 2008).

5.2.1 Huvudsakliga funktioner och informationshantering i systemet

Innan jag tog fram forslag pa system identifierade jag systemets syfte och mal. Systemets
syfte dr att bidra till att effektivisera informationshanteringen for féltarbetare samt persona-
len pa fallforetaget gillande installation och service av produkter. Malet ar att aterkoppling-
en fran filtarbetare ska ske snabbare och med mer automatik 4n vad den gor i dagens lige
vilket i sin tur kan leda till hogre kvalitet pa sa vil arbetsprocesser, information och produk-
ter.

Jag foreslar att filtarbetare ska kunna aterrapportera via en applikation (app) 1 sin mobiltele-
fon. Jag ser flera fordelar med det;

- Aterrapportering sker i realtid.

- Risken f6r feldokumentation minskar da faltarbetaren skriver ned informationen di-
rekt 1 systemet.

- Mer produktiv tid for faltarbetaren frigors.

- Okade kommunikationsméjligheter.

- Mer sikra och stabila kommunikationsvigar kan ge 6kad kvalitet i arbetsprocessen,
ilingden dven i foretagets produkter.

Se bilaga 3 tor alla 6nskvirda funktioner hos systemet.

En huvudsaklig funktion i systemet dr anvindningen av QR-kod. De behdver ingen in-
ternetuppkoppling vilket gor det moijligt for filtarbetaren att kunna anvinda sig av moment
som kriver skanning dven nir de inte har ndgon uppkoppling pa sin mobila enhet. Foreta-
get behover tillgodose sina framtida produkter med en sadan kod f6r anvindning av funkt-
ionen i applikationen. Nir en installator har installerat en produkt och skannat in den i sy-
stemet dr produktuppgifterna sammankopplade med installationsadressen. Detta gor att nir
en arbetsorder liggs pa ett specifikt serienr dr detta kopplat till installationsadressen.

For att uppna ett optimalt arbets- och informationsfléde foreslir jag att installat-
ions/garantiuppgifter registreras direkt i systemet av filtarbetaren och den manuella hante-
ringen av blanketten vilken medfoljer produkten tas bort. Det ger pa sikt en utfasning av
det befintliga kundregistersystemet. Anledningen till forslaget dr fOr att uppnd effektivitet
och ett system vilket kan hantera alla uppgifter filtarbetare, eftermarknad- och kvalitetsav-
delningen behover. Det dr dven en miljomedveten handling da firre papper skrivs ut. Det
gOr att dven arbetsorder hanteras i det framtida systemet vilket gor det enklare med inform-
ationshanteringen gillande aterrapportering fran filtarbetare. Nir en ny arbetsorder liggs
skickas ett mail per automatik ut till filtarbetaren om att en ny order vintar. Alla avdelning-
ar inom verksamheten som behandlar kunduppgifter ska ha tillgang till systemet.

Jag foreslar att installatéren maste folja en installationsguide vid nyinstallation av en pro-
dukt. Det dr viktigt att vissa komponenter foljer ett speciellt fléde vid montering
(returansvarig, kvalité, 2014). I systemet kan detta liknas vid en form av checklista dir en
punkt med installationsanvisning ska godkéinnas innan nasta ruta dyker upp. Det kan for-
hindra felaktig montering. Felaktig montering kan i1 virsta fall innebdra att produkten gar
sonder.
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Liksom anvindning av PM/Nyhetsbrev pa hemsidan (se &apite/ 5.3) rekommenderar jag att
foretaget utnyttjar en sadan funktion i appen. Dir ska fallféretaget kunna ga ut med mer
detaljerad information som berér produkter och funktioner.

Det ska krivas en inloggningsfunktion med tillh6rande behérighetsniva i systemet. Det ar
pa grund av att fOretaget anser att det dr bittre att filtarbetare med mer djupgiende kun-
skap om produkterna far dka tva mil extra for ett arbete, 4n att installatérer som enbart ut-
for en viss typ av arbete en giang vartannat ar aker ut. Det resulterar dnda 1 att fallfGretaget’s
support far forsoka hjilpa dem 6ver telefon (avdelningschef, eftermarknad, 2014). Dirav
ska féltarbetare ha tillgang till olika mycket information i systemet.

Anvindandet av ett system med ovan nimnda funktioner bidrar till att uppritthalla hog in-
formationskvalitet. Informationen speglas av att vara relevant, aktuell, fullstindig, nog-
grann, tillf6rlitlig, tillganglig, representativ och kommunikativ (Beynon-Davies, 2009).

5.3 Utveckling av hemsida

Jag har under mitt arbete med att effektivisera aterkopplingen frin filtarbetare och in till
foretaget varit pa stindig jakt efter 16sningar. Jag har darfor dven utvecklat en férsta proto-
typ till hur aterkopplingen kan utforas via foretagets hemsida, se bilaga 4.

Da det ar mojligt att alla faltarbetare inte har tillgang till smartphones eller surfplattor re-
kommenderar jag en storre moijlighet till anvindning av hemsidan da féltarbetare har till-
gang till datorer. Det édr dven en god idé att kunna aterrapportera i mer dn en kanal om
ofdrutsedda aspekter intriffar. Fér produkter som redan finns ute pa markanden krivs det
att de hanteras via hemsidan da de inte ar tillgodosedda med QR-kod én.

I dagens lige har fallféretaget tva hemsidor, en f6r den svenska marknaden och en f6r den
utlindska. Den sistnimnda innehaller ett fatal funktioner vilket gor att en rekommendation
ar att det enbart ska finnas en hemsida dér en Oversittningsfunktion istillet kan anvindas.
Sprakfunktionen kan da dven anvindas for att skriddarsy informationen. Beroende pa vil-
ket sprak som viljs kan informationen som visas anpassas till att enbart gilla de aktuella
linderna, det kan gilla vilka produkter som siljs 1 de specifika linderna, valuta och lik-
nande.

Efter framkomna krav ska svensk och utlindsk marknad ha tillgang till samma funktioner
via hemsidan. Hemsidan ska vara kopplad till systemet vilket gor att all data hamnar i
samma system.

Mina rekommendationer ir;

Inloggning- Utveckla den redan befintliga inloggningsfunktionen pa hemsidan. Liksom i
mobilappen ska servicetekniker ha behoérighet att anvinda hela systemet medan installato-
rer enbart ha till gang till utvalda delar.

Funktioner som ska finnas tillgingliga for filtarbetare efter inloggning ar (se dven bilaga 4):

PM- PM/Nyhetsbrev frin foretaget om vad som ir pa ging, att-tinka-pi-information,
vilka generella typer av reservdelar som dr bra att ha med i bilen vid olika situationer och sa
vidare. Det ska dven ga ut information om problem som cirkulerar. Det ger filtarbetare en
mojlighet att halla 6gonen 6ppna f6r dessa. Det ska dven informeras om vilka dndringarna
ar 1 uppdateringar som kommer fér produkter.
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Nyinstallation- Hir limnas garanti- och installationsbeviset vid en nyinstallation av en
produkt. Installatéren ska ansvara for att skicka in detta. Funktionen ar obligatorisk vid ny-
installation.

Befintlig produkt- For att fa tillgang till relevant information skriver arbetaren in serie-
numret pa den produkt personen har framfér sig. Detta dr da kopplat till att information
som enbart giller den specifika produkten visas.

Felsokningslista- Denna funktion kriver olika behorighetsnivd gillande installa-
tor/servicetekniker.

FAQ- En s6kbar FAQ-lista ddr anvindare kan fa tillgang till produktspeci-
fika 16sningar. Fallforetaget ansvarar f6r att lopande uppritthalla en korrekt
lista.

Larmkod- Filtarbetaren kan skriva in vilken larmkod produkten visar vilket
gor att forslag till atgarder visas.

Bestilla reservdel- Frin de tvd ovan nimnda funktionerna ska en
direktbestillning kunna goras utan att behova ga tillbaka flertalet
steg pa hemsidan. Reservdelslistan ska stindigt vara aktuell och visa
huruvida varan finns i lager eller ¢j samt korrekt pris for aktuellt
land.

Aktuella komponenter- I och med att anvindaren skrivit in ett specifikt serie-
nummer visas hir vilka aktuella komponenter produkten bestér av.

Bestilla reservdel- Liksom fran fels6kningslistan kan anvindaren
hir gi vidare for att bestilla en reservdel direkt utan att behéva ga
tillbaka flertalet steg pa hemsidan.

Historik- Hir kan arbetaren se historik om den specifika produkten.

Arbetsorder- Nir en filtarbetare loggat in med sitt personliga inlogg ska personens speci-
fika arbetsorder vara synliga. En funktion som gor det mojligt for faltarbetaren att klicka i
att denna har paborjat en arbetsorder eller avslutat den ska finnas. Nar arbetaren har utfort
arbetet ska dterrapportering ske direkt via hemsidan med hjilp av utford arbetsorder, se &/-
laga 5.

Nya- Hir ligger fallforetaget upp arbetarens nya arbetsorder.

Pagaende- Hir syns den/de atbetsorder filtarbetaren arbetar med just nu. Det kan
vara intressant for fallféretaget att se status for respektive order. Arbetaren ansvarar
for att avsluta en arbetsorder och aterrapportera. Fallféretaget godkdnner avslutad
order efter att fakturan kommit in fran filtarbetaren. De kategoriserar dven or-
dern/problemet i ett kodsystem foretaget anvinder sig av. Av det gir det sen att ut-
lisa monster. Arbetsuppgiften utférs av foretaget for att undvika misstolkningar
fran filtarbetares sida.

Avslutade- Hir visas de arbetsorder féltarbetaren har avslutat. Under respektive
order ska fallféretaget ha en skyldighet att skriva en kort uppféljning till proble-
met/dtgirden. Det kan exempelvis gilla om de behévt skicka tillbaka material till
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leverantor och si vidare. Avslutade order ska vara synliga exempelvis 6 manader.
Direfter kan informationen viljas att visas eller ej utav fallforetaget.

Returhantering- Jag foreslar aven att en funktion for anvisningar av returer finns. Har fol-
jer detaljerade anvisningar om hur filtarbetaren ska ga tillviga, registrering av produkt, vil-
ken information som ska f6lja med produkten, anskaffning av returnummer och sa vidare.

Hemsidan ska vara uppbyggd sa att alla rubriker med tillh6érande underrubriker listas. Det
bidrar till att anvandaren kan orientera sig ritt och misstolkningar kan undvikas. Det kan
bidra till en positiv kdnsla att anvinda sig av funktionerna.

Det ska dven finnas vissa funktioner dir en inloggning inte ska krivs, det kan gilla inform-
ation om utbildningar, hur foretag gar tillviga for att bli foretags-partner till fallfGretaget
och si vidare. Funktionen ir inte relevant for mitt uppdrag vilket gor att jag inte gar dju-
pare in pa specifika 16sningar. Befintliga funktioner dar inloggning kravs ar inte av vikt for
mitt uppdrag vilket resulterat i att de inte nimns.

5.4 Implementering

Om fallféretaget beslutar sig for att implementera systemet foljer hir en kortfattad guide
med viktiga aspekter f6r implementeringen.

Till en bérjan bor ett projektteam sittas samman vilka blir ansvariga f6r implementeringen.
Teamet dr sammansatt av representanter inom olika avdelningar och nivder inom verksam-
heten, ett cross-funktional team. Det bidrar till kunskap frain manga olika enheter och kan
minska motstand for forindringen, sd kallad anvindarmedverkan (Spector, 2013). Viktiga
delar av teamet;

-Projektledaren, ir intern och kan bidra med f6r- och nackdelar av olika aspekter vilka ex-
empelvis paverkar beslut. Forslagsvis leder projektledaren sitt team med metoden organic
control. Metoden pekar pa firre regler och procedurer och istillet med mer delade virde-
ringar, klarhet 1 organisationens strategi, delad forstaelse for risker vilka ska undvikas, med-
vetenhet om utgiende prestanda och férvantningar pa en 6ppen och interaktiv dialog. Me-
toden syftar till att forma anstilldas beteenden och fa deras engagemang (Spector, 2013).
Nigot som blir en viktig aspekt vid en ny informationshantering.

-Informationsansvarig, ansvarar for informationen gentemot anvindare, 6vriga intressen-
ter och verksamheten som stort. Ska ansvara fOr att anpassa informationen efter intressen-
ten. Nir ett nytt system ska infOras i verksamheten bor foretaget ga ut och tydligt infor-
mera varfor, vad och hur systemets anvindning och funktioner kommer till nytta for alla
anvindare.

Tillsammans ansvarar teamet for att utforma en intervention. Den fungerar likt ett verktyg
att f6lja dd implementeringen utvirderas. Teorin beskriver olika synsitt dir bland annat ett
troligt utfall (kausalitet)ges och den kan ge vigledning till hur genomférandeférloppet ar
avsett, ar tinkt, ge en tanke till hur utvirderingen ska fungera samt ge impulser till resulta-
tet. Teorin bestar alltid av en beskrivning av problemet, en uppsittning mal och anvisningar
om styrmedel f6r projektet. Den kan dven beskriva ett problems storlek, karaktir, orsaker
till problem och konsekvenser av problem om ingen atgird utférs. Nir interventionen ar
identifierad ska den forslagsvis visualiseras, det bidrar till att alla kan se hur de olika
aspekterna paverkar varandra (Vedung, 2009).
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Fallforetag

Enligt Ljungberg och Larsson (2012) stiller de flesta ménniskor sig positiva till férindring.
Sa linge de sjilva inte innefattas av den. Det kommer att dyka upp motstand under férind-
ringens gang. For att lyckas med forandringen bor ledaren som leder férandringen tillimpa
ett gott forindringsledarskap. Det innebdr bland annat att kunna skapa en kinsla for ett
nédvandigt behov till den nya férindringen, vara en god kommunikatdr, delegera uppgifter
for att skapa en kinsla av delaktighet och se till att anpassa nya virderingar i organisation-
en. Det krivs dven utveckling av en vision och strategi for forindringen, vilket 4r en viktig
aspekt da det dr dessa medarbetare ska arbeta efter (Jacobsen & Thorsvik, 2008).

Motstind hos personer kan ha olika orsaker. De kan tidigare genomgatt misslyckade for-
andringar. Det kan dven innebira en fruktan till det okénda tillstind en férindring genere-
rar 1. Dirav ligger mycket vikt pa att kommunicera visionen med férindringen pa bred
front samt fa med de berérda personerna i férandringsarbetet. Eftersom inférandet av ett
framtida system innebir en strategi for tvungen utveckling innebar det stora risker f6r mot-
stand (Jacobsen & Thorsvik, 2008). Samtidigt som det ar viktigt att kommunicera férind-
ringen dr det viktigt att kommunicera vilka aspekter som f6rblir stabila och inte ber6rs. Det
bidrar till att bibehalla personers igenkinsla. Informering om uppfyllda mal och de sam-
band det har med férindringen ska dven kommuniceras (Jacobsen & Thorsvik, 2008). Det
ar kritiskt att foretaget informerar vilka funktioner systemet har och talar om att det ska
fungera som ett effektfullt verktyg for att underlitta det dagliga arbetet, annars riskeras att
ingen anvinder sig av systemet.

Kundinformation

For att undvika att slutkunder ringer in till fallféretaget nir problem med deras produkt
uppstar foreslir jag att foretaget gar ut och informerar kunderna om att de avsatt en speci-
fik tid f6r dem. Det kan exempelvis gilla tva timmar varje onsdag eller liknande. Tiden kan
nyttjas antingen till en chattid for slutkund eller telefonsamtal. Det kommer att bidra till att
halla linjerna 6ppna for konversationer med foretagets narmaste kunder. Nagot som skapar
mervirde fOr filtarbetaren. Det Oppnar dven upp for personalen att utféra andra arbets-

uppgifter.

5.5 Utvardering

Att utvirdera dr enligt Vedung (2009) att faststilla virdet av nagot i efterhand, att noggrant
bedoma. Syftet med en utvirdering ir att skilja det virdefulla fran det virdelosa (Vedung,
2009).

Likasom med implementeringen kommer jag foresla en kortfattad guide med viktiga
aspekter for utvirderingen.

Till att borja med foreslar jag att fallfGretaget anvander sig av en extern utvirderare da detta
ger mer objektivitet till utvirderingen, samt att hogre giltichet kan siakras.

Systemet bor utvirderas efter en tids anvindning da det hunnit anpassas hos anvindarna
samt pavisa diverse effekter. Aspekter som ska utvirderas gir att utldsa efter de framtagna
kraven for systemet. Aven aspekter sa som arbetsprocesser utvirderas med de modeller jag
valt.
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Innan utvirderingen paborjas foreslar jag att ett elvapunktsprogram upprittas. Huruvida
alla elva punkter dr aktuella ar det upp till utvirderaren att avgora. Programmet kan ses som
en plan for utvirderingen och berdr aspekter liknande; vilket dr grundproblemet utvirde-
ringen ska svara pa och utfallsfrigor med mera (Vedung, 2009).

Utvirderingsmodeller jag féreslar anvinds ar;
-Maluppfyllelsemodellen, dr de uppsatta mélen uppfyllda?

-Bieffektsmodellen, anvinds som en komplettering till maluppfyllelsemodellen. Tillsam-
mans bildar de en helhet.

-Intressentutvarderingen, tar hinsyn till alla ber6rda parter och inte enbart en grupp.
-En ekonomisk modell, férslagsvis att mita effektivitet.
(Vedung, 2009).

Jag anser att en utvirdering dr ett bra sitt till lirande 1 en organisation. Dels visar en utvir-
dering pa om syften och mal har uppfylls, dels kan den ligga till grund f6r framtida imple-
menteringar och forindringar inom verksamheten.

5.6 Ovriga forbittringsforslag

Jag rekommenderar att personen/personerna som ska ansvara for att lisa filtarbetares dtet-
rapporteringar ska ha visst tekniskt kunnande. Det undetlittar did den/dem forstar inne-
borden av texten och behover pa sa sitt inte finna personer vilka kan tolka texten at dem.

Pa arbetsorderna star idag vilket fakturanummer den tillh6r. Det medfor att faltarbetaren
inte kan skicka in arbetsordern forrin denne vet fakturanumret. Jag foreslar istillet att det
pa fakturan ska std vilket arbetsordernummer den tillh6r. Pa sd sitt kan filtarbetaren enbart
skriva ner arbetsordernumret separat och darefter skicka in aterrapporteringen. Nar arbeta-
ren direfter kommer tillbaka till kontoret kan detta nummer foras in pa fakturan och en
koppling har dirmed gjorts.

Jag anser dven att foretaget kan vinna pa att 6ppna upp kontorslandskapet f6r de personer
som arbetar med aterrapportering pa eftermarknadsavdelningen. Det kan bidra till att skapa
Okade kommunikationsmoijligheter, 6kad trivsel, 6kad produktivitet, 6kad lirande och sa
vidare.

Ytterligare ett fOrslag jag har dr att lita medarbetare sjilva komma med forbattringsforslag
vilka inte behéver ligga inom ramarna f6r egna arbetsuppgifter. Det giller att skapa ett tilla-
tande klimat dir alla forslag vilkomnas. Avsitt en dag per méinad/kvartal/halvar f6r med-
arbetare att kunna vara kreativa och innovativa. Det bidrar dven till medarbetares motivat-
ion, kinsla av delaktighet och kan dven bidra till lirande.
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6 Analys

Foljande kapitel redogor for mina analyser mellan litteratur, genomforande och resultat i projektet. Kapitlet
bebandlar de analyser som belysts extra under projeftets ging.

6.1 Informationslogistik

Projektet jag arbetat med under hosten exemplifierar informationslogistik vil. Kan filtarbe-
taren aterrapportera till fallféretaget i realtid har det mynnat ut i att fallféretagets 6nskan
om att skapa ett effektivt informationsflode sakerstallts. Det sparar 1 slutet dven pengar och
tid for foretaget. Att hantera alla uppgifter som kretsar kring kunder och arbetsorder i
samma system underlittar for foretaget. Det bidrar till en enkel hantering av all informat-
ion.

Resultatet av mitt projekt har jag kommit fram till efter att ha skaffat mig en helhetssyn
over omradet. Nagot som kridvs om en vil fungerande 16sning ska tas fram.

6.2 Kravinsamling

Eriksson (2008) beskriver att en bristande kravinsamling dr den storsta felorsaken till bris-
tande kvalitet 1 det system foretaget efterfragar. Fran min sida som kravinsamlare krivdes
det att jag var paldst inom dmnet jag skulle arbeta med. Jag jimférde dven olika litteratur
mot varandra fOr att identifiera en metod jag kinde mig siker att arbeta efter och som dven
passade in i projektet.

Anledningen till varfor jag identifierat intressenterna till kravinsamlingen till samma intres-
senter jag intervjuade f6r nuldgesanalysen var for att jag ansdg att de hade mycket att bidra
med da de satt pa olika positioner och avdelningar. Jag skulle dirfor erhalla en samlad bild
over vilka behov foretaget hade. Det fanns dven mojlighet for konflikter att uppsta vilket,
enligt mig, hade kunnat bidra till en berikande diskussion om vilka de egentliga behoven ir.

Da jag inte arbetet efter en specifik utvecklingsmetod i min kravhanteringsprocess fann jag
mig sjilva att arbeta till viss del med kravhanteringsprocessen Stjirnan, se kapite/ 3.4.2. Mitt
arbete skedde bade medvetet och omedvetet iterativt. I vissa fall hade jag inget val dn att
lata arbetet ske iterativt da kontakten med den mingden intressenter jag haft medfort detta.
Jag forstar hur ett iterativt arbete kan bidra till ett stod for snabbare aterkoppling, bittre
overblick samt att det stodjer parallella aktiviteter. I vissa fall kunde jag ha kontakt med en
intressent for att diskutera krav medan jag i andra fall kunde ha bockat av min kravin-
samling med en annan intressent. Som kravinsamlare maste du vara skicklig att halla manga
bollar i luften samtidigt.

I sin litteratur tar Eriksson (2008) upp olika typer av kategorisering av krav. Jag har framst
arbetat efter att kategorisera kraven i funktionella och icke-funktionella krav. Med det som
grund har jag dérefter fors6kt finna normala, férvintade samt sensationella krav inom kate-
gorierna. Pa inridan av min fOretagshandledare har designrestriktioner utelimnats fran
kravinsamlingen. En aspekt jag anser har varit positivt i mitt arbete dr dd jag inte har en
mer djupgdende insikt om olika tekniska l6sningar, arbetssitt och liknande har jag haft moj-
lighet att stilla frigor som intressenter aldrig skulle kunna tinka sig stilla. Dessa fragor har
ibland lett till positiva 16sningar och forslag vilka varit uppskattade av intressenter pa fore-
taget. Till exempel ledde detta till att finna en del sensationella krav vilket dr positivt att
finna for en lyckad kravinsamling. Detta till trots kinde jag att vissa intressenter tvekade in-
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for de nya mojligheterna dessa krav bidrog till. Dirav tog jag fram en atgirdsplan fér mot-
stand till forindring. Att finna de forvintade kraven var bitvis svart. Intressenterna hade en
tydlig bild 6ver vad de s6kte men hade samtidigt bitvis svart att kommunicera det. Det
ledde till att jag fick ga pa djupet nir jag analyserade varje intervju och samtal jag haft med
intressenterna. Jag kunde samtidigt finna nya behov och krav vid mailkontakt och liknande
jag hade med intressenterna under hosten. Jag upptackte dven att de bitvis var svart att
finna de férvantade kraven. Den typen av krav kunde komma fram sent in i kravinsam-
lingsprocessen, di av en ren slump. Dirav har det varit positivt att jag arbetat med pro-
jektet under en hel termin och haft tid for att finna den typ av krav.

Nir alla krav var, som jag trodde, insamlade borjade arbetet med att kategorisera dem. Vid
insamlingen av kraven utgick jag frin en intervjuguide som jag anpassade till varje enskild
intressent. Nar jag skapade det dokumentet utgick jag fran vilka funktionella och icke-
funktionella krav som skulle kunna finnas och anpassade vissa fragor direfter. Pa sa sitt var
vissa krav redan kategoriserade fran start medan jag fick lisa mellan raderna for att utldsa
andra krav. Jag upptiackte dir att det fanns vissa svarigheter med att kategorisera krav som
var tagna fran olika sammanhang.

Jag upptickte vilka svarigheter som fanns att skapa en kravspecifikation da jag bad olika f6-
retag som tillhandahaller system att beskriva vilka krav de kunde tillgodose och inte. Det
uppstod en del fragor fran olika foretag gillande en del krav identifierade i specifikationen.
Kraven pi att vara en god kommunikator, lyssnare och inspiratér dr alla krav som jag upp-
tackt stills pa en kravinsamlare.

6.3 Aterrapportering

Enligt Ljungberg och Larsson (2012) ar det ar viktigt att satsa pa eftermarknaden da det ar
dir kunden finns. Utan en val fungerande eftermarknad kommer kunderna inte vara néjda
och vinda sig nagon annanstans. Att arbeta med och forbittra eftermarknaden dr att arbeta
med mervirde f6r kunderna. Det dr nagot som foretaget vill ta tillvara pa och nagot som
syftet i mitt projekt varit. Jag har under mitt arbete funnit att det ar mojligt att 16sa foreta-
gets efterfraigan pa en rad olika sitt. Jag undersokte olika alternativ inom en viss tidsram
men fick senare vilja att arbeta vidare pa sparet att identifiera ett befintligt system pa mark-
naden vilket kan hantera kraven som stillts.

En stor del av informationsflodet 1 processen hanteras langsamt. Det dr mycket manuell
hantering som sker innan fallféretaget far in informationen 1 sitt nuvarande system. Sikra
och stabila kommunikationsvigar behévs for att ge 6kad kvalitet 1 arbetsprocessen men
dven 1 foretagets produkter. For foretagets egen del anser jag att det f6r med sig stor nytta
att samla all information i ett och samma system. Det ir dven positivt ur systemsynpunkt
da firre kopplingar behovs vilket medfor en 6kad kvalitet hos informationen. Att arbeta ef-
ter en helhetssyn med fokus pa enkelhet dr att arbeta processinriktat. Jag har f6rsokt uppna
detta i och med att férenkla arbetsprocessen f6r bade filtarbetare och personal pa fallfére-
taget med mina forslag. Det nya system ska innehalla alla typer av kunduppgifter vilket re-
sulterar i att allt fran faltarbetare till siljare pa fallfGretaget ska anvinda sig av systemet. Jag
upplever att processen skulle skapa mervirde f6r bade kunden och fallféretaget vilket enligt
Ljungberg och Larsson (2012) pekar pa ett processinriktat arbetssitt. Jag har dirmed dven
skapat ett effektivt informationssystem som enligt Beynon-Davies (2009) ir ett system som
samlar in, processar, distribuerar och anvinder informationen.
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Det ir en positiv aspekt att faltarbetare med hjilp av den nya informationshanteringen ater-
rapporterar i realtid. Det bidrar till att halla informationen aktuell och minskar risken for att
fel uppstar. En forbittring av denna process bidrar inte enbart till att foretaget sparar tid
och pengar. En mer effektiv dterkoppling in till féretaget bidrar till att atgirder snabbare
kan sittas in och minska fel. Aven kvaliteten pa produkterna kan 6ka da féretaget snabbare
kan fa in information om felaktiga produkter ute pa marknaden. Det kan resultera i en at-
girdshantering for att forbittra material, montering, arbetsprocesser och si vidare. Enligt
Jacobsen & Thorsvik (2008) f6r det med sig en form av enkelkretslirande da foretaget er-
haller kunskap om hur de bist utnyttjar sina resurser de férfogar 6ver (exploitation). Desto
snabbare inlirning till hur en uppgift ska losas, desto mindre resurser pastar Jacobsen &
Thorsvik (2008) beh6vs anvindas for att 16sa uppgiften. Ndgot som dven pekar pa arbete
efter en processinriktning (Ljungberg & Larsson, 2012). Allteftersom lirandet pagar kom-
mer produktiviteten att 6ka (Jacobsen & Thorsvik, 2008). Utover foretagets lirande gal-
lande resursutnyttjande har jag bidragit till ett eget dubbelkretslirande. Jag har utforskat
och upptickt olika maojligheter eller hinder (exploration). Fran utforskning f6ds innovation
och nytinkande (Jacobsen & Thorsvik, 2008). Nagot jag fatt bekriftat da jag kommit med
tankar och idéer som bekriftats varit bra av fallféretaget. Dock anser jag att dven fallféreta-
get bidragit till explorationen da jag ifragasatt deras arbetssitt, tankar och sa vidare. Jag tror
att mina fragor har vickt tankar om mdijligheter och hinder dven hos dem infor framtida
torindring.

Att det blir installatorens uppgift att skicka in installations/garantibeviset medfor ett mer-
virde for slutkunden dd denne inte behéver ligea ner nagon energi pa pappersarbete. Jag
anser aven att det bidrar till en miljdmedveten handling i och med att installatoéren skéter
inlimningen helt digitalt.

Trots en framtida forbattring av informationshanteringen kommer det finnas vissa faltarbe-
tare som inte har tillgang till de tekniska verktyg som behovs for att aterrapportera i realtid.
Med det i atanke utvecklade jag en prototyp f6r hur en utveckling av foretages hemsida
skulle kunna se ut. Det dr ett forslag som ger filtarbetaren samma méjligheter till aterrapor-
tering fast da via hemsidan. Hemsidan ska darfor vara kopplad till systemet vilket gor att all
information hamnar pa samma plats. D4 har ett effektivt informationsfléde skapats ur den
synpunkten. For filtarbetaren blir det en hantering som inte skiljer sig mycket fran hur det
ar idag dé personen fortfarande maste skriva ner all information manuellt f6r senare regi-
strering om de inte har tillgang till en laptop.

6.4 Implementering och utvardering

I mitt projekt tog jag fram en kortfattad implementerings- och utvirderingsplan. Dirav
analyseras dessa inte ingaende utan pa en mer 6vergripande niva.

Implementering

Studier visar att om intressenter far vara delaktiga i implementeringen ér risken f6r mot-
stand mindre hos dem 4n hos dem vilka inte varit delaktiga eller informerats om implemen-
teringen eller objektet (Beynon-Davies, 2009). Dirav anser jag att det kan vara en god idé
att sitta samman ett sa kallat cross-funktional team. De kan bade bidra med olika erfaren-
heter och kunskaper och samtidigt minskar motstindet frin flera avdelningar. Det bidrar
aven till ett fOrsta steg i att utnyttja manniskor innovativa f6rmaga, nagot jag ser som ar po-
sitivt. Beynon-Davies (2009) beskriver hur minniskor kan utnyttja olika strategier for att
motverka en implementering. Det kan visa sig i att manniskor ligger lagt eller sager sig ha
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for mycket att gora for att hinna medverka. Att utse en informationsansvarig 1 implemente-
ringsarbetet ser jag dirfor som en viktig aspekt fOr att motverka detta.

Utvirdering

Jag har upptickt att féretaget tidigare inte utvirderat en tidigare service-app vilket gjort att
ingen av de tillfrigade vetat om ifall den varit uppskattad eller ej. For att veta huruvida for-
andringen slagit igenom anser jag att fallféretaget ska utvirdera systemet efter en tids an-
vindning. Utvirderingen kan dven bidra till ett lirande inf6r kommande implementeringar.

6.5 Ovriga forbittringsforslag

Jag anser att foretaget kan vinna mycket pa att skapa ett 6ppet kontorslandskap. Det kan
bidra i produktivitet da medarbetare inte kan komma undan med aktiviteter likt tidstjuvar;
facebook, privata mail och liknande. Jag anser aven att det kan bidra till 6kad sammanhall-
ning och vi-kinsla. Att ge 6kat utrymme for den informell kommunikation ger 6kade chan-
ser till lirande (Jacobsen & Thorsvik, 2008).

7 Reflektion
Foljande kapitel redogor for mina personliga reflektioner dver projektet.

Jag har lirt mig en hel del. Jag inser det nu i efterhand. Fran att de férsta veckorna ha varit
smatt panikslagen och funderat pa hur jag skulle klara det till att nu, ett halvar senare, fak-
tiskt kdnna att jag bidragit med nagot och utvecklats pa olika plan.

Daé min handledare ar kvalitetschef pa foretaget dr personen ofta upptagen i telefon, méten
osv bade inom foretaget men dven ute pa filt. Darfor har jag i mitt arbete fatt vara sa gott
som sjilvgdende och forsokt driva arbetet framat pa egen vig. Dock har min handledare
alltid funnits déir da jag haft funderingar eller liknande, personen har aldrig varit lingre ivig
an ett telefonsamtal. Att veta vilka personer som var av nytta for mitt arbete att prata med
har jag i forsta hand fragat min handledare. Direfter har jag lings vigens gang fragat andra
intressenter om tips och rad. Alla har varit otroligt stéttande och behjilpliga mot mig och
mina fragor.

Nigot som jag har saknat under arbetes gang dr ndgon att bolla idéer och tankar med. Jag
skulle girna ha samarbetet med ndgon i detta uppdrag. Jag har haft vissa svarigheter att fa
kontakt med min lirarhandledare vilket gjort att allt dragit ut pa tiden och jag emellanit
vant mig till dels nagon studentkollega, dels till ngn annan lirare pa Linnéuniversitetet for
bollplank. Det svaraste har varit att veta om jag har varit pa ritt spar hela tiden. D4 jag har
arbetat sjalvstindigt har det inte alltid varit sjalvklart. Jag har lirt mig att kommunikation dr
A och O 1 alla ligen. Det dr manga ganger jag har haft panik 6ver diverse olika aspekter.
Men, sa fort jag har pratat med nagon av mina tva handledare har oron lagt sig och jag har
fatt bekriftelse pa att jag dr pa ritt spar. Jag har dven upplevt det som bitvis svart att vara
kreativ pa bestillning. Manga bra idéer har kommit till mig pd bussen pa vig hem och lik-
nande.

Fallf6retaget hade en tydlig bild 6ver vilket resultatet med projektet skulle vara. Det har i
vissa fall begrinsat mig men dven lyckats med att halla mig inom ramarna. Pa foretaget har
ett annat projekt gillande ett eventuellt framtida inkép av ett system pagatt under hosten.
Jag har bitvis involverat mig i detta da det efter undersokning kunnat vara en del 1 mitt 16s-
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ningsforslag. Pa grund utav att demonstrationerna av de tva aktuella systemen 1 det pro-
jektet drojde till slutet av min projekttermin var jag tvungen att utveckla ett eget forslag till
torbattring. Dirav identifierat att det finns olika 16sningsforslag. Ett resultat vilket inte
ingick 1 den ursprungliga planen var att ta fram en kortfattad plan f6r implementering och
utvirdering. Dock anser jag att det dr en viktig punkt varfor jag tog ett initiativ att utfora
dessa. Det gar inte att enbart implementera ett system i en verksamhet utan att ha en plan
tor det. Risken for misslyckande ér da stor. Likasa dr det viktigt att en utvirdering utfors ef-
ter en tids anvindning. Det dr nagot som inte gjort pa den tidigare serviceappen vilket gjort
att personer enbart ruskar pa huvudet nir jag fragat varfor appen inte anvinds i1 dagsliget.
Jag uppfattar det som att mitt arbete har bidragit till nytta i det dagliga arbetet samt med att
uppritthalla och stirka god kvalité i produkterna. Detta till trots att mitt arbete dnda bara ar
en liten del i ett foérindringsarbete.

Jag tycker det har varit svart att kunna optimera informationsflédet inom verksamheten nar
jag inte vet exakt hur det framtida systemet kommer se ut. I och med att det inte dr ett
skriddarsytt system utan mer ett skalbart system har det varit svart att effektivisera helhet-
en.

En av de storsta lirdomarna jag erhallit under hostens gang dr formagan att se min egen

text ur en objektiv synvinkel. Oavsett om det giller en text ur min egen skrivna loggbok el-
ler fran min framtagna kravspecifikation.
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Bilaga 2- Faltserviceprocess export
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Bilaga 3- Kravspecifikation

Kravspecifikation

Syfte och mal

Syftet ér att foretaget ska fa en mer effektiv och snabbare aterkoppling fran installatorer
och servicetekniker ute pa filtet. Malet dr att bidra till 6kad kvalitet, bade hos produkterna
och till arbetet 1 sig.

Foretaget vill att det ska vara littare fOr faltarbetare att rapportera in felaktigheter och lik-
nande, detta ska bidra till att foretaget far en battre 6verblick 6ver statistiken och bittre
underlag till forbattringar.

Funktionella krav
Skanna

Systemet ska ha en funktion som gor att da en installator installerat en produkt hos slut-
kund ska denne kunna skanna av produkten vilket medfor att detta f6rs direkt in 1 systemet.
Denna funktion ska inte enbart fungera som installationsbevis utan dven garantibevis. Det
ska vara ett obligatoriskt moment att genomfora vid nyinstallation.

Information som automatiskt ska skannas in ar:

e Produktens serienummer
e Typ av produkt

e Installationsdatum
Information om slutkund som skrivs in manuellt:

e Namn

o Adress

e Personnummer

e Tastighetsbeteckning

e Hemtelefon och mobiltelefon
e  Mailadress

e Typ av slutkund; privatperson, foretag eller juridisk person
Information om foretaget som installerat produkten som skrivs in manuellt:

e Namn

o Adress

o Telefonnummer

e Ansvarig installator

e Mailadress
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Statistik

Det ska finnas en funktion for att kunna folja statistik 6ver hur manga kunder som rappor-
terar in samma typ av problem.

Historik

Det ska finnas en funktion som gor det moijligt for anvindaren att se historik 6ver respek-
tive produkt de arbetar med ute pa filt.

Specificera atgird

Det ska finnas en funktion for att specificera problemet med produkten samt dtgiarden som
ar utford. Detta ska fOretaget i realtid kunna se f6r att snabbt kunna reagera och sitta in at-
girder om flera fall av samma problem dyker upp. Felorsaken ska vara kopplad till och
identifieras pa arbetsordern.

Hir ska dven Ovriga faktorer som kan ha betydelse f6r problemet, sda som vaderforhallan-
den och 6vrigt, kunna beskrivas.

Sékning pa produkt

Det ska finnas en funktion dir filtarbetaren kan kryssa/soka fram en produkt varpa rele-
vant information om den specifika produkten visas. Funktionen ska vara bide manuell och
kunna ske med skanning av produkt med hjalp av en QR-kod. Systemet ska innehalla tyd-
liga steg-for-steg hanvisningar som visar vigen for anvindaren. Nir en produkt skannats
eller skrivits in i systemet fragar da systemet om det dr ’denna” produkt (med en bild och
lite produktinformation) anvindaren har framfér sig och ett godkidnnande eller nekande
gors.

Informationen som visas ndr filtarbetaren skannar eller skriver in produkten manuellt ska
visa foljande:

e Produktens serienummer

e Typ av produkt

e Vilka komponenter som ingir

e Reservdelslista till den till den specifika produkten. Viljs reservdelslista fragar sy-
stemet om anvandaren vill skriva in fritext eller anvinda en komponentlista. Diref-
ter viljs reservdel, bestillningen liggs och skickas in.

e Felsokningslista f6r den specifika produkten. Viljs felsokning fragar systemet efter
larmkod eller manuell sékning. Viljer anvindaren larmkod slds larmkoden in och
steg-for-steg anvisningar pa hur larmet atgirdas visas. Den manuella sokningen sker
efter en lista pa vanliga fel.

Checklista

Systemet ska innehalla en funktion som gor det mdjligt att filtarbetaren kan stimma av
produktens problem gentemot en checklista. Det ska, genom flera steg, g att soka/leta sig
fram mot en I6sning av problemet. Detta ska bidra till en minskning av supportsamtal till
foretaget.
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Checklistan ska foljas utav en typ av sjilvlirande funktion i systemet vilken innebar att falt-
arbetaren fyller i om de fann den relevanta l6sningen eller inte. Det blir ett sitt for foretaget
att se huruvida systemet fungerar eller inte. Foéretaget kan se vad som beh6vs dndras pa,
liggas till eller tas bort.

Kopplingar till andra system

Systemet ska innehalla en koppling mot en stindigt uppdaterad reservdelslista vilket gor att
faltarbetaren sjilv kan soka efter relevanta reservdelar till produkten. Under produktens ga-
rantitid ska faltarbetaren forst och frimst bestilla reservdelar av foretaget. Men, med god-
kinnande fran foretaget, under produktens garantitid, kan dven filtarbetaren ringa sin gros-
sist och bestalla reservdel. Reservdelslistan ska foljas utav att aktuellt lands valuta visas pa
reservdelarna.

Systemet ska innehalla en koppling mot foretagets nuvarande affarsystem, Movex.
Systemet ska innehalla en koppling mot foretagets nuvarande kundregistersystem, sms.
Login

Det ska finnas en funktion for login. Kopplat till inloggningen ska tva olika behérighetsni-
vaer 1 systemet vara. Installatorer ska ha tillging till den enklaste nivin medan servicetekni-
ker ska ha tillgang till hela systemet.

Inloggningen ska dven vara kopplat till respektive land anvindaren tillhor sa att ritt sprak,
valuta och sa vidare visas for anvindaren.

Sprakinstillning

Systemet ska ha en sprakfunktion som gor det mojligt for faltarbetaren att anvinda syste-
met pa svenska eller engelska. Over tid kan funktionen komma att byggas pi med fler
sprak.

Datum

Nir en anvindare ligger in ngt i systemet ska detta automatiskt datummarkeras. Det ska ga
att folja tidatgangen hos en arbetsorders.

Notis om uppdatering

Nir exempelvis reservdelslistor, dokument och sa vidare uppdateras i systemet fran foreta-
gets sida ska anvindaren fd en notis om att systemet beh6vs uppdateras.

Hjilp

Det ska finnas hjilp-funktioner i systemet som kan guida anvindaren vid anvindning av
systemet.

Registrering i egna system

Det ska finnas en funktion dir foretagets agenter/distributorer pa exportmarknaden ska
kunna utnyttja registreringen i egna system. Det kan exempelvis generera 1 en Excel-fil som
mailas till dem, dérefter kan de vilja hur de vill hantera informationen sjilva.
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Off-line

Det ska vara mojligt for systemet att spara en uppdatering som gors pa en mobil enhet om
denna inte har internetanslutning for tillfallet. Funktionerna 1 systemet ska gi att
nd/lisa/utféra off-line. Nir enheten har anslutning igen ska uppdateringen automatiskt
uppdateras.

Icke-funktionella krav

Anvindbarhet
Systemet ska ha tydliga och vil 6verskaderliga menyer och menyval.

Systemet ska ga att anvinda med sa vil en dator med tillh6rande tangentbord och mus
samt med en smartphone eller surfplatta.

Utbildning

Vid inférandet av systemet ska en pappersmanual delas ut till anvindarna. Denna ska fun-
gera som en sorts utbildning.

Utbyggnad

Systemet ska vara litt att bygga ut efterhand som nya funktioner 6nskas kunna anvindas i
systemet. Vid inforandet av systemet ska det enbart innehalla ovan beskrivna funktioner for
att senare kunna kompletteras med fler.

Mobiltelefoni

Applikationer fér Android, iPhone, Windows mobile, iPad samt &vriga leverantorer av
surfplattor ska finnas.

Tillgidnglighet

Systemet ska finnas tillgangligt att anvinda dygnet runt.
Regler och lagar

Regler och lagar for webbhandel ska uppfyllas.

Regler och lagar gillande personuppgiftslagen ska foljas.
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Bilaga 4- Prototyp till hemsida
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Bilaga 5- Arbetsorder
Arbetsorder/ blankett for dterrapporering

Alla félt dr obligatoriska att fylla i.

Bestillningsdatum Virt ordernummer Handliggare pa fallféretaget
| Produkt | Tillverkningsnummer | Installationsdatum

Installator SERVICEADRESS

Foretagsnamn Kundnummer Namn

Adress Adress

Postnr. Ort Postnr. Ort

Telefon Fax Telefon Bostad Telefon Arbete

Kontaktperson Kopia av  servicebestillning | Biltelefon 1 Biltelefon 2

skickas till
Beskrivning: Anmilt fel: Detaljerat fel:

Utforlig serviceforklaring eller forslag pa atgird:

SERVICEBESTALLNINGEN KOMMER ATT UTFORAS AV FOLJANDE FORETAG

Foretagsnamn Handldggare Telefon Fax/Mail

Utforlig atgiardsforklaring eller papekanden efter servicebesoket

Atgird lyckad Atgird misslyckad

Kommentarer
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Viderforhallanden

Material (art.nr)

Benimning

Antal

Ovrigt

Atgirdat datum

Handliggare vid serviceféretaget
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