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Abstrakt

Bristféallig datakvalité har negativ effekt for en organisation, samtidigt kan utnyttjande av
modern teknik och dataanalys skapa nya vérden for organisationen. Var forskning har visat
att kvalitén pa information i faltrapporter varierar kraftigt, vid flera tillfallen kan
informationen vara sa bristfallig att faltrapporten behéver kompletteras med mer information
ifran avsandaren av faltrapporten. Ledtider i felrapporteringsarenden riskerar darmed att bli
utdragna. Med dagens teknik finns goda mojligheter till effektivare hantering av information.
Med en empirisk studie som grund, har vi utvecklat CARO-konceptet som hamtar halsostatus
direkt ifran en produkt, skapar en faltrapport och sander faltrapporten till mottagaren,
tillganglig for mottagaren via ett sokbart granssnitt. Darmed pavisar vi hur man med hjélp av
smartphone-teknologi férenklar upprattande av faltrapport for anvandaren, effektiviserar
felrapporteringsprocessen samt forbattrar datakvalitén, utan att namnvart o©ka
produktionskostnaden for den ursprungliga produkten. Vid utveckling av systemet har hansyn
tagits till anvandare och med anvandbarhetstester som grund har designprinciper och
monster valts for att designa grafiska granssnitt som guidar anvandaren genom

felrapporteringsprocessen.

Nyckelord: datakvalité, informationsflode, halsorapport, felrapportering, anvéndarvénlighet,

smartphone, inbyggda system



Abstract

Inadequate data quality has a negative effect for organizations, however utilization of modern
technology and data analysis may shape new values for organizations. Our research has
found that the quality of information in field reports for error reporting varies significantly.
In many cases, the information in the field reports are deficient in such way that the field
report need additional information from the sender, thus risking prolonging lead times in the
error reporting process. More efficient use of information has become possible with today’s
technology. We have developed the CARO-concept which fetches a health report directly from
an embedded system, establishes a field report and sends it to the recipient. The field report is
available to the recipient by a searchable web interface. Trials with an empirical partner
have shown that our concept makes it easier for users to establish a field report, thus making
the error reporting process more effective. Also, with health status being fetched and added to
the field report directly, we significantly increase the overall data quality in the collected field
reports. Furthermore, no additional hardware is required for the product which mean that the
cost of the product remains the same, but the value of the product increases. The CARO-
concept has been developed with regard to the domain of its use and with great consideration

for users and user experience.

Keywords: data quality, information flow, health check, error report, usability, smart phone,

embedded systems
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1 Bakgrund

Woodal et al (2013) anser att organisationer standigt &r beroende av god datakvalité for att
fatta verksamhetskritiska beslut. Wand & Wang (1996) papekar ocksa att datakvalitén inom
manga organisationer ar bristfallig och visar siffror ifran en undersokning dar 60% av 500

studerade organisationer hade problem med datakvalite.

Som grund till var forskning har vi valt att studera ett stort svenskt féretag som arbetar med
att utveckla, producera och salja olika typer av tunga motorverktyg for byggnadsindustrin. |
studien kommer vi av sekretesskél kalla foretaget Tunga Maskiner AB. De verktyg Tunga
Maskiner AB producerar &r utrustade med en inbyggd dator vilken i dagslaget anvands som
styrenhet. For tillfallet kan anvéandaren fa ut felkoder och information om verktyget via den
skarm som finns inbyggd i maskinen. I de lagen da ett verktyg har gatt sénder och anvandaren
ska gora en felanmélan maste anvéandaren fylla i en blankett, faltrapport, med information om
verktyget, eventuella felkoder och symptom. Efter att anvandaren har fyllt i blanketten med
relevanta data ska blanketten skickas vidare till Tunga Maskiner AB Global Service Center

via e-post. Denna process hanteras manuellt av en servicetekniker.

Ledtiden for ett arende &r saledes en lang och utdragen process, och i sig ineffektiv. Felkoder
och relaterad data hanteras dessutom inte pa ett standardiserat satt vilket i sin tur kan resultera

i att viktig information saknas eller riskerar forsvinna pa vagen.

Vi tror att mojligheterna hos en standardiserad halsorapport med tillhérande strukturer och
rutiner, bidrar till att ledtiderna for servicedrenden kan kortas ned avsevért samtidigt som
datakvalitén 6kar. Med 6kad datakvalité blir méjligheten att samla statistik om felorsaker och
anvandning storre, darmed finns mojlighet att forbattra produkter samt finna nya satt att

motverka de fel och brister som uppstar.

Vi vill visa ett koncept, med Tunga Maskiner AB som fallstudieobjekt, som innebér att de inte
behdver installera ny hardvara i sina maskiner eftersom det skulle bidra till 6kad
produktionskostnad for foretaget. Vi vill darfér komma fram till en ldsning dar
kostnadspalagget blir minimalt. FOr narvarande ar maskinerna inte utrustade med nagon enhet
for att tradlost sanda information, men de &r utrustade med en display. Med den Okade

tillgdngen av smartphones och pekplattor ser vi potential i att anvanda dessa enheter som



hjalpmedel for att skapa och skicka en faltrapport och darmed paborja den

felhanteringsprocess som é&r viktigt for foretagets produktutveckling och kunder.

1.1 Fragestallning och syfte

Studien syftar till att forbattra processen for felrapportering genom att utveckla ett koncept
som kan bidra till att ©ka datakvalittn och effektivisera informationsflodet i
felrapporteringsprocessen med hjalp av befintlig hardvara och ny mjukvara. | arbetet kommer
vi att undersoka informationsflodet hos Tunga Maskiner AB:s felrapporteringsprocess samt
de data som omfattas av felrapporteringen. Med Tunga Maskiner AB som fallstudieobjekt

kommer vi utveckla en prototyp som proof-of-concept.

Var fragestallning formuleras:

”Kan man med ett enkelt koncept 6ka datakvalité och effektivisera

informationsflodet i en felrapporteringsprocess? ”



1.2 Uppsatsens upplagg och struktur

Studien &r upplagd enligt tva huvudspar. Det ena sparet resulterar i CARO-konceptet och dess
prototyp medan det andra sparet resulterar i att svara pa hur CARO-konceptet presterar utifran
teorier om datakvalité och anvandbarhet. Tillsammans kommer de tva sparen bidra till en

slutsats av var overgripande fragestallning.
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Fig 1 - Studiens upplédgg



2 Teori

Var studie vilar pa ett teoretiskt ramverk som innefattar datakvalité och interaktionsdesign.
Det problem vi dmnar l6sa med vart koncept ar forankrat i att forbattra datakvalité hos en
organisation. For att l6sa detta problem forsoker vi att underldtta insamlingen av data, darfor
utvecklas en applikation for felrapportering. For att applikationen ska ge en kansla av att
anvandaren faktiskt kanner att felrapporteringsprocessen blir lattar ligger fokus pa
anvandarvanlighet och interaktionsdesign dar vedertagna teorier star som utgangspunkt i
designprocessen.

2.1 Datakvalité och Informationsflode

Wand & Wang (1996) skriver att dalig datakvalité kan vara férodande for effektiviteten hos
en organisation. Woodall et al (2013) stodjer dven att datakvalité ar av yttersta vikt da saval
den olycksamma explosionen av rymdkapseln Challenger som det av misstag nedskjutna
civila Iranska passagerarflygplanet, 1998, var resultat av bristande datakvalité.

Olika organisationer har olika krav pa vad som ar god datakvalité, darfor finns det inte nagra
faststdllda matvarden och tekniker for att beddma datakvalité, istallet finns ett antal
bedémningstekniker som far anpassas for varje enskild bedémning (Woodal et al 2013; Batini
et al 2009; Wand & Wang 1996). Wang et al (1992) séger att datakvalité avgors av de
dimensioner anvandaren av datan &r intresserad av och presenterar ett antal faktorer som kan
vara indikationer for datakvalité, sd som hur data samlats in, nar den skapades och kallan till

datan.

God datakvalité 6kar mojligheterna att finna nya varden i de data som samlats in (Wand &
Wang 1996).

2.2 Anvandarvanlighet och design for mobilen

Det finns flera olika problem man bor ta hansyn till n&r man designar en applikation for en
mobiltelefon enligt Tidwell (2011). Sma skarmstorlekar. Olika storlekar pa bredden.

Pekskarmar. Svarigheten att skriva text. Anvandandet av mobiltelefonen i olika miljoer.

Savio & Braiterman (2007) menar &ven pa att manga mobila applikationer &r designade som
om de &r krympta webbsidor eller programvaror till datorer. Till skillnad mot webbsidor och
programvaror till datorer ar mobila applikationer nagot som beror anvandaren i vardagliga

livet. Det ar darfor viktigt att man forstar konceptet och den miljo dar applikationen ar tankt
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att anvandas. En mobil applikation &r ofta nagot som foljer med anvandaren dagligen i dennes
liv, Savio & Braiterman (2007).

Luk et al (2006) papekar att det finns problem som dyker upp nér det kommer till mobil
interaktionsdesign. Dar det storsta problemet ar svarigheten att skriva in text pa grund av
storleken pa tangentbordet och vanan att anvanda ett fysiskt tangentbord vid inmatning av text

vid en dator.

Enligt Savio & Braiterman (2007) maste man ta hansyn till ett antal olika faktorer forutom
designen pa den mobila applikationen. Mobiltelefonen befinner sig aven den i ett kontextuellt
sammanhang dar utvecklaren maste ta hansyn till prestanda och vilken natverksanslutning
anvandaren har. Aven Luk et al (2006) anser att det &r viktigt att forstd att mobiltelefoner &r
utvecklade for att anvéndas dagligen och darfér kommer att anvandas i flera olika
sammanhang. Ofta i sammanhang dar miljén &r bullrig och diarmed kan gora det svart for

anvéndaren att koncentrera sig.



2.2.1 Navigation
Att ha alla funktioner néra till hands utan att behdva soka upp dem ar enligt Tidwell (2011)

viktigt om man vill ha en applikation som ska fungera val for bade nyborjare till experter.
Tidwell (2011) menar pa att man bor se en navigation som ett problem eftersom att navigera

en webbsida eller en applikation ar som att aka kommunalt;

“You have to do it to get where you need to go, but it’s
dull, it’s sometimes infuriating, and the time and energy
you spend on it just seems wasted. Couldn’t you be doing
something better with your time, such as playing a game
or getting some actual work done?” - Tidwell (2011 pp-
77).

Luk et al (2006) skriver att pa grund av praktiska och fysiska granser av den information som
kan visas med hjalp av scrollande, ar Mobila applikationer uppbyggda och organiserade
hierarkiskt. Oftast i djupa hierarkier som gor det svart for anvandaren att navigera.

Tidwell (2011) visar ett antal olika navigationsmodeller som man bor ta hansyn till ndr man
utvecklar sin applikation eller webbsida. Dessa navigationsmodeller visar pa hur varje sida ar

lankade till varandra och hur anvandaren kan komma fran en sida till en annan.

Det finns enligt Tidwell (2011) tre saker man bor beakta nar man anvéander sig av dessa

navigationsmodeller:
1. Nar man bygger upp en applikation bor man kombinera flera modeller med varandra.
2. Vissa modeller begransar anvandarens navigationsformaga.

3. Alla modeller kan visas pa olika satt nar anvands av hemsidan eller applikationen.

Ett exempel pa navigationsmodell & Hub and Spoke.

Modellen anvands oftast for mobila applikationer.
J Applikationen har en startsida (Hub) varifran anvandaren
kan na de olika funktionerna i applikationen. For att na

funktioner navigerar anvandaren till och fran startsidan.

Fig 2 - Hub and spoke (Patwell 2011)



2.2.2 Ikoner och farg

Ikoner dr nagot som har blivit en genomtrangande funktion for varje design (Rogers et al
2012). Ikoner ar darmed nagot som nu ar viktigt for applikationer och dess design. De

anvands for mer &n bara representera skrivbordsobjekt.

Rogers et al (2012) skriver att ikoner kan vara designade for att representera objekt och
operationer. De anser aven att de mest effektiva ikonerna ar de som &r isomorfiska. Detta pa

grund av att de direkt visar vad dess funktion ar.

Det ar aven viktigt att vara medveten om att ikoner kan uppfattas olika beroende pa vilken
kultur de &r riktade mot. Enligt en studie av Kim & Lee (2005) sa uppfattades ikonerna olika
beroende pa vilken kultur testpersonerna representerade. Kim & Lee (2005) menar pa att
personer fran olika kulturer har olika uppfattningsformagor, olika satt att tanka samt olika
normer. Darfor ar det enligt Kim & Lee (2005) viktigt att man verkligen forstar de kulturella

skillnaderna nér man genomfor interaktionsdesign for olika internationella anvéndare.

Farg ar det forsta man uppfattar nar det kommer till design. Enligt Tidwell (2011) sa ar farg
omedelbar. Darfor finns det ett antal regler man bor forhalla sig till nar man designar nagot

som innehaller farg.
1. Léagg alltid mork forgrund pa ljus bakgrund och vice versa.

2. Anvand aldrig rod eller gron farg som kritisk farg. Detta for att manga fargblinda har

svart att uppfatta dessa farger.
3. Légg aldrig ljusbla, liten text pa en ljusréd eller orange bakgrund.

4. Rod, orange, gul, brun och beige uppfattas som varma farger medan bla, gron, lila, gra

och vit uppfattas som kalla farger.
5. Morka bakgrunder uppfattas som vassa, kantiga, dystra bakgrunder.

6. Lag kontrast ar avkopplande medan hog konstrast &r skapar spanning, styrka och

djarvhet.



2.3 Anvandbarhetstester

Dongsong & Boonlit (2005) anser att det finns sex olika problem som kan uppkomma néar

man utfor anvandbarhetstest av en mobil applikation.

1. Mobila sammanhang. Utfors testet i ett sadant sammanhang dar mobilen anvands
naturligt? Finns det element som stor nar testpersonen genomfor sitt
anvéandbarhetstest?

2. Anslutning till natet. Beroende pa var man utfor testet varierar aven det mobila
natverket. Detta kan saledes vara en aspekt som paverkar anvandbarhetstestet.

3. Liten skarmstorlek. Skarmstorleken har en viktig betydelse pa hur testpersonen
upplever applikationen. Beroende pa storlek kan testobjektet upplevas negativt. Har
testpersonen svart att se vad det ar han eller hon ska testa kan de ge ett negativt
omdome.

4. Olika sorters upplosning pa olika skarmar. Olika mobiltelefoner har olika
upplosningar. Samtidigt &r upplésningen gentemot en vanlig datorskdrm valdigt
annorlunda. Vid en lag upplosning blir aven kvalité lidande. Olika upplésningar pa
olika mobiltelefoner kan darfor ge olika resultat pa anvandbarhetstesten.

5. Begransad processorkapacitet och kraft. En mobiltelefon har inte samma kapacitet och
kraft som en stationdr dator. Vilket kan betyda att det man vill testa inte fungerar som
man har hoppats pd. Pa grund av begransad kraft kan funktioner darmed bli
bortprioriterade.

6. Datainmatning. Att genomfora datainmatning pa sma enheter som en telefon &r kan
vara irriterande och frustrerande for testpersonen.

Mobila sammanhang l6ste vi delvis genom att utfora ett av testen i den miljé som den &r tankt
att anvandas. Till hjalp byggde vi upp en testmaskin som helt enkelt var en utskriven QR-kod
fastklistrad pa en sag. Detta for att symbolisera hur det kan se ut nar en framtida maskink

genererar en QR-kod.

Problem 2 med natverk ar inte lika relevant som det var for Dongsong & Boonlit (2005). Pa
fem &r har det mobila anvandandet 6kat och aven det mobila natverket har blivit snabbare och
battre.

Likt forra problemet ar problem 3 inte heller ndgot som é&r lika relevant 2014 som 2005.
Skarmstorleken pa den mobiltelefon som vi anvande oss av i anvandbarhetstesten ar av
normal storlek for vad mobiltelefoner har nu for tiden. Det &r dven den storleken som de flesta
mobiltelefoner har nu for tiden och saledes den storleken som de flesta anvandare &r vana vid.

Alla fem personerna som genomforde testerna &r vana anvandare av smartphones.



Problem 4 &r inte av relevans for oss i dagsldget. Prototypen ar utvecklad till en specifik

mobilmodell. Men det &r nagot som maste tankas pa vid framtida utveckling.

Problem 5 menas pa att mobila enheter kan sakna den kraft och kapacitet som exempelvis
stationdra datorer har. Detta &r inte heller nagot vi har tagit hansyn till. Vi har inte tankt i de
banorna nér vi utvecklade prototypen. Den mobil som prototypen &r utvecklad for besitter den

kraft och kapacitet som behovs.

Problem kan uppstad nar anvandaren ska skriva in nagot pad mobiltelefonen. Detta for att
mobiltelefoner till skillnad mot vanliga stationara datorer har sma tangentbord. Problemet ar
dock att applikationen &ar tankt att anvandas som ett verktyg for att skicka in faltrapporter och
att mojligheten till anteckningar ska finnas. Serviceteknikern &r van att skriva in anteckningar
via datorn och dess tangentbord. Darfor ville vi undersoka hur testpersonen upplevde
anvandandet av mobiltelefonen for att skriva in anteckningar och om det var ndgot som

skapade irritation eller ej.



3 Metod

Vi har genomfort en studie hos Tunga Maskiner AB som é&r ett stort multinationellt foretag
med sin bas i mellersta Sverige. Foretaget har varit verksamma sen mitten av 1900-talet med
att producera maskiner samt verktyg med fokus pa byggnadssektorn. Férutom att producera
professionella byggmaskiner tillverkar Tunga Maskiner AB &ven verktyg for privatpersoner.
Pa Global Product Service, avdelningen dar vi valt genomféra den empiriska undersokningen,
finns det hundratalet medarbetare. Hela koncernen omfattar 6ver 10 000 medarbetare i ett
fyrtiotal lander.

For att fa tillgang till de data vi intresserade oss av genomfordes kvalitativa semistrukturerade
intervjuer. Dessa intervjuer skedde pa plats hos Tunga Maskiner AB. Vi ville genomféra
intervjuerna tillsammans med personal som dagligen arbetar med informationen, dess flode

och den process vi valt att studera.

Forutom kvalitativa semistrukturerade intervjuer har vi genomfért anvandbarhetstest av den
mobila applikationen som vi utvecklat for att den ska passa organisationens behov och for att
anvandarupplevelsen ska bli god.

3.1 Litteraturstudie

For att forankra var studie har vi sokt litteratur inom dmnen som berdr vart problem. Med
litteratursokningen fann vi information som beskriver hur intervjuer, workshoppar, méten

samt anvandbarhetstester bor struktureras.

Ifran Tunga Maskiner AB:s sida fick vi ta del av dokumentation, sa som servicemanualer,
blanketter och dylikt.

Vi ar val medvetna om problematiken som uppstar inom artikelsdkningen och att finna

relevant material.

| atanke hade vi ett flertal olika sokord for att fa fram det vi var ute efter, exempelvis: “QR
code”, “Error Code standardization”, “proposing a data standard”, “Embedded support”,
“Best practice data structure”, “Industrial machines”, “Loss of information in oral
communication”, “Word of mouth communication”, “Designing user friendly mobile

interfaces”, ”Data quality”, ”Interaction Design”.
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Vid tidiga sokningar upptackte vi problem i termen “health” och ”diagnostics”. Att soka

artiklar relaterade till health check, diagnostics eller health status ger oftast resultat som ar

mer relaterade till sjukvard dn inbyggda styrsystem.

3.2 Datainsamling - Faltrapporter

For att noggrannare undersoka Tunga Maskiner AB:s faltrapporteringsflode och den

information som foljer med dessa fick vi ta del av 100 féltrapporter. Varje faltrapport

analyserades och skrevs in i Excel med hjalp av mallen nedan:

Tabell 1 - Datatyper i féltrapport

Modell

Namn pa modellen

Kommentar

Date

Datum nar faltrapporten skickades in

Serial number

Produktens serienummer

Har var vi intresserade av ifall den som skrivit
faltrapporten dven har skrivit in ett serienummer
eller ej. Samt hur serienumret ar skrivet. Finns det
nagot tydligt monster for hur serienummer ar
inskrivna?

Fran vilket land faltrapporten ar

Country inskickad
Issued by Vem har upprattat faltrapporten 0=Nej, 1=Ja.
Customer rI\rl1aar:kri1nr:ift’)retaget som anvander 0=Nej, 1=Ja.
Notes Beskrivning av problemet 0 = Nej, 1 = Ja, 2 = Utforligt.
Error code Felkoder

Severeness of
problem

| varje faltrapport finns det tio olika
val man kan valja. Vi véljer att skriva
ner vilket val avsandaren av
faltrapporten har valt.

En exempelrad i Excel-filen kan se ut enligt foljande:

XXX-YY

2012-03-22 null

Holland

null |5

Fig 3 - Exempelrad

Modellnamnet &r egentligen nagot annat an XXX-YY. Men pa grund av sekretesskal valde vi

hér i rapporten att byta ut det mot andra tecken.

Viktigt att papeka ar hur formatet pa inmatningen ar. Vi ville se ifall alla faltrapporter &r

ifyllda enligt samma format eller om det finns féaltrapporter dar den som fyllt i rapporten &ven

har fyllt i faltrapporten fel och skrivit fel data i fel falt.

11




3.3 Intervjuer

En av de mest signifikanta kéllorna till var forskning ar de fem intervjuer vi genomforde
tillsammans med anstdllda vid Tunga Maskiner AB. Fokus for intervjuerna lag pa att
undersoka informationsflodet i serviceorganisationen. Intervjuerna lag aven till grund for

faststéllande av krav for den tekniska I6sningen (se bilaga 2).

For att fa relevanta svar vid intervjuer ar det viktigt att respondenten kanner till syftet med
forskningen som bedrivs (Patel & Davidsson 2011). Vi har anvant oss av en semistrukturerad
intervjumetod. Vid en semistrukturerad intervju later intervjuaren riktningen av intervjun

formas av informatorens svar (Patel & Davidsson 2011).

Vi har végt for- och nackdelarna med att spela in intervjuerna mot varandra och beslutat oss
for att inte spela in. De framsta fordelarna med att spela in intervjuer ar att man far en sann
bild om vad som sagts och att man som intervjuare har mdjlighet att engagera sig mer i
intervjun da man ej behover distraheras av att féra anteckningar (Walsham 2006). Eftersom vi
var tva personer som intervjuade kunde den ena samtala medan den andra antecknade, darmed
blev inte momentet att anteckna nagon distraktion under intervjun. Walsham (2006) menar
ocksa att inspelning av intervjun kan gora att respondenten kanner sig mindre avslappnad och
oppen for att svara pa fragor. En annan faktor som bidrog till valet att ej spela in var att
studien genomfoérs under begransad tid och transkriberingen av intervjuer tar ofta lang tid
(Walsham 2006).

Som mall hade vi med oss ett antal fragor som vi ville ha besvarade. Den mall med fragor vi
hade med oss inspirerades av ett tidigare méte med Tunga Maskiner AB, dar vi lost
diskuterade verksamhetens problem och behov. Under intervjuernas gang antecknades svaren
pa fragorna allt eftersom de behandlats (Se bilaga 1). Intervjuerna analyserades utifran de svar
respondenterna gav, darefter sammanstalldes informationen ifran intervjuerna till att
modellera informationsflodet samt faststdlla kravspecifikation. For att sdkerstdlla att de
resultat vi fatt ifran intervjun stamde 6verrens med den verkliga verksamheten holl vi dialog
med vara respondenter efter intervjuerna for att visa vara resultat och revidera utifran

respondenternas svar.
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3.4 Anvandbarhetstest

For att fa klarhet i vilka funktioner som behéver implementeras samt fa en storre insyn hur
applikationen bor fungera och se ut, genomfordes ett antal anvandbarhetstester med olika
personer. Alla tester har genomférts utifran samma mall dar de som genomfort
anvandbarhetstestet av applikationen fatt anvanda applikationen utifran devisen trial & error.
Vi gav instruktioner om vilka funktioner som annu ej var implementerade, darefter fick de
som uppgift att skicka ivag en féltrapport. Det vill s&ga, skanna in en QR-kod, l&gga till en

eller flera bilder, lagga till kompletterande anteckningar for sedan skicka ivag féaltrapporten.

Det vi ville fa ut ar vad anvandarna tyckte rent generellt om applikationen, hur applikationen
ar uppbyggd. Ar den latt att forsta sig pa? Vad for feedback behovs fran applikationen? Ar
fargerna korrekt? Vilka direkta brister ser testpersonen i designen som vi kan ha missat, och

sa vidare.

Kaikkonen et al (2005) skriver att anvandbarhetstester vanligtvis utfors i en laborationsmiljo.
Vi ville genomfora, i alla fall, ett av testerna i den miljon dar applikationen &r ténkt att
anvandas. Kaikkonen et al (2005) anser att en laborationsmiljo ar en tyst och lugn plats dar
testpersonen kan testa applikationen utan att stéras av omgivningen. Nu &r inte applikationen
tankt att anvandas i en sadan miljo, darfor anser vi att det ar viktigt att testa applikationen i
dess naturliga miljo. Johnson (1998) skriver att test av mobila applikationer inte simulerar

verkligheten ifall de testas i en laborationsmiljo.

Eftersom studien har anonymiserats har vi &ven valt att anonymisera personerna som utfor

anvandbarhetstesterna.

Anledningen till att vi genomfdrde fem olika tester med fem olika personer som har olika
relation till hur applikationen kommer anvandas i framtiden ar for att vi ville fa en storre
bredd pa den input som vi far ut fran testerna. Vi ville se anvandandet fran olika personer och
darmed fa olika uppfattningar om vad som kan behéva andras pa i applikationen. Olika
personer tenderar att se olika saker och om alla & har samma bakgrund finns risken att de
tanker pa samma satt (Dearborn & Simon 1958). Dumas och Redish (1999) anser att fem till
tolv personer ar ett lampligt antal personer som genomfor anvandbarhetstestet. Aven

Kaikkonen et al. (2005) skriver att fem till tio personer &r en bra mangd att anvénda sig av.
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4 Resultat

4.1 Resultat av faltrapportsanalys

Vi fick mojligheten att studera 100 faltrapporter fran Tunga Maskiner AB ingaende. Dessa
100 faltrapporter analyserades genom en och samma metod. Vi ville ta reda pa;

e Hur faltrapporterna var ifyllda?

e Finns det nagot manster for hur de ar ifyllda, gar det efter samma mall?

e Hur manga procent som har fyllt i:

Date.

Country.

Issued by.

Customer.

Product.

Serial number.

Error code.

Severness of problem.

Description of problem (kompletterande anteckningar).

e Hur faltrapporten ar sparad. Enligt rekommendation ska filen vara sparad i ett visst
format, product_s/n_date.pdf

O O O O 0O O O O O

Utifran detta ville vi finna monster och samband. Samt se ifall det finns ndgot som var

applikation kan gora battre.

Av alla 100 faltrapporter var det 5% som saknade modellnamn. Modellnamnet fanns inskrivet
hos alla 100 faltrapporter men kunde vara inskrivet i fel falt. | vissa fall fanns modellnamnet
inskrivet i kompletterande anteckningar och inte i faltet for modellnamnet. | vissa fall var
filen sparad enligt standard med modellnamnet i, dar modellnamnet saknades i faltet for
modellnamn. | vissa fall var modellnamn inskrivet i kompletterande anteckningar samt ett

annat i rutan for modellnamn. Vilket ar ratt?

Néar det kommer till datum var alla faltrapporter korrekt datummarkerade med datum inskrivet
i det falt dar datum ska skrivas in. Problemet som uppstar &r att det inte finns nagon standard
for hur formateringen av datum ska se ut. Dar man i USA skriver mm/dd/yy (méanad/dag/ar),
skriver man i exempelvis Tyskland dd/mm/yy (dag/manad/ar). Detta &r nagot som kan skapa
forvirring for de som inte vet hur standarden for datum ser ut i de olika landerna i vérlden. |
fall ett datum &r inskrivet som 05/01/06 ar det saledes svart att veta ifall datumet &r femte

januari 2006 eller forsta maj 2006.

17% av alla faltrapporter saknar produktens serienummer. Pa samma satt som med datumet ar

serienumret inte inskrivet enligt nagot standardformat. Vissa serienummer var inskrivna som
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XXX-XXXX-XXXX medan andra var inskrivna xxxxxxxxxxx eller xxx xxxxx xx och sa vidare.

Detta skapar en svarighet nar man ska soka efter ett visst serienummer.

Av de 100 faltrapporter vi gick igenom var det endast 2% som inte hade angivit vilket land de

var inskickade ifran. Lander som faltrapporterna var inskickade ifran var enligt foljande;

Australien .
oy Belgien
° 2%
USA
23%
Danmark
4%
UK Frankrike
8% SN 5%
Holland
Tyskland 4%
0
8%
H K
Sverige one Jone
6% i
spanien Italien
o .
1% Slovenien Schweiz Ej angivet " . Kanada
1% 4% 2% % 1% 1%

Fig 4 - Procentuell férdelning av angivna ldnder

Det saknades avsandare pd 2% av féltrapporterna vi gick igenom. Det saknades &ven

kundnamn pa 6% av faltrapporterna.

100% av alla faltrapporter kom med kompletterande anteckningar. Det ar svart att avgora hur
kvalitén pa anteckningarna ar eftersom det inte finns nagon standard att ga efter men av alla
faltrapporter ansag vi att 80% inneholl bristfallig information. Med bristfallig information
menar vi kompletterande anteckningar som bara inneholl exempelvis; “Engine broke” och sé
vidare. Med sadan information kan inte Tunga Maskiner AB jobba vidare pa speciellt enkelt
och maste darmed begara komplettering. 20% av féltrapporterna innehdll sadan

tillfredstallande information enligt oss att det var latt att forsta vad problemet handlade om.

Ett annat problem med de kompletterande anteckningarna var att alla inte var skrivna pa

Engelska. Eftersom Global Product Service tar emot faltrapporter fran hela vérlden, som vi
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kan se i diagrammet har ovan, blir det problem om en faltrapport ar inskriven pa exempelvis

Kinesiska istéllet for Engelska.

Av de 100 féltrapporter vi gick igenom var den endast 1% som hade skrivit med vilken felkod
den trasiga maskinen hade avgivit. Detta kan dock forklaras med att ett stort antal av modeller

i de faltrapporterna vi gick igenom inte avger nagon felkod vid fel.

12% av faltrapporterna angav inte nagon severeness of problem den totala férdelningen sag ut

enligt foljande tabell;

Tabell 2- Procentuell férdelning av angiven Severeness

Severeness:

1 9%
2 4%
3 5%
4 12%
5 13%
6 18%
7 14%
8 11%
9 1%
10 1%
null 12%

Pa grund av anonymisering kan vi inte skriva vad varje severeness of problem star for.

| faltrapporten star det att man ska skriva in hur lange maskinen ar anvand. Detta ar dock
nagot som skrevs in valdigt sporadiskt. Endast i 16% av faltrapporterna hade avsandaren
angivit hur lange maskinen har anvants. Aven har varierade formatet pad hur det var inskrivet.
Enligt mall ska det skrivas in hh:mm (Timmar:Minuter), men i vissa fall skrevs det 9 months

et cetera.

3% av faltrapporterna innehdll kompletterande bilder som avséndaren tagit. Global Product

Service anser att detta skapar en storre och lattare forstaelse for problemet.
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4.2 Resultat av intervjuer

Urvalet av respondenter har utgatt ifran respondenternas arbetsuppgifter. Alla respondenter
arbetar pa nagot satt med faltrapporteringsprocessen och representerar Tunga Maskiner AB.
Vi ville ha ett brett spektrum av respondenter, och da en serviceverkstad for Tunga Maskiner
AB finns belégen i Goteborg kéndes det lampligt att besoka och genomfora intervjuer med de

som arbetar dér.

Respondent 1 har som roll att ta emot och hantera faltrapporter fran Service Center samt
bedriva forskning och utveckling av Tunga Maskiner AB:s produkter med fokus pa tekniska
I6sningar. Respondent 1 var var primara respondent och har medverkat vid alla méten och

intervjuer.

Respondent 2 arbetar ocksa med forskning och utveckling men arbetar med stérre fokus mot
organisationen och informationsflédet inom organisationen samt den faltrapporteringsprocess

som vi studerar.

Respondent 3 arbetar som servicetekniker och utesdljare for Tunga Maskiner AB. |
arbetsuppgifterna varvas nara kundkontakt med handpaldggande service av maskiner. En hel

del av servicen utfors pa plats hos kund.

Respondent 4 har i princip samma arbetsuppgifter som respondent 3, men fér en annan

produktgrupp samt ett annat geografisk distrikt.

Respondent 5 arbetar som servicetekniker och innesédljare i Tunga Maskiner AB:s

serviceverkstad.

Alla respondenter utom 1 och 2 har som moment i arbetet att i vissa fall fylla i och skicka in

faltrapporter.

Vid vart forsta och andra méte med Tunga Maskiner AB alades darfor mycket tid at att
diskutera problemet och vilken typ av I6sning som ansags lamplig. Vid alla tillfallen

nérvarade respondent 1.

Vid det tredje motet deltog Respondent 1 och 2 i en semistrukturerad intervju dar vi bad
respondenterna beskriva hela serviceorganisationen samt beskriva informationsflodet ifran att
en slutkund lamnar in en produkt for service till att faltrapport behandlas hos Tunga Maskiner

AB. Med den 6ppna fragan som utgangspunkt blev intervjun mer formad som ett samtal och
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respondenterna anvande whiteboard som hjalp for att beskriva organisationen och

informationsflodet.

Det fjarde motet holls med respondent 1 hos Tunga Maskiner AB. Under métet aterkopplade
vi till den féregdende intervjun och stdmde av sa att de anteckningar och modeller vi tagit
fram stamde Gverrens med verkligheten. Malet med intervjun var ocksa att i mer detaljerad
niva ta reda pa vilken data som ar intressant for Tunga Maskiner AB samt ga djupare in pa

hur kommunikationen mellan avsédndare och mottagare av féltrapporter fungerar.

Det femte, och sista motet holls tillsammans med respondent 1, 3, 4 och 5. Respondent 3, 4
och 5 ingick i en fokusgrupp da de tillsammans utgjorde personalen i en av
serviceverkstaderna. Vid intervjun ville vi ta reda pa hur servicetekniker arbetar med

faltrapporter och hur de upplever att det nuvarande faltrapporteringssystemet fungerar.

Den information vi fick fram presenteras i detalj i nésta kapitel, 4.3 Informationsflédet hos

Tunga Maskiner AB.
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4.3 Informationsflodet hos Tunga Maskiner AB

Utifran de intervjuer vi genomférde med Tunga Maskiner AB fick vi en klar bild av hur
informationsflodet i organisationen fungerar nér det kommer till felrapporteringsprocessen.
Hér nedan kommer vi foljaktligen presentera hur informationsflédet ser ut nar en féltrapport

upprattas tills att den tas emot av Global Product Service.
Service Center

Tunga Maskiner AB har serviceverkstader utspridda dver hela vérlden, verkstaderna kallas for
Service Center. Hit lamnas produkter for service och reparation. Globalt kan
serviceorganisationerna skilja lite i utforande. | vissa lander lamnar kunden in produkter till
sin aterforsaljare som darefter lamnar vidare produkt for service till ett service center, medan
kunder i Sverige oftast lamnar sin produkt direkt till Service Center. Generellt sett s ser

iallafall relationen mellan Service Center och Global Product Service likadan ut varlden over.

Vid Tunga Maskiner AB service center arbetar servicetekniker och ibland dven séljare.

Respondent 3, 4 och 5 arbetar alla vid ett Tunga Maskiner AB Service Center.

Nedan visas en bild (Fig 5) ifran ett Service Center. En produkt har kommit in tillsammans

med ett meddelande som lyder: ’Servic, Voblar i sdgarmen”.

Fig 5 - Mottagen serviceorder vid Service Center
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Tunga Maskiner Global Product Service

Global Product Service tar emot faltrapporter ifran Service Center. Global Product Service
finns bara pa en ort. Har arbetar respondent 1 och 2. Global Product Services roll &r utifran de
faltrapporter som skickas in, besluta om Tunga Maskiner AB behdver atgarda vissa problem

och i sa fall hur de ska atgardas.

Vid Global Product Service & Tunga Maskiner AB:s produkter uppdelade mellan olika
produktchefer. Varje chef jobbar tillsammans med en grupp bestdende av personal som
representerar alla omraden som ber6r produkten, alltsd saval inkopare som representanter
ifran forsknings och utvecklingsavdelningen. Grupperna ser éver de faltrapporter som
kommer in till Global Product Service och som berdr deras produkter. | grupperna har
produktchefen veto, men i de allra flesta fall tas beslut i konsensus med hela gruppen efter

diskussioner.

Nedan visas en handelsetabell som beskriver vilken roll de olika aktérerna har i

serviceorganisationen:

Tabell 3 - Hindelsetabell

Kund Aterforsiljare | Servicetekniker | Global Product Service

Lamnar produkt v v

Kundkontakt

Tar emot produkt

ANANAN

Aterlamnar produkt

Utfor Service

Upprattar faltrapport

Kompletterar filtrapport v v

ANANASANAYAYAY

Skickar faltrapport

Tar emot faltrapport

Beslutar om atgard

Arkiverar faltrapport

ANAYA YA

Skriver Service Bulletin

Mottager Service Bulletin v v

AN

Skickar Service Bulletin
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Upprattande av faltrapport

Tunga Maskiner AB har uppréttat en mall for faltrapporter. Mallen finns tillganglig for alla
servicetekniker. Mallen bestar av ett elektroniskt dokument dar teknikern fyller i de olika falt i

faltrapporten som efterfragas (se bilaga 3).

Vid det Service Center vi besOkte uppréttas féltrapporten i verkstaden. Respondent 5, som
arbetar som servicetekniker, antecknar informationen som ska skrivas in i faltrapporten pa
papper, darefter gar hen till datorn som finns i verkstaden och fyller i faltrapporten. | datorn
lagger hen aven till egna anteckningar, men da datorn ar en sa kallad tunn klient har
Respondent 5 inte mojlighet att spara nagra filer eller bilder pa datorn, darfor maste bilder
som ska bifogas faltrapporten skickas med respondentens egen telefon till en tekniker pa

annan ort som har mojlighet att bifoga och skicka bilder.

Respondent 5 anser inte att det ar svart att fylla i faltrapporten, daremot anser hen att
processen kan bli onddigt omstandig pa grund av de bristfalliga mojligheterna i att uppratta
och skicka en komplett faltrapport sjélv, pa plats i verkstaden. Respondent 3 och 4 haller med
respondent 5 i att den tunna klienten stéller till med problem, men eftersom de jobbar mycket
i falt har de egna enheter dér de sjélva kan uppréatta faltrapport och bifoga bilder utan att
behGva ga nagra storre omvagar. Respondenterna kunde inte namna antal faltrapporter de

skickar in under en manad da antalet varierar kraftigt.
Faltrapport mottagen

Hos Tunga Maskiner AB Global Product Service tar man emot alla féltrapporter som
upprattas av Tunga Maskiner AB Service Center i hela vérlden. Trots det stora
upptagningsomradet ar inte mangden inkomna rapporter sarskilt stor, cirka tio i veckan. Alla
faltrapporter tas emot i en och samma epost-inkorg. Varje produktchef har tillgang till
inkorgen dar de gar in och tittar ifall ndgon faltrapport har inkommit. Ifall inkommet mail och
faltrapport &r korrekt ifyllt kan produktchefen direkt se ifall faltrapporten berdr en av sina
produkter. Ifall produkten gor det tar produktchefen del av faltrapporten och fyller in

informationen ifran faltrapporten i ett exceldokument.

Varje produkt har ett eget exceldokument dar data ifran inskickade faltrapporter skrivs in. |
manga fall framgar det inte vid forsta anblick vilken produkt den inskickade féltrapporten
galler, det brukar resultera i att alla produktchefer far lasa mailet och féltrapporten for att ta

reda pa ifall faltrapporten beror dem. I flera fall innehaller faltrapporten inte tillrackligt med
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information for att Global Product Service ska kunna ta beslut huruvida faltrapporten ska
hanteras, da maste komplettering begaras ifran avsandaren. Enligt respondent 1 och 2 &r
faltrapporterna ofta ifyllda pa olika satt beroende pa vem som har skickat dem, och trots att
Global Product Service med hjalp av den standardiserade féltrapportmallen forsoker se till att

alla faltrapporter fylls i pa samma satt sa gors det sallan.

| och med det nuvarande systemet finns daliga mojligheter att soka efter faltrapporter och det
ar nast intill omojligt att uppratta statistik over till exempel vanligt forekommande fel och
orsaker. Respondent 1 och 2 tycker bada att det hade varit bra med ett sokbart system.

Kommunikationen

Nar Global Product Service tar emot en faltrapport ifran Service Center har de en policy om
att aterkoppla till avsandaren av féltrapporten inom 48 timmar. Det ar inte alltid
aterkopplingen sker inom tidsangivelsen, och enligt respondent 5 sker ofta ingen aterkoppling
alls. Respondent 5 tycker att det ibland kédnns som att inget hénder efter att en faltrapport

skickats in.

Global Product Service har dock en webbportal dar servicetekniker kan kommunicera med
Global Product Service i ett slags internetforum angdende service och vanliga fel pa
produkterna, det ar dock inte alla tekniker som anvéander portalen och respondent 5 angav att
hen inte har tid att satta sig och ldsa genom internetforumet. | internetportalen publiceras
ocksa viss information om vilka produkter forsknings och utvecklingsavdelningen arbetar
med att forbattra. Respondent 5 yttrade att hen garna skulle vilja ha mer kommunikation med
Global Product Service.

»... ibland ké&nns det som att skicka in faltrapporten i ett svart hal.” — Respondent 5

| de fall dar Global Product Service har framtagit nya servicemoment eller liknande for en
produkt kommuniceras detta ut med hjalp av en service bulletin som beskriver det nya
momentet. Service bulletins finns att tillga for servicetekniker via tidigare namnda portal och

kan &ven skickas via e-post till berérda servicetekniker.

For att grafiskt hur informationsflddet ser ut har vi gjort ett flodesschema som visas nedan (fig
6).
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1. Slutkunden/anvindaren fér ett problem och rapporterar problemet till sin aterforséljare

eller direkt till ett Tunga Maskiner AB Service Center (se alternativ vag).

2. Aterforsiljaren som har en har koppling till Tunga Maskiner AB rapporterar i sin tur

problemet till en verkstad.

3. Hos verkstaden samlas drenden upp for att senare skickas vidare till Tunga Maskiner
AB:s huvudkontor. Antingen skickas drendet direkt ifran det lokala servicecentret till
Global Product Service, eller sa skickas det via den lokala organisationschefen till

Global Product Service.

4. Varje supporterdrende tilldelas en grupp beroende pa vilken produkt det handlar om.

Varje produkt har en Global Service-chef.

5. Ifall problemet dr av sadan karaktir att en serviceprocess for produkten har dndrats
skickar Tunga Maskiner AB:s Global Product Service ut en sé kallad Service Bulletin

till de berdrda parterna.

Det som ar viktigt att papeka ar bristen pa kommunikation som finns mellan servicetekniker
och Global Product Service. Det finns i nulaget inga rutiner for att man maste skicka in
faltrapporter till varje &rende som tas emot av serviceteknikerna utan det &r lite godtyckligt
fran deras hall av vad som bor rapporteras. Detta resulterar i att data som kan vara intressant
for Global Product Service aldrig kommer fram. Vilket i sin tur kan komma att paverka

produktforskningen i det langa loppet.

Det andra som &r viktigt att framhalla ar bristen pa rutiner hur en faltrapport ska vara ifylld.

Detta ar nagot som vi har tagit upp i kapitlet 4.1 - Resultat av faltrapportsanalys.
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4.4 Resultat av anvandbarhetstester

Fem anvandbarhetstester genomfordes med fem olika personer som alla har olika forhallande
till applikationen och dess anvandning. Tva av testen ar med folk fran Tunga Maskiner AB.

Dér en har en mer direkt tilltdnkt anvandande av applikationen.

Testperson 1 i fraga arbetar for tillfallet som servicetekniker fér Tunga Maskiner AB och
kommer saledes i framtiden vara den personen som kommer anvéanda applikationen dagligen i
sitt arbete. Personen kommer anvanda applikationen for dess andamal, det vill saga att lasa in
QR-koder som de trasiga maskiner genererar och sedan skicka in data till den databas dar all
information lagras for att anviandas av “Research & Development”. Férutom den personen
som testade applikationen var de tre andra personer fran Tunga Maskiner AB pa plats. Dock

genomfordes det inte nagot test med dessa tre personer.

Testperson 2 arbetar ocksa for Tunga Maskiner AB men i sitt arbete har personen ett jobb
mer at supporthallet dar personen arbetar mer med utveckling och forskning. Personen i fraga
kommer saledes inte att anvanda sig av applikationen dagligen utan kommer istéllet att arbeta

med data och den information som applikationen &r tankt att samla in.

Testperson 3 och 4 arbetar inte 4 Tunga Maskiner AB men har anda en professionell
yrkesmassig relation till foretaget. Testperson 3 har en teknisk expertis samt ett tekniskt

synsatt som ar viktigt for oss.

Testperson 4 besitter dven teknisk expertis, men det som vi vill ta del av fran den har
personen &r dennes expertis inom siljomradet. Ar applikationen ndgot som lockar

anvandaren?

Testperson 5 har inga direkta relationer till Tunga Maskiner AB. Men besitter daremot en
annu storre teknisk kunskap an vad de andra fyra anvandbarhetstestarna gor. Har var det

enbart den tekniska kunskap vi ville at.

Utifran de fem olika anvandbarhetstester fick vi ett resultat som vi d&mnar presentera har

nedanfor.

Eftersom testerna genomfordes med olika personer pa olika platser fick vi den information
som for oss var viktig. Vi ville fa ut information fran olika personer som har olika relationer
till applikationen. Detta for att fa en storre forstaelse hur olika arbetsgrupper uppfattar

applikationen. Applikationen kommer anvindas av en arbetsgrupp mer “hands on” i dagligt
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arbete men de data den samlar in kommer anvéndas av en annan grupp i dagligt arbete. Darfor

ar det viktigt for oss att fa tankar, asikter och fundering fran olika typer av anvandare.

Designen, rent estetiskt, var inget som namnvért berorde testperson 1 som kommer att
anvéanda applikationen dagligen. Vi tolkar detta som att designen ar tillfredsstéllande och
skulle fungera val i dagligt arbete. Néar vi genomforde anvandbarhetstest med testpersoner

med mer teknisk expertis fick vi designforslag som att;

“Fixa att knapparna dndrar firg/ikon ndr ndagot dr gjort. Exempelvis ndr en QR-kod ar

skannad, dndra till grén text. (lite mer vigledning)” - Testperson 3.

Testperson 1, den testperson som dagligen kommer att anvanda applikationen i sitt arbete, var
mer intresserad hur applikationen kommer att anvéandas i det dagliga arbetet. For testperson 1
var det mycket viktigt att applikationen kommer att fungera som verktyg for att gora arbetet

smidigare och lattare &n vad det gor nu.
“.. det far inte ldgga pd extra tid.” — Testperson 1.

Testperson 1 var dven mer intresserad av vilka funktioner som applikationen medfér. For
testperson 1 var det viktigt att applikationen har mojlighet att fa in uppfdljning i
applikationen. Just uppfoljning &r nagot som for tillfallet brister nar det kommer till
kommunikation mellan Service Center och Global Product Service. Darfor ansag testperson 1
att kunna se hur arendet behandlas i applikationen vore nagot som testperson 1 skulle vara

intresserad av (se fig 16).

Testperson 1 var dven intresserad av att fa tillgang till den Service Bulletin, som skickas ut av

Global Product Service, direkt i applikationen istallet for att fa den som nu, i pappersformat.

Just designen var nagot som testperson 3 och 4 mest hade asikter om. De tyckte att designen
overlag var bra men det fanns ndgra smasaker som de garna ville dndra pa. For att gora det
mer anvandarvanligt och lattforstaeligt ville testperson 4 exempelvis att man i applikationen
sétter ut enhetstecken (timmar, procent et cetera) nar det kommer till de data som skannas av
QR-koden. Detta var nagot som saknades i applikationen vid varje anvandbarhetstest. Det

intressanta har ar att detta inte var nagot som testperson 1 tog notis om.

De testpersoner med mest teknisk expertis, testperson 3, 4 och 5 hade alla asikter om just
feedbacken vid anvéndandet av applikationen. Responsen for vad anvandaren har gjort var
nagot de tre hade asikter om. Saker som att om man trycker pa tillbakaknappen och inte har
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skickat in ett arende bor generera ett meddelande nar man trycker tillbaka. Man bor aven fa
information om vilken felkod det handlar om direkt nar man har skannat av en QR-kod. Som
det sdg ut nar anvandbarhetstesten genomférdes visades fick anvandaren enbart upp en dialog

dar det stod; “QR code succesfully scanned”.
Mer dialoger och battre feedback var darmed nagot de flesta testpersonerna var éverrens om.
“Gora anvindaren medveten om vad som har skett helt enkelt.” — Testperson 3.

Néar det kommer till de grundfunktioner som vi hade hunnit implementera vid
anvandbarhetstesterna var alla testpersoner Gverrens om att skapa ett arende och skicka

vidare, gick smidigt och fl6t pa systematiskt.
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4.5 CARO-konceptet

Applikationen som vi har utvecklat ar tankt att anvéndas av serviceteknikerna for att uppréatta
faltrapporter. Med hjalp av applikationen ska anvandarna lattare kunna upprétta en faltrapport
som innehaller mer information och data &n vad de tidigare faltrapporterna gjorde.
Applikationen ar en sa kallad tvastegslosning, dar applikationen anvands av serviceteknikerna
och det front-end vi dven har utvecklat, anvdnds av Global Product Service. Har nedan
kommer vi ga igenom hur vi har tankt nar vi har utvecklat applikationen, utifran MDI
(Ménniska-Dator interaktion), hur anvandarvanlig applikationen &r. Vi kommer &ven visa hur
applikationen fungerar rent praktiskt samt visa den hemsida vi har byggt upp som visar de

data som blir inskickade med hjalp av applikationen.

Applikationen dr uppbyggd av ett antal olika “views” eller sidor. Under varje vy finns det
funktioner som anvandaren kan anvénda sig av. Har under ser vi ett navigationsdiagram oéver
hur applikationen &r uppbyggd och &r ténkts att navigeras. Kursiverad text indikerar

funktionsknappar medan fetstilt text indikerar navigationsknappar.

START VIEW
NEW TICKET
] VIEW — SCAN R BACK
— ADD NOTE DONE
—HISTORY VIEW [ BACK
CF
—  ADD PHOTO
| EDIT PROFILE { SAVE CANCEL
VIEW ACE
— PREVIEW VIEW BACKE
—{ HELP VIEW BACK
— SEMND
—  SIGN OUT ] BACK

Fig 7 - Navigationsdiagram fér applikation
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451 Start View

Det forsta anvandaren presenteras for ar startvyn. Ifran starvyn kan anvandaren vélja att skapa
en ny faltrapport, se historik Over tidigare skapade faltrapporter och hantera sina
anvandaruppgifter. | startvyn har anvandaren tillgang till en hjalpvy med instruktioner for
anvandandet av applikationen. For att avsluta kan anvandaren harifran trycka pa SIGN OUT

och loggas ut.

o ideds
NEW TICKET 4]
VIEW HISTORY O
EDIT PROFILE PN
HELP ®
SIGN OUT S

Fig 8 - Startvy i applikation
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452 New Ticket View

| vyn visas verktyg for att upprétta, forhandsgranska och skicka en faltrapport.

Bitoggancaiieags
SCAN QR Q
ADD NOTE (4
ADD PHOTO (e
PREVIEW B
SEND =

Fig 9 - New Ticket-vy i applikation
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4.5.3 Scan QR

QR-koden skannas av automatiskt utan att anvandaren behover trycka pa en knapp. Detta
underlattar for anvandaren, da hen inte behover fokusera kameran pa koden manuellt. Nar
QR-koden har blivit avskannad visas det genom tre olika feedbacks. Forsta ar att
mobiltelefonen avger ett ljud som visar pa att QR-koden ar avskannad. Den andra &r att
mobiltelefonen vibrerar. Den tredje feedbacken &r att applikationen visar en dialogruta att nu
ar QR-koden avskannad. Genom att ge anvandarna dessa tre feedbacks blir anvandaren vél
medveten om att QR-koden har blivit avskannad.

Code successfully scanned.

scanning by

DIADROM

Fig 10 - Inscanning av QR-kod i applikation
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454 Add Note

Vi fick reda pa genom intervjuer med Tunga Maskiner AB att det &r viktigt med
kompletterande text i faltrapporterna. Denna funktion fungerar pa det sattet att anvandaren
valjer att skriva in en fritext i textrutan. Nar anvéandaren &r klar och néjd med texten trycker
anvandaren pa DONE. Texten som anvandaren har skrivit in laggs darmed in i den féltrapport

som har skapats.

R R P

The saw is broken\

@ Alert

DONE A Note added to Ticket.

-

gwer tyuiopa

Ffasdfghj k| oa

4 z X cvbnme

0
@SE@ v

124 ) e

Fig 11 - Anteckning skrivs (t v)

Fig 12 - Anteckning sparad (t h)
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455 Add Photo

En av de viktigaste funktionerna som Tunga Maskiner AB vill ha med i applikationen ar
mojligheten att komplettera faltrapporten med bilder. Med denna funktion far anvandaren
mojligheten att lagga till kompletterande bilder pa exempelvis den trasiga maskinen. Dessa
bilder skickas sedan in, tillsammans med data fran QR-koden och anteckningarna, till
mottagaren. Tanken &r att i framtida versioner av prototypen ska &ven mojligheten med annan
kompletterande media finnas. Exempelvis video och ljud. Nér en bild &r tagen har anvandaren
tva val. Val ett ar att godkanna bilden och trycka pa OK-knappen, da laggs bilden in i
faltrapporten. Val tva ar att trycka pa CANCEL, da godkéanner anvandaren inte bilden och
anvandaren har mojlighet att ta om bilden. Né&r bild &r tagen och godkénd visas en dialogruta
som bekraftar att bilden &r bifogad samt visar hur manga bilder som &r bifogade till

faltrapporten totalt.

of

Photo added to ticket
Total photos added: 1

Fig 13- Anvéndare tar bild (t v)

Fig 14- Bild bifogad faltrapport (t h)
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45.6 Preview

Under denna vy har anvandaren maojligheten att forhandsgranska den data som anvéandaren far
ut efter att ha skannat QR-koden. Har syns &ven de kompletterande anteckningarna som
anvandaren kan ha lagt in. Anledningen till att denna funktion implementerades ar efterfragan
av en battre dverblick. Det ar dven ett satt for anvandaren att se ifall det &r nagra data som hen

kan anvéanda sig av pa direkten. For att ga tillbaka till foregdende vy trycker anvandaren pa

BACK-knappen langst ner i vyn.

| ¥C S STV LY
MACHINE DATE
20140430
SERIAL NUMBER
657435343
HARDWARE NUMBER
3242365262
SOFTWARE VERSION
1.05
BOOTLOADER NUMBER
234262452
MODEL NUMBER
SIENE

63 °C

PEAK SYSTEM TEMPERATURE, LAST
SESSION

85°C
OUTDOOR TEMPERATURE
26 °C
ERROR CODES
ARG
PRER-Tr
;9:?:{..@
NOTE

The saw is broken

BACK &

Fig 15 - Férhandsgranskning av féltrapport
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4.5.7 History View

Under denna vy kan anvéandaren hantera tidigare upprattade féltrapporter, har visas saval
inskickade rapporter och utkast till rapporter. Nar anvéandaren forst 6ppnar historikvyn visas
en overblick dver alla faltrapporter i en accordion-lista. For att se hela faltrapporten trycker
anvandaren pa raden som avser dnskad faltrapport, varpa faltrapporten expanderas ut i en vy
dar anvandaren kan éverskada den information som finns i faltrapporten. | listraden for varje
faltrapport visas en ikon som beskriver faltrapportens status (exempelvis komplettering
begard, handlaggning pagar, utkast). Ikonen utgors av ett band i vanstra sidan av respektive

panel som antar olika farg.

Gron: Anger att faltrapporten ar komplett och mottagen.
Orange: Anger att faltrapporten &r mottagen, men att mottagaren begéar komplettering.

« R6d: Anger att faltrapporten ej ar inskickad eller att problem har uppstatt vid upprattandet
av faltrapporten. Visas aven for féltrapporter sparade som utkast.

E S RSSO

4-05-14 - comple
PS 9800 (#)
2014-05-05 14:33
OVE 9000
2014-04-30 ;
Fogis-2K E]
Ticket has not been sent!
Serial number: 657435343
Hardware number: 3242365262
Software version 105
Bootloader number: 234262452
Total Engine Runtime: 224698 Min

Engine Runtime, Last session: 54331 Min
Engine load peak, Last session:  76%
Avg Engine load , Last session.  45%

Engine load Peak, all time: 81%
Total fuel consumption: 3462 L
System Temperature: 63°C
System Peak Temperature: 85°C
Outdoor Temperature: 26°C

Error Codes:
GV gy (6 vl oy, T vl ol el
Note: Saw blade is acting really strange.

View images (1)

BACK &

Fig 16 - Historikvy
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45.8 Edit Profile View

Kontaktuppgifter om avsandaren ar ocksa en del av den information som skickas in
tillsammans med féltrapporten. | EDIT PROFILE-vyn kan anvédndaren redigera sina
kontaktuppgifter. Meningen ar att anvéndaren ska slippa skriva in sina kontaktuppgifter varje
gang hen skickar in ett arende. En profil underlattar darfor anvandandet av applikationen och
gor det smidigare for anvéndaren. Detta fOr att anvdndaren inte behdver upprepa samma
moment hela tiden vilket kan uppfattas frustrerande.

N
Y *
\i*"‘ &w E%‘K ‘§‘¥:€§§ oS
X - o X
. N . b N N .

D

Véstra Gétalands lén

Street address
Pennygangen 32

First name V a
Robin o
Last name @
Giesler
N
Phone %\
0739030579
E-Mail i
robin_giesler@diadrom.se
Country %\‘
Sweden
N
City Va
Géteborg
State &\\
a
i

Zipcode
414 82

BACK N\

Fig 17 — Redigera profil-vy
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4.5.9 Help View

HELP VIEW innehaller hjalp om hur applikationen anvands. En kort tutorial som beskriver
processen for upprattandet av faltrapport med applikationen finns att tillgd har. Tanken &r att
applikationen ska vara sa lattforstaeligt att denna funktion endast ar ett komplement, inget

som anvandaren ska behova lasa allt for ofta.

4.5.10 Hemsidan

Hemsidan &r uppbyggd for att lattare kunna ta del av den information som skickas in till
databasen med hjélp av applikationen. Hemsidan visar enkelt och smidigt upp den
information som finns i databasen och delar upp data i rubriker pa ett Gverskadligt satt.
Hemsidan anvander sig av accordion-menyer, det vill sdga menyer som kan 6ppnas och
stangas individuellt. Detta gor det lattare for anvandaren att fa en overskadlig blick pa vad
som finns inskickat och vad hen letar efter. Nar en panel Oppnas sa andras ikonen i
hogerspalten till ett minustecken fran ett plustecken. Detta gor att man ser att panelen ar

oppen respektive stangd och darmed forstar att panelen gar att Gppna och stinga.

| rubriken pa varje panel har man en lattoverskadlig blick 6ver den viktigaste informationen.
Anvéandaren kan snabbt se det unika id som skapas for varje inskickat arende, vilken modell
det &r, samt vilket datum och klockslag arendet har mottagits. Om anvéandaren vill sortera
listan kan hen gora det genom att vélja funktionen hogst upp till vanster. Dar har anvéndaren
ett antal val av vilken data listan ska sorteras efter, samt om det ska vara stigande eller
fallande sortering. | dvre hogra hornet finns en sokruta dar anvandaren kan soka efter

faltrapporter.

Nar en panel ar oppnad far anvandaren en 6verskadlig blick 6ver den information som é&r
inskickad. Har kan anvandaren &ven se de kompletterande anteckningar som finns tillhanda,
samt om det finns nagra kompletterande bilder bifogade och i sa fall hur manga som foljer
med féltrapporten. Vill anvandaren se bilderna behover hen enbart trycka pa knappen dar det
star; “view images”, och bilderna 6ppnas i en ny flik. Anvéndaren fér dven snabbt tillgdng den

den kontaktinformation som foljer med féaltrapporten av vem som har skickat in den.
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Redigera Innehall Historik Bokmirken Fonster Hijilp S 32 ELe o T 1) tors 8 maj 14:53:27 & Q

Bis

Facebook Yahoo! Wikipedia Twitter Nyheter ¥ Populara v

Ticket overview
@ Ascending @ Descending

b)
20140581450372 M‘ﬁ 2014-05-08 14:52:12 +
20140571625302 W 2014-05-07 16:24:42 -
Machine date: 20140430 Engine load peak, Last session: 76% Note: Contact:
Device date: 2014-05-07 16:25 Avg Engine load , Last session: 45% The saw is broken Rgbir}rG_:i‘cslcr
Serial number: 657435343 Engine load Peak, all time: 81% o ;fm? o,
g PP S
Hardware number: 3242365262 Total fuel consumption: 3462 L Své:’ri.[r;c ¢
Software version: 1.05 System Temperature: 63 °C Goteborg
Bootloader number: 234262452 System Peak Temperature: 85°C Vistra Gotalands 1an
Pennygéngen 32

Total Engine Runtime: 224698 Min Outdoor Temperature: 26 *C
Engine Runtime, Last session: 54331 Error Codes:

Min i ~, -~ \
2 S gl e
PAENE AR
4images available
View Images
201404301016172 _33’3@\‘ 2014-04-30 10:15:14
20140430950012  Ps<tsy 2014-04-30 09:48:57

Fig 18 - Hemsidan
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4.5.11 Datadverforing

En av grundstenarna i CARO-konceptet ar den tradldsa dverforingen av data mellan maskin

och smartphone. Eftersom CARO-konceptet ar utvecklat for att inte behtva installera ny

hardvara pa den avsandande maskinen, utnyttjas istallet maskinens display. Maskinen

genererar en QR-kod innehallandes hélsostatus for maskinen som visas pa maskinens display.

QR-koden léases sedan av med hjalp av smartphone eller surfplatta och data ifran QR-koden

infogas i faltrapporten.

For vart proof-of-concept sparas data i kolumnen “exempeldata” i QR-koden.

Tabell 4 - Exempeldata med beskrivning fér QR-kod

Typ exempeldata enhet forklaring
Machine date 20140429 Datum da data genereras pa maskinen
Device date 20140429 Datum da faltrapport upprattas pa smartphone
Serial number 20125100030 Produktserienummer
Hardware number 32420841 Hardvarunummer
Software version 1.18 Mjukvaruversion
Bootloader number 4.1 Bootloaderversion
Total engine runtime 3068 Min Total kortid for motor
Engine runtime, last session 72 Min Kortid for motor, senaste sessionen
Engine load peak, last session |65 % Belastningstopp, senaste sessionen
Average engine load 51 % Genomsnittlig belastning
Engine load peak, all time 70 % Hogsta belastningstopp nagonsin
Total fuel consumption 81 L Total bransleatgang
System temperature 63 °C Maskinens temperatur
System peak temperature 85 °C Maskinens temperaturtopp
Ambient temperature 22 °C Omgivningstemperatur

Error codes

131-4, 1-02, 34-
02

Felkoder, separerade med kommatecken

For prototypen har vi genererat en QR-kod i storleken 400 px * 400 px och testat att gdra

avlasningar med olika stora dataméngder. Telefonen klarade av att ldsa av en QR-kod

rymmandes 512 byte (tecken) utan nagra som helst svarigheter. Exemplet ovan utnyttjar

endast en dryg femtedel av den totala lagringskapaciteten for QR-koden. Vi bor aven papeka

att kompletterande information, sa som avsandarens egna noteringar, ej lagras i QR-koden

utan skapas pa smartphonen och tar darmed inte upp nagot utrymme i QR-koden.
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5 Diskussion och slutsats

Syftet med det hér arbetet har varit att undersoka ifall vart koncept kan forbattra datakvalité,
samt forbattra ledtiderna, i detta fall, fran ett fallstudieobjekt i form av Tunga Maskiner AB.
Detta har gjorts genom ett koncept som vi har kommit att kalla for CARO-konceptet. CARO-
konceptet bygger pa en prototyp i form av en applikation samt en hemsida. Detta koncept ar
tankt att kunna anvandas &ven pa andra foretag dar verktyg och maskiner ger ifran sig
halsostatus. Utifran de resultat vi har fatt fram genom den studien vi gjort gentemot Tunga
Maskiner AB kan man se att konceptet fungerar. | de fall dar vi fann stora brister i
datakvalitén hos féltrapporterna forbattrar CARO-konceptet datakvalitén avsevart. Till
exempel sander CARO-konceptet data i ett standardiserat format dar 100% av den data som
kan avges av en enhet eller maskin, bifogas till hélsorapporten samtidigt som
felrapporteringsprocessen blir mer anvandarvanlig och upplevs snabbare.

En viktig podng med sjélva studien var att visa pa att det inte behdvs ytterligare hardvara for
att konceptet ska fungera, det ska rdcka med en smartphone eller en surfplatta och att
maskinen ar utrustad med display. Det har gjorts flera tidigare studier dar man anvant sig av
smartphone for att leta fel. I Support of Embedded Hardware Equipment Facilitate by a
Smartphone Application skriver Krolovitsch & Nilsson (2011) om hur man med hjélp av en
smartphone och en applikation kan styra ett sakallat smart lassystem. Med hjalp av

applikationen kan man aven fa ut hélsostatus.

Parkkinen (2013) skriver om hur man med hjélp av en smartphone och ljudvagor genererade
av maskinen kan fa ut halsostatus. | arbetet; Kalixmodellen - Férenkling av support av
primitiv elektronik med hjalp av mobil diagnostik skriv Parkkinen (2013) att syftet med
rapporten &r att presentera en mojlig 16sning for dverforing av diagnostisk information mellan
primitiv elektronik och supportavdelning hos tillverkare. P4 samma satt ville vi visa pa att
med hjalp av var applikation kan man fa ut halsostatus direkt fran verktyg och maskiner och
samtidigt 6ka datakvalitén i faltrapporten. Till skillnad mot Parkkinen (2013) har vi lagt stérre
fokus pa konceptet och dess roll i felrapporteringsprocessen samt anvandande och

anvandarvanlighet an pa den tekniska lésningen.

Battre datakvalité leder till att foretag generellt har mojligheten att skapa statistik (Wand &
Wang 1996), nagot som Tunga Maskiner AB inte har haft mojligheten att gora tidigare. For
Tunga Maskiner AB innebar mojligheten att skapa statisk dver den service som genomfors att

produkterna kan utvecklas och i slutdndan att kunderna blir nojdare.
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Enligt en stor undersokning genomférd av American Express (2011) kom det fram att 70% av
kunderna som far bra kundservice, skulle spendera mer pengar pa foretaget. Samtidigt skulle
59% av kunderna byta partner till nagon annan ifall de far battre kundservice dar.

Kundservice ar darfor ndgot som bor vardesattas.

Forutom att funktionerna i konceptet ska fungera var det dven viktigt for oss att applikationen
ar anvandarvanlig. Mycket tid har darfor lagts pa intervjuer och anvandbarhetstest dar vi har
lagt stor fokus pa vad anvandaren vill fa ut fran anvandandet av applikationen samt hur de vill
att den ska se ut rent designmassigt. Vi har dven lagt mycket tid pa att analysera det
informationsfléde som finns inom Tunga Maskiner AB:s serviceorganisation for att kunna

visa ett koncept som fyller Tunga Maskiner AB:s behov av information.

5.1 Slutsats

Slutsatsen med detta arbete visar att det gar att utvinna data med béttre kvalité samt struktur
utan att behdva kopa in extra hardvara. Genom att ha genomfart anvandbarhetstester kan vi se
att anvandarna gillar den design av applikationen som vi har lagt mycket tid pa. Resultat fran
anvandbarhetstest ger oss slutsatsen att designen ar anvandarvanlig och det ar latt att forsta sig
pa applikationens funktioner och upplagg. Vi kan aven dra slutsatsen att de personer som
testade att upprétta en féltrapport i applikationen tyckte att det gick snabbt och kéndes
snabbare &n att fylla i de nuvarande féltrapporterna. Anvéndarna tycker att det ar viktigt med
anvandarvénlig design for att inte applikationen ska kédnnas som ett hinder i arbetet. Vi kan
dra slutsatsen genom analys av faltrapporter att de data som Tunga Maskiner AB nu far in ar
av bristande kvalité samt icke standardiserad. De data de far in anvands &ven pa ett sadant satt
att statistik ar omajligt att skapa. Detta &r nagot som gors mojligt med hjalp av det koncept vi
har byggt fram. Vi kan saledes dra slutsatsen att konceptet holl och att konceptet bidrar till att

Oka datakvalitén i felrapporteringen.

5.2 Studiens generaliserbarhet och brister

Som tidigare namnts i uppsatsens bakgrund belyser Woodal et al (2013) vikten av god
datakvalité for organisationer ur ett generellt perspektiv. Med CARO-konceptet visar vi hur
datakvalitén kan forbattras genom att forenkla insamlingen av data samt genom att samla in
data i ett standardiserat format, nagot som aven papekas i teorin dar Wang et al (1992) anser
att datakvalité paverkas av hur data ar insamlad och kallan till data. Eftersom CARO-

konceptet bygger pa att ingen ny hardvara ska behdva installeras i de produkter som kan
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omfattas av CARO-konceptet kan dven datakvalitén forbattras vid registrering av produkter (t
ex insamling av produktnummer, tillverkningsdatum och 6vrig identifierande information). |
och med att vi inte haft mojlighet att testa CARO-konceptet under en langre period har vi fatt
forlita oss pa de kanslor som testpersonerna uttryckt vid anvandbarhetstesterna om att
upprattandet av faltrapport ar enkelt och gar fortare med CARO-konceptet &n med den

felrapporteringsprocess som for narvarande anvéands hos Tunga Maskiner AB.

5.3 Framtida forskning

Det fanns delar i vart resultat som vi valde att inte analysera vidare men som &nda kunde vara
av viss vikt for Tunga Maskiner AB. | avsnittet 4.1 Resultat av faltrapporter visas en tabell
over severeness, alltsd hur allvarligt teknikern anser att problemet &r. Aven om Tunga
Maskiner AB utformat féltet sa att teknikern ska kunna vagledas i hur severeness ska tolkas
tror vi att severeness for ett problem kan tolkas olika mellan olika tekniker. Vi har inte heller
undersdkt hur Global Product Service anvander severeness-faltet och hur stor vikt de lagger
vid vilken grad av severeness teknikern har angivit i faltrapporten. For oss var tabellen dver

severeness framforallt till for att visa att alla falt inte alltid fylls i.

Vi har inte heller tittat sa noga pa hur stor inverkan CARO-konceptet har pa behovet av
datorer hos Tunga Maskiner AB Service Center. Vid det Service Center vi besokte fanns en
dator som bland annat anvandes for att fylla i faltrapporter, men skulle en implementering av

CARO-konceptet kunna goéra datorn éverflodig?

Vi har inte kunnat visa specifikt hur mycket ledtiderna i serviceprocessen kan kortas ned med
CARO-konceptet da vi inte har haft mojlighet att implementera konceptet under en
forsoksperiod och kunnat jamfora nuvarande ledtider med ledtiderna for CARO-konceptet.

Sjalva datastrukturen for QR-koden i sig skulle ocksa kunna vara intressant att utforska
vidare. | borjan av vart arbete hade vi funderingar dver att studien skulle handla utformning
av en standard for hur data i en QR-kod kan struktureras for att kunna anvéandas bland flera
olika typer av maskiner och enheter for diagnostik. Vi tror att en sadan standard skulle kunna

skapa stor nytta for manga verksamheter.
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Bilaga 1 - Intervjufragor

10.

11

12.

13.

14.

15.

Hur lang tid kan det ta ifran att ett drende registreras till att det &r hanterat?
Finns det ett tydligt samband mellan ledtid och &rendehanteringssystem?

Beskriv informationsflodet ifran att en apparat gar sénder hos slutanvandare tills att

arendet ar 10st.

Ar man intresserad av att dndra pa informationsflodet? Ska en rapport kunna genereras
och skickas direkt ifran en slutanvandare eller ska slutanvandaren fortsétta att kontakta

sin servicetekniker som vidarebefordrar faltrapporten?

Hur ser processen ut rent praktiskt? Vem tar emot vad?

Finns nagon uppfattning om hur kund anser att nuvarande system fungerar?
Finns det kunder som haller sig for att skicka in arenden pga. krangligt system?
Ringer kunder upp och kompletterar arenden som de redan har skickat in?

Hur méanga arenden kommer in per manad?

Hur ser rutinerna ut for att upplysa om nya servicedrenden? Kollas mailen
rutinmassigt eller finns det nagot annat som notifierar ifall ett nytt servicearende

kommit in?

. Vidarebefordras servicedrenden till andra tekniker eller hanterar mottagaren arendet

sjalv? Hur sker detta i sa fall? Manuellt eller automatiskt.
Katalogiseras drendena?

a. System for detta? (Sokbart?)

b. Varfor katalogiseras drendena?
Forekommer det nagot svinn (tappas servicearenden bort)?
Finns det rutin for backup av servicedrenden?

Finns det nagon prioriteringslista forutom forst in forst ut?



16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

Hur lang tid laggs i snitt per arende.

Finns det nagon tydlig distinktion for vilka typer av drenden som kan komma att ta

lang, respektive kort tid?
Finns det policys for hur lang tid det far ta att hantera ett drende?
Finns det policys for hur lang tid det far ta innan ett arende borjar hanteras?

Arbetar man aktivt med att dokumentera ny kunskap om produkternas hallbarhet eller

vanliga fel som framkommer i samband med servicedrenden?
Fors det nagon statistik Gver inkomna arenden?

Arkiveras tidigare arenden? 1 sa fall hur?

Vilka ar av storst vikt att lagga kraft pa?

Finns det nagon statistik som vi kan ta del av?

Hur manga arbetar dagligen med inkommande servicearenden?
Hur manga servicearenden far ni in i snitt per manad?

Engelska eller Svenska? | vilket sprak ska prototypen presenteras i?



Bilaga 2 - Kravspecifikation

10.

11.

12.

Haélsorapport ska kunna skapas dven om inte internet finns tillgdngligt.

Haélsorapport ska kunna ldggas i en utkorg och skickas nir internet finns tillgdngligt.

(Vid internetanslutning triggas push-funktion.)

. Anvéndaren ska kunna spara sina anvédndaruppgifter for att enklare kunna bifoga

uppgifterna till hilsorapport utan att behdva fylla i uppgifterna varje gang hilsorapport

upprattas.
Majlighet att skapa flera olika profiler ska finnas.
Mojlighet att visa tidigare skickade féltrapporter.

Maojlighet att bifoga flera media till féltrapporten, sd som ljud- och videoinspelning
samt bild.

Mojlighet att & ut samma information om felkoder som den som finns tillgidnglig i

servicemanualen.

Mojlighet att skicka féltrapporten direkt fran handhéllen enhet till servicetekniker.
Mgyjlighet att skicka hélsorapport till sig sjilv for vidare komplettering pd dator.
Mgjlighet att verifiera anvindare.

Stod for savil pekplatta som smartphone.

Datum nir hélsorapporten genereras av maskinen. Datum nér hélsorapport skapas pa

handhéllen enhet. Datum nér hélsorapport mottages av servicetekniker.



Bilaga 3 - Faltrapport

hmdmﬂeas.pﬂﬂ.nhMﬁ‘—g "’If'_l':‘“ 0 Twiet
Send the report and photos in an Emaill to '-;“Pﬂ.. R “ywith the subject:
product s/n date (e.q. x:','n ‘“wﬂ!m-\ “ %"“:" & J

General info

Severeness of problem:

Description of problem:

Suggestion for field fix:




