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Forord

Teknikinformation (TT) dr ett omfattande begrepp och det inkluderar sdval manualer av olika
slag sasom anvandarhandledningar, instruktionsbocker, reparations- och underhalls-
manualer, men dven ritningar, reservdelskataloger samt utbildningsmaterial. TI gor det
mojligt att introducera, bruka, underhalla och avveckla tekniska produkter pa ett sakert och

hallbart sitt och kan skapa ett mervarde for kunden och darmed for foretagen.

Standiga forbattringar av varor och tjanster dr en fOrutsdttning for att fa ett fOretag att
utvecklas och i forlangningen 6verleva. En stor del av den forskning och utveckling som sker
i dag kring arbetssitt och verktyg for vidareutveckling av arbetsfloden ar inriktade mot
storre foretag. Formagan att effektivisera de egna processerna och arbetsflodena inom
organisationen ar avgorande for att skapa tkad konkurrenskraft for foretag i regionen. Var

regions foretag hor i regel till kategorin sma och medelstora foretag.

Utmaningarna for mindre foretag ar att trots begransade resurser, anpassa TI till gillande
lagstiftning samt att mota skiftande kundbehov i form av t.ex. olika sprék och olika medier.
For att producera teknikinformation av god kvalitet &r samarbete mellan produktutveckling,

konstruktorer och teknikinformatorer viktig.

Det 6vergripande syftet med projektet KATI ar att skapa forutsattningar for att effektivt
producera kundanpassad teknikinformation i mindre foretag i regionen. Via KATI-
rapporterna gors projektresultaten tillgangliga for en bredare krets av Tl-intressenter.
Projektledningen hoppas att rapportserien fyller en vasentlig roll i var stravan att oka

intresse och medvetenhet om TI-omradet.

Foreliggande rapport ar en beskrivning av kvalitetsarbete vid produktion av TI genom

att visa pa goda exempel. I rapporten finns ocksa utvecklingsbehov beskrivna.
Lena-Maria Oberg

Projektledare och rapportredaktor



Inledning

Teknikinformation (TI) d4r ndgot som i manga organisationer ses som ett maste eller en
biprodukt. Det hdr paverkar statusen for de personer som arbetar med att producera
teknikinformation och det paverkar dven mdjligheterna till olika typer av investeringar och
méjligheter att arbeta med kvaliteten pa teknikinformation. Oberg (2009,2011) har visat att
manga kunder dr ovana att stilla krav pa teknikinformation, vilket ytterligare bidrar till
teknikinformationens svaga stillning i manga foretag. Bristen pa krav och svérigheterna att
stdlla krav pa teknikinformation gor att det upplevs som problematiskt att mata och folja
upp att kunden far det den behover. En person som arbetar med att producera
teknikinformation ar beroende av manga andra yrkesgrupper for att kunna genomféra sitt
arbete pa ett bra sitt. Teknikinformatoren behdver underlag och tillgang till kundens
synpunkter. Idag upplever manga teknikinformatorer att de ”ar sist i kedjan” och att de ges

litet utrymme att vara med att ge synpunkter och forslag.

Kvalitet handlar om att systematiskt utveckla, vidareutveckla och forbattra varor och tjanster
som ger nojdare kunder, okad lonsamhet och effektivitet. Offensivt och systematiskt
kvalitetsarbete handlar ocksa om att hela tiden vidareutveckla och forbattra den interna
verksamheten. Standigt forandrade behov och foérvantningar hos kunder tillsammans med
en Okad internationell konkurrens medfor att foretag och organisationer satsar allt mer pa
sitt kvalitetsarbete. Det finns flera olika kvalitetsinitiativ for att arbeta offensivt och
systematiskt med det interna kvalitetsarbetet. Ett sadant initiativ ar Lean dar
organisationerna arbetar med att maximera varde for kunden och minimera sldseri. Det finns
idag exempel pa foretag som Okat samarbetet mellan olika kompetenser genom anvandning
av Lean. Fokus inom Lean dr att eliminera alla typer av sloserier i alla processer inom
organisationen samt att skapa en kultur som fokuserar pa att maximera kundvarde och dar
langsiktighet och helhetssyn ar grundldggande varderingar. For att uppna detta anvands ett
antal metoder och verktyg ddr vardefloden, standardisering och att arbeta med att standigt
forbattra verksamheten ar nagra av dessa. Anvandning av Lean i tillverkningen har
indikerat att teknikinformationsavdelningen involverats pa ett tidigare stadium i
arbetsflodet, vilket har paverkat mervardet av teknikinformationen positivt.

De 6vergripande malen med KATI-projektet ar att 6ka den kundupplevda nyttan av TI med
hjalp av arbetssatt och verktyg inom Lean. For att uppna detta har projektet fem delmal och i
den har rapporten har vi arbetat mot tva av dessa delmal. De tva delmalen ar att:

e Inventera upplevda kundbehov
¢ Inventera goda exempel och sprida dessa i regionen

Den studien som rapporteras har har fokuserat pa hur ett antal organisationer arbetar med
att fanga sina kunders behov samt att beskriva hur produktionen av TI ser ut. Syftet har varit
att identifiera ett antal goda exempel samt utvecklingsbehov inom ett antal omraden (se

vidare i avsnittet metod).



Metod

Som en grund for studien genomfordes seminarier kring TI och Lean da fokus for studien
var att studera TI utifrdn ett Lean-perspektiv. For att identifiera goda exempel och beskriva
utvecklingsbehov inom kvalitetsfragor som ror teknikinformation genomfordes sedan en
intervjustudie. Intervjustudien omfattade fyra foretag vilka arbetar med teknikinformation
pa olika satt. Ett foretag (A) producerar sin teknikinformation sjalva, tva av foretagen (B och
C) é&ar producerande foretag och de anlitar konsultféretag for produktionen av
teknikinformation till sina produkter samt ett foretag (D) ar ett konsultféretag som

producerar teknikinformation at sina kunder, daribland foretag C.

Pa foretag A och B intervjuades chefer, experter pa kvalitetsfragor och ett antal medarbetare
med olika funktioner kring teknikinformation sasom t ex teknikinformator, teknisk skribent,
kommunikationsansvarig, support mot kunder etc. Pa foretag C intervjuades en
teknikinformator och pa foretag D intervjuades en platschef som tidigare arbetar som teknisk

skribent och grafiker.

Sammanlagt genomfdrdes 15 intervjuer, varav tva chefer (C), elva medarbetare (M) och tva
experter (E). Tretton av intervjuerna genomfordes pa plats och resterande tva intervjuer
genomfordes via telefon. Samtliga intervjuer spelades in. Intervjuerna var semistrukturerade
och genomfdrdes utifrdn en intervjuguide (se bilaga 1), vilken skickades ut i forvdg till
foretagen. For att fa ett underlag med fragor till intervjuguiden genomfdrdes en
brainstorming dar samtliga i projektgruppen bidrog till en gemensam fragebank med fragor
formulerade utifrdn syftet med studien. Forslagen pa fragor diskuterades sedan i
projektgruppen och fragor till intervjuguiden formulerades och kategoriserades utifran ett
Lean-perspektiv, dédr delar frdn Lean utgjorde Overgripande rubriker och fragor kring
vardegrund/principer och arbetssitt och metoder rérande TI sammanstilldes och
formulerades utifran fragebanken. Intervjuguiden sammanstélldes dar det inledningsvis
fanns ett antal bakgrundsfrdgor. Vidare sammanstilldes de fragor som berdrde
vardegrund/principer vilka var kategoriserade om de rorde sig om kundpersektiv,
langsiktighet eller helhetsperspektiv samt arbetssdtt och metoder vilka var kategoriserade i

vardefloden, standardisering, standiga forbattringar eller méatningar.

Efter intervjuerna var genomforda transkriberades samtliga intervjuer ordagrant enligt det
inspelade materialet. Intervjuerna analyserades utifrdn de transkriberade intervjusvaren.
Samtliga intervjuer lastes igenom av samtliga i projektgruppen och var och en identifierade
goda exempel samt utvecklingsbehov. For att sammanstalla de identifierade goda exempel
och utvecklingsbehoven genomfdrdes analysdagar med projektdeltagarna dar varje intervju
analyserades och de goda exempel och utvecklingsbehov som identifierats diskuterades och
kategoriserades inom omradena vardegrund/principer och arbetssétt och metoder utifran de
olika kategorierna kundperspektiv, langsiktighet eller helhetsperspektiv samt vardefloden,
standardisering, stdndiga fOrbattringar eller matningar. For varje gott exempel och

utvecklingsbehov noterades daven vilken roll (C, E eller M) som hade uttryckt detta.



Resultat och analys

I avsnittet nedan presenteras de goda exempel och utvecklingsbehov som identifierades
inom varje kategori, dvs Viardegrund/principer: Kundperspektiv, Langsiktighet och
Helhetsperspektiv samt Arbetssdtt och metoder: Vardefloden , Standardisering, Standiga
forbattringar och Matningar. For varje gott exempel och utvecklingsbehov, finns angivet
vilken roll i verksamheten som har uttryckt detta. De roller som ingick i studien var: Chef
(C), Expert (E) samt Medarbetare (M).

Vardegrund/principer

Vardegrund och principer kan beskrivas pa lite olika sdtt. I denna rapport avser vi att
varderingar beskriver den foretagskultur som rader, dvs. det forhéllningssatt som foretaget
har gentemot kunder, dgare, medarbetare och samhallet. Tillsammans bildar detta foretagets
vardegrund. Med principerna menar vi beskriver ett sdtt att tanka, principerna utgar ifran
varderingarna och ger vagledning i det dagliga arbetet. Pa sa satt satter varderingarna ramen
och principerna ger vagledning for arbetssiatt inom den ramen. Inom Lean ar kunden och
kundperspektivet en grundlaggande vardering, det handlar om att skapa varde for dem vi
finns till f6r (vara kunder) och i 6vrigt forsoka minimera allt det vi gor som inte skapar varde
for kunderna. Dessutom ar dven langsiktigheten och helhetssynen fundamental inom Lean.
Att basera beslut pa ett langsiktigt perspektiv pa verksamheten istdllet for ett kortsiktigt
lonsamhetsmal, samt att se pa verksamheten i sin helhet, som ett system, och undvika att
suboptimera delarna. Detta systemperspektiv ska dven aterfinnas vad galler de produkter
och tjanster som levereras, sa man ser till hela erbjudandet till kund och inte bara till vissa
delar.

Kundperspektiv

Kunder ar de personer eller organisationer foretaget ar till f6r, dvs. de som foretaget vill
skapa varde for. I de flesta foretag finns det bade externa och interna kunder. Att ha ett
kundperspektiv i foretaget definierar vi som att kunden ar tydlig dvs. alla medarbetare vet
vilka de skapar varde for sa att hela foretaget fokuserar pa att skapa varde for dessa.
Dessutom arbetar foretaget aktivt med att ta reda pa vad kunden vill ha och hur de upplever

de produkter och tjanster som levereras.

Goda exempel Roll
Genomfor strukturerade kundmaétningar (enkit) plus personliga intervjuer. EM
I storre projekt involveras kunden vid framtagande av TIL C

Finns en process for att genomfora och ta hand om resultatet fran kundmatningar | M
plus dtermatning till kund.

Anvander sociala medier for att fa input fran kund. M
Finns ett strukturerat sdtt att ha (kontinuerlig uppringning av kunder) och | M
dokumentera kundkontakter (kundregister).

Aktivt ringer upp kunden och fragar vad de tycker om produkter. M

Teknikinformatoren far mdjligheten att méta kunden vid utbildning, man kan da | M,E
ta med sig feedback och uppdatera (i det har fallet som utbildare).




Det finns manga gransytor mot kund och man arbetar i ett gemensamt system. M
Paborjat arbetet med att definiera kvalitet i kunddokumentationen (borjat fran | M
internt perspektiv).

Anvander sig av anvandargrupp tidigt i utvecklingsprocessen. M
Involvera de interna kunderna i utviarderingen av processerna E
Utvecklingsbehov Roll
Extern kundundersokning maéter inte TI. M
Tid saknas for att genomfora det som efterfragas av kunden, exempelvis | M
sprangskiss.

Struktur saknas for att ta emot synpunkter fran kund vid exempelvis massor och | M
vid besok hos aterforsaljare.

Kundens behov tas inte in vid produktion av servicehandboken M
Testforare pa teknikinformation saknas. M
Saknas strukturerat satt att ta hand om kundsynpunkter. M
Vad organisationen menar med kvalitet for TI eller kunddokumentationen | M
behover fortydligas.

Det finns manga olika kanaler in i organisationen fran kund men samordning och | M,E
struktur saknas.

Saknar det externa kundperspektivet nar det galler definition av kvalitet i TL M
Otydligt vem som ses som kund (betalaren eller brukaren). M
Svart att fa feedback fran kunden framforallt fran brukaren. M
Finns ett behov av att forsta kundernas behov bittre . M
Stort fokus pa produkt i kundgréanssnitt. Saknar koppling till TI . M
Otydlig kravbild pa TI M

Nar det galler goda exempel och utvecklingsbehov inom den har kategorin sa ser vi att
synen pa teknikinformation paverkar hur organisationerna beskriver och jobbar med krav,
kvalitet och synen pa kunden. Det verkar finnas en otydlighet i vem som ses som kund,
vilket fran ett kvalitetsperspektiv ar problematiskt eftersom det ar kundens behov,
forvantningar och krav som ska uppfyllas. Den hér otydligheten bestar av flera delar. I vissa
fall ar det sa att bestdllaren inte dr detsamma som brukaren, vilket gor att
teknikinformationsproducenten inte alltid har tillgang eller ens vetskap om vilka som
verkligen anvander deras teknikinformation. Kontakten till kund kan ocksa vara reglerad

genom avtal.

Det stélls fa eller inga krav pa informationen. Bristen pa kravfangst paverkar ocksa
matningar negativt eftersom det inte finns nagot att folja upp. Flera organisationer som vi
studerat har manga gransytor mot sina kunder och fangar upp manga asikter, men det
saknas i flera fall bra struktur for att ta hand om de synpunkter som kommer in, vilket i sin

tur paverkar hur man kan arbeta med stindiga forbattringar ur ett kundperspektiv.

Tydligt ar dock att det finns manga goda exempel nar det galler kundperspektivet dar till

exempel en organisation anvander sig av nya typer av kanaler (sociala medier) for att na sina




kunder. Positivt ar ocksa att alla organisationer har manga gransytor mot sina kunder och vi

uppfattar det som onskvart att ha kontakt med sina kunder.

Daremot kan vi se att kvalitet i TI inte ar tydligt samt att kunden till TI inte heller ar tydlig.
Det gor att vi kan konstatera att TI oftast inte 4r med i kund- och kvalitetsbegreppet. Det
finns dock exempel pa att kunden involveras redan i utvecklingsprocessen av produkter,
vilket ar positivt. I nagra fall involveras en anvandargrupp i utvecklingsprocessen, vilket ar

ett tydligt exempel pa ett langsiktigt kundperspektiv.

Langsiktighet

Att ett foretag arbetar langsiktigt menas att de har gemensam och 6verenskommen vision for
foretaget, langsiktiga mal och att varderingar och principer som genomsyrar foretaget. De
beslut som tas ska i férlangningen generera varde for kunder, medarbetare och samhalle och

tas inte pa grund av kortsiktiga ekonomiska grunder.

Goda exempel Roll
Péaborjat strukturerat strategiarbete for hela foretaget (ar 2020) E,C
Finns ett strukturerat satt for att borja jobba med Lean, bygger pa efterfragan fran | E
medarbetare

Mal finns nedbrutna i organisationen M
Utvecklingsbehov Roll
Inga uttalade mal for teknisk information EM,C
Saknar konfigurationshantering CM

Saknas uttalad strategi for hur man jobbar med TI-konsulter (om man ska ha | C
konsulter)

Saknas tydligt Leanfokus for TI

M
Mal i organisationen skulle behova fortydligas M

Langsiktighet verkar vara ett generellt utvecklingsomrade eftersom bade de goda exemplen
och de utvecklingsbehov vi identifierat ar fa. Det kan dven till viss del spegla att antalet
fragor i intervjuerna som rort langsiktighet var relativt fa. En generell problematik kopplat
till langsiktighet verkar dock vara att varje projekt utfors delvis isolerat. Det vill sdga att det
saknas generella mal for hela verksamheten. Manga ganger sa ndjer man sig med att
uppfylla de krav som finns fran en specifik kund i en bestallning. Kopplingen mellan det
overgripande arbetet med mal och strategier verkar hos de flesta foretag inte atfoljas av
nedbrytning av mal till TI sa att man dar kan se sitt eget bidrag. Detta paverkar bade
mojligheten till att ldgga upp sitt arbete mer langsiktigt och att veta hur man kan bidra till
helheten. Ett tydligt exempel pa detta dr avsaknaden av strategier for hur TI ska produceras,

dvs om man ska producera den sjalv eller lagga ut den hos en konsult.

Ett utvecklingsbehov som vi identifierat ror konfigurationshantering, vilket i korthet handlar

om att pa ett ”systematiskt sitt hilla reda "vad man har”, "hur det sitter ihop” och "var det finns”

sd att det gdr att hitta igen krav, specifikation, ritningar och handbicker den dag nir man behdver det”




(Eriksson, Oberg 2013 s. 10). Saknas satsning pa konfigurationshantering sa ar det ett tecken

pa att organisationen inte har ett 1angsiktigt tinkande nar det galler service och underhall.

Helhetsperspektiv

Med helhetsperspektiv menar vi i denna rapport foretagens syn och satt att arbeta med
helheten dvs. hela systemet. Att man tar hansyn till hela systemet ndr beslut fattas och mal
for verksamheten tas fram. Aven kunder, leverantérer och ovriga samhallet ska tas i
beaktande.

Goda exempel

|2

Nara samarbete mellan support och konstruktion och teknikinformations-
avdelning.

0

Majlighet att sjalva producera tryckt TL.

Utbildar kunder vilket minskar trycket pa support.

Det finns manga gransytor mot kund och man arbetar i ett gemensamt system.

Paborjat dokumentation av processerna.

Modularisering av TI (system, arbetssatt och tankesatt hanger ihop)

NI0IZIRIZIE

Jobbar tillsammans i team dar méanga olika kompetenser ingar.

Utvecklingsbehov

Behov av att samarbeta mer med leverantOrer.

Processen for upphandling av konsult ar komplicerad och tidskrdavande.

Konsulter skapar avstdnd och samarbete mellan olika kompetenser forsvaras.

Behov av att involvera medarbetarna i utvecklingen av processer.

Fokus pa produktens livscykel saknas.

HIZIOKIZ "8

Saknar struktur for att ldra av varandra mellan olika projekt.

Nar det galler helhetsperspektivet sa har vi identifierat ett antal goda exempel dar man
genom att producera teknikinformation sjdlv och utbilda kunder kan uppvisa goda vinster i
andra delar av foretagets verksamhet. Detta gors bl.a. genom mgjligheten att producera och
skicka teknikinformation pa bestdllning. Modularisering ar ett annat exempel pa
helhetsperspektiv eftersom en vil genomford sadan medfor ett helhetstank fran design till
produktion som mojliggor effektivare processer. Effektiviteten kan i de har fallen rora bade
oversittningar och bestillning av reservdelar samt forenkla reparationsarbete. Aven det
identifierade samarbetet mellan support och konstruktion och TI-avdelningen ses som ett
gott exempel pa helhetssyn da samtliga dessa delar paverkar ett foretags formaga att
effektivt producera helhetslosningar till kund. Nar det galler utvecklingsbehoven ar det
tydligt att de foretag som anvinder konsulter har en speciell problematik. Det ar
tidskrdavande att arbeta med upphandlingar, det skapar avstand och &r ett hinder for att ta
lardomar mellan projekt. Detta i sin tur paverkar bade hur man kan arbeta med

standardisering och standiga forbattringar.




Det tidigare identifierade problematiken kring kundperspektivet vid produktion av TI t.ex.
att i vissa foretag ses TI inte som en del i erbjudandet till kund, tyder pa att dar saknas ett

helhetsperspektiv pa erbjudandet till kund.

Arbetssitt och metoder

De arbetssdtt och metoder som foretaget anvander sig av ar det satt de arbetar internt med
det dagliga arbetet och de metoder de anvander sig av for att t.ex. 16sa problem eller sprida
goda exempel. Arbetssdtt och metoder ska ses som kopplade till 6vergripande varderingar

och principer.

Virdefloden

Vardefloden och vardeflodeskartliggning ses inom Lean som den metod som anvands for
att skapa kontinuerliga floden med kundens behov och férvantningar som utgangspunkt.
Metoden ér ett satt att skapa helhetssyn inom en organisation och gemensamt identifiera
problem i flodet och paminner till stora delar om processkartliggning. Pa sa satt okar
kunskapen inom organisationen dels om kunden men dven om Ovriga delar av den egna

organisationen och sin egen roll i helheten.

Goda exempel

Har kartlagt processer och arbetar med vardefléden

Involvera de interna kunderna i utviarderingen av processerna

Har gjort vardeflodeskartor (dar ocksa TI ar med)

Delaktighet (fran TI) vid skapande av vardeflodeskartor

Finns metodik for att signalera problem (dér hela vardeflodeskedjan far signalen)

SHEEEEE

Utvecklingsbehov

TI blir ofta sen CM

@

TI kommer in forsent i processen

Kundens behov tas inte in vid produktion av servicehandboken

Man anviénder inte processkartor fullt ut for att styra och forbéttra verksamheten

M
Fokus pa produktens livscykel saknas M

E

C

Produktion av teknikinformation kommer sist i kedjan, lag tillgang till underlag
och hérd tidspress

TI borde komma in tidigare i processen M

Det finns inom den har kategorin flera goda exempel fran foretag som kommit langt i sitt
arbete att arbeta med och dokumentera sina vardesflodeskartor i vissa fall dven med
delaktighet fran TI. Daremot signalerar en del av de utvecklingsbehov som vi identifierat att
de som arbetar med TI dnda inte riktigt ar nojda med hur dessa dr genomfoérda och anvands.
Trots att vardeflodeskartlaggningar dr genomforda verkar anda flodet i manga fall vara
vattenfallsliknande och teknikinformatdrerna kommer in sent i processen, vilket gor att det i
vissa fall blir svart att hinna gora en produkt av hog kvalitet. Det finns ett tydligt
utvecklingsbehov kring att komma in tidigare i processen. Att fokus pa produktens livscykel

verkar saknas visar ocksa pa en avsaknad av langsiktigheten i en organisation.




Standardisering
Genom att arbeta standardiserat och lika inom en organisation minskar variationen i flodet

och pa produkter samt skapar en gemensam utgangspunkt for att utvecklas och férbattra.

Goda exempel Roll

Framtagande av processfloden, checklistor, mallar, instruktioner (generellt i | E,M,C
foretaget)

Paborjad intern och extern revision av processer

Basprodukt framtagen for vissa produktfamiljer

Tydlig process for att ta fram TI

Process for att ta hand om feedback fran kund (fran utbildningstillfallet)

Jobbar enligt Integrated Logistic Support

NIXIZIZEIE|™

Modularisering av TI (system, arbetssétt och tankesatt héller ihop)

Utvecklingsbehov Roll

<

Konsulter skapar avstdnd, samarbete mellan olika kompetenser forsvaras.

Saknar konfigurationshantering C M

~

Saknar metoder for att involvera kunden i framtagande av TI

Baspodukttank anvands inte i alla produktfamiljer

Otydlig kravbild pa TI

Otydligt arbetssitt for uppdatering av teknikinformation

LIXIZIZ|O

Den struktur som finns foljs inte av alla

Nar det galler standardisering s& ar det, som vi konstaterat tidigare manga foretag som
kommit langt med att beskriva sina vardefloden och processer och processen uppfattas som
tydlig. Daremot sa finns ett exempel pa att den hér processen inte foljs och sjadlvklart sa
paverkar en otydlig kravbild ocksd standardiseringen bade avseende arbetssdtt och

produkter.

Nagra har paborjat arbetet med basprodukttank eller modularisering. Fordelarna med detta
har beskrivits sedan tidigare, men sjalvklart ar det ocksad nagot som i hog grad paverkar
standardiseringen eftersom det i full implementation ocksa omfattar standardisering av till
exempel reservdelar. Nagot foretag saknar konfigurationshantering, vilket i det langa loppet
bade kan bli dyrt och riskabelt. En god konfigurationshantering dar nédvandig for att veta
vilken kund som har vilken konfiguration och darmed med sdkerhet kunna sdga vilken
reservdel och reparationsmetod som hor till just den konfigurationen. Vart att namnas ar
ocksa att det blir enklare att konfigurationsleda om man har modulariserat sina produkter.

Att anvianda sig av konsulter kan bade ses som positivt och negativt. Negativt for
standardiseringen, men positivt for att f4 in nya kompetenser och lara sig “basta sattet”. En
forutsattning ar dock att kravbilden fran kund tydligt kan formedlas till konsulterna pa ett
standardiserat satt, vilket kan vara problematiskt da denna kravbild ar otydlig vad galler TI.
Otydlig kravbil pa TI och otydlig definition av kund och kvalitet paverkar dven
standardiseringen internt da ett standardiserat arbetssiatt bor vara dverenskommet med

kundens syn pa kvalitet som utgangspunkt .




Stindiga forbéttringar
Eftersom omvarlden standigt forandras behdver en organisation standigt forbattra bade sina
egna arbetssitt samt de produkter och tjanster de erbjuder. Inom Lean ses standiga

forbattringar som ocksa leder till en ldrande organisation som styrkan inom initiativet.

Goda exempel Roll

<

Nara samarbete mellan support och konstruktion och teknikinformations-
avdelning.

Det ar alltid valkommet att komma med forslag pa forbattringar

Webben éar en kanal for TI och kan stdndigt uppdateras

Finns process for att ta hand om feedback fran kund (fran utbildningstillfallet)

Arbetssitt for att jobba med forbéttringar av dokumentation finns

Internt “verifieringsgang” for atermatning av forbéttring pa T1

Strukturerat arbetssitt att arbeta med stidndiga forbattringar (déar TI dr med)

Finns metodik fOr att signalera problem (dar hela vardeflodeskedjan far signalen)

Strukturerat arbetssatt for att arbeta med standiga forbattringar finns

Forenkling av arbetssatt genomfors (géller internt)

Utvecklingsbehov

Tidskravande och langa intervall for uppf6ljning

Saknas en metod for att ta hand om forandringsbehov hos TI-produkter

Behov av att involvera medarbetarna i utvecklingen av processer.

Arbetssitt for att jobba med forbéttringar av dokumentation behovs

Man anvéander inte processkartor fullt ut for att styra och forbattra verksamheten

R eI - IS E ES g e

Otydligt arbetssatt for uppdatering av teknikinformation

Nar det galler standiga forbattringar sa paminner bilden som véxer fram om den som ror
kundperspektivet. Det vill sdga det finns flera goda exempel pa att det finns ett
forandringsvanligt klimat och manga tillgdngliga kanaler, men det saknas metoder for att ta
hand om de forslag som kommer. I langden dr detta inte bra eftersom det ar viktigt att de
som lamnar synpunkter ocksa far feedback pa att synpunkterna leder till forbattring. Det
finns ocksa flera goda exempel pa att delar av ett foretag har goda rutiner for att arbeta med
standiga forbattringar, men att man inte lyckats att sprida detta i hela foretaget. Ett forslag
pa sdtt att dstadkomma detta dr att genom att arbeta med utvecklingsbehovet som ror
involvering av medarbetarna i utvecklingen av processer. Att det finns behov av att
involvera medarbetarna i utvecklingen av processerna ar viktigt att adressera da det oftast ar
hos medarbetarna som losningarna finns. Att inte involvera dem i forbattringsarbetet gor att
det blir omgjligt att skapa en “sann” larande organisation som inom Lean ses som grunden

till ett klimat av standiga forbattringar och utveckling.

Mitningar
For att man ska kunna veta om processerna ar stabila och att malen nas behévs nagon form

av matning. Matningar anvands ocksa som input till forbattringar.

Goda exempel Roll

Kursutvarderingen anvands dven for att utvardera teknikinformationen M




Genomfor Leankulturmatningar 4 ganger per ar

Mater vilka forbattringar som genomforts

Har maélsatt pa vardesflodesniva

Utvecklingsbehov

Inga interna matningar for TI

Samtliga kundundersokningar bor kompletteras med fragor om TI

Synen pa TI ar att det endast ses och mats som en kostnad

Behovs langsiktiga mal och langsiktig plan for matningar

LIRIRIRERIE|™ ™

Mater inte vad kunden tycker om TI

For att kunna genomféra matningar maste foretaget forst jobbat med mal for att ha nagot att
mata emot. Det dar da inte sa forvanande att matningar ocksa ar ett omrade med stort
utvecklingsbehov nér det galler teknikinformationsproduktion. Det sitts sdllan upp mal for
teknikinformationskvalitet och det genomfors ocksa fa matningar. De métningar som gors ar
pa andra nivaer, till exempel Leankulturmatningar och vardesflodesnivan. Dessa méatningar
ar ocksa viktiga och verkligt goda exempel, men behover kompletteras med speciella
matningar for TI. Att man inte tar med fragor om TI ndr man genomfdr kundundersdkningar
bidrar naturligtvis till den vaga bild som finns kring kunder och kundkrav pa TI. Flera bra
exempel pa hur detta kan goras kom fram under utvecklingsbehoven dock &r det endast
medarbetare som kommit med forslagen. Foretagen verkar inte se vinsten med att TI

anvénds i utbildningssammanhang.

Diskussion och slutsatser

Ett bakomliggande problem ér att teknikinformation i manga organisationer har lag status,
vilket paverkar bristen pa kravstillande, mal och matningar. I forlangningen paverkar det
héar dven bristen pa langsiktighet dar vi identifierat fa goda exempel. I de organisationer som
vi studerat ar det den fysiska produkten som uppfattas som huvudprodukt och darmed far
teknikinformation en ldgre status kanske tillsammans med andra tilldggstjanster och
tillaggsprodukter. Vi kan ocksa konstatera att kunder och kvalitet for TI ar inte tydligt

definierat, vilket leder till att det blir svart att mata.

Var studie visar ocksa att det manga ganger finns en process for att genomfora och ta hand
om resultat fran kundmatningar. De omfattar sdllan fragor om teknikinformation, vilket
skulle kunna vara ett satt att utveckla TI och tydliggora kundens behov av TI dven for den
ovriga organisationen. Ett generellt problem med kundmatningar &r att den feedback som
foretaget skulle kunna fa genom dessa inte nér till exempel teknikinformatorer.
Informationen samlas alltsa in (i manga olika kanaler), men kommer inte fram till den som &r
berord av den. Den insamlade informationen kan alltsa bade forbattras, men dven processen.
Genom att formedla det som samlas in och utifrdn det forbattra processen skulle ett
mervarde kunna skapas. Detta skulle ocksa bidra till ett tydligare fokus nar det galler att

arbeta med standiga forbattringar.




Som vi redan namnt sa finns det ett behov av att forsta kundernas behov battre speciellt
galler detta kundens behov av teknikinformation. Vart forslag ar att utveckla fragor till
kunden om hur de upplever TI och vilket deras behov ar av TI. Ett satt att gora detta ar att
skapa en form av testforare pa teknikinformation precis pa samma sdtt som man har
testforare pa maskiner. Viktigt att komma ihdg ar att var studie visar att det manga ganger
finns olika typer av kunder till TI, vilket gor att steg ett bor vara att tillsammans definiera
vilka kunderna dr da det kan paverka hur man pa basta saitt kan folja upp kundndjdheten.

Langsiktighet verkar vara ett generellt utvecklingsomrade, tex sad saknades bade en
langsiktig strategi och mal for TI i alla organisationer. Det hér kan bero pa att intdkterna ar
kopplade till projekt och att linjen inte har ndgon mdjlighet att driva mer langsiktigt

kvalitetsarbete.

Ett gott exempel som vi identifierat ror ett fall dar ett foretag som anlitar konsulter for att
producera TI tagit mer kontroll Gver processen genom att sjdlva trycka TIL. Det blir bdde mer
miljovanligt, mer ekonomiskt ger storre flexibilitet samt garanterar att kunden far den
senaste versionen av TI. I exemplet handlar det om att med hjilp av investeringar sjdlva
kontrollera utskrift och distribution av TT till kund, vilket skapar kontroll pa hela flodet. Det
kopplar till att var studie visar pa erfarenheter av att konsulter skapar avstand och att
samarbete mellan olika kompetenser forsvdras. Anvandning av konsulter skapar ocksa
variation, vilket fran ett utvecklingsperspektiv ofta &r positivt, men fran ett
hallbarhetsperspektiv och standardiseringsperspektiv ocksa kan vara nagot negativt. Det
kan ge upphov till skillnader i struktur av information och aven forsvara sokbarheten i
information 6ver tid. Dessutom forsvarar det ytterligare paverkansmojligheten fran slutkund

vad géller kvaliteten pa TL

Var studie visar tydligt att ett vardeflodestank saknas genom produktens livscykel. Ett
exempel pa detta ar att supportbehovet skulle kunna minska om resurser istallet lades pa
teknikinformation. Behovet av support kan darfér vara vad som i Lean-termer kallas ett
falskt behov, dvs. ett reellt behov som kunden har, men som organisationen sjdlv skapat
genom att inte ha kontroll pa de egna processerna och de verkliga kundbehoven. Det har
paverkas ocksa av att det i flera av foretagen som vi studerat ar obalans mellan projekt och
det mer langsiktiga arbetet. En rddsla att fa synpunkter fran kunder som ingen har “rad” att
infora for att det ar oklart vilket projekt som ska betala &r ett tydligt bevis pa detta.

Det finns ett tydligt utvecklingsbehov kring vérdefloden och att TI bér komma in tidigare i
processen, vilket bekriftas av tidigare studier (Persson och Oberg 2013). De presenterar en
process som bygger pa parallella floden och tdta dverlamningar mellan olika kompetenser.
Den typen av forandringsprocesser visar ocksa pa ett behov att tanka mer i livscykel an vad
som gjorts tidigare. Var studie har ocksa identifierat goda exempel sdsom i fallet dar nara
samarbete mellan support, konstruktion och teknikinformationsavdelning ger mdjlighet till

att arbeta med stindiga forbattringar. Att pa ett mer genomarbetat och strukturerat satt



arbeta med virdefloden som utgangspunkt kan dven leda till att tydliggora TI:s roll for att
skapa kundvarde samt att skapa en fOrstdelse for detta i den Ovriga organisationen. Detta

skulle i forlangningen dven kunna leda till en hogre status for dem som arbetar med TI.

Det ar positivt att nya kanaler anvands for kommunikation mellan teknikinformatérer och
kunder och studien visar ett exempel pa en organisation som anvander sig av sociala medier
for att kommunicera med sina kunder. Dock saknas idag mdjligheter och metoder att ta
tillvara de synpunkter som framfors av kunderna for att forbattra teknikinformationen och
detta ar ett utvecklingsbehov inom omradet. Holmberg och Lofstedt (2013) konstaterar att
sociala medier redan anvands av vissa teknikforetag och att nya kanaler for anvandare att

kommunicera med producenter av teknikinformation ar en framgangsfaktor.

Avslutning
Denna rapport har beskrivit det arbete som gjorts for att uppfylla de tvd malen som

rapporten har:

e Inventera upplevda kundbehov

¢ Inventera goda exempel och sprida dessa i regionen

Delmalet inventera upplevda kundbehov kommer att vidare undersdkas i kommande

studier.

Sammanfattningsvis vill vi férmedla att vi hoppas att de goda exempel som presenterats i
var rapport kan inspirera andra foretag! Det finns manga utvecklingsbehov att arbeta vidare
med och det finns ocksa en utmaning nar det galler att visa pa vinsten och vardet av att
arbeta med teknikinformation fran ett helhetsperspektiv och pa ett mer langsiktigt satt. Vid
en storre helhetssyn och med ett vidrdesflodestank blir det mgjligt att gora battre
bedomningar om var varden uppstar. Till sist vill vi sla fast att teknikinformation ar en

viktig resurs i alla foretag som producerar tekniska artefakter.
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Bilaga 1

Intervjumall

Informera om syftet och tid ca 1 timme

Syfte: Identifiera goda exempel och ev. utvecklingsbehov av produktionen av TI.
Bakgrund

e Namn
¢ Roll/position
e Hur manga ar i organisationen?

e Beratta kort om dig sjalv och din bakgrund
1. Anvénder ni TI till ndgot annat féorutom att ge kunden information?

2. Finns det nagra tankar om att anvanda TI till annat forutom TI till kunden i

framtiden?

Virdegrund/principer

e Har ni uttalade mal for verksamheten med TI?

o Om, ja vilka och pa hur lang sikt? (L)

Jobbar ni med nagon form av métningar av vad kunden tycker? (M)
o  Hur genomfor ni dessa matningar, vad ar det ni méter?
o Hur ofta genomfdrs dessa méatningar?

o Hur anvander ni resultatet som input till forbattring? (SF)

Ar kunden involverad nér ni producerar TI? (HP)

o Hur ser du pa kundens involvering i produktionen av TI, + och -?

Vad ar det som fungerar bra med dagens satt att arbeta med era kunder? (GE)

o Ar detnagot ni skulle vilja &ndra pa/forbattra? (UB)

Arbetssiitt och metoder

e Beskriv hur ni jobbar med TI? (Hur ser era arbetssatt ut?)
o Vilka dr involverade i produktionen av TI?
o Har ni nagon beskrivning (tex processkarta eller vardeflodeskarta) over hur ni
arbetar som vi kan ta del av? (VF/HP)



o Har ni en och samma arbetssitt eller finns det variationer av den? Om
variationer, varfor och dr det nagot arbetssatt som ni anser dr mest
framgangsrikt? (ST)

e Hur har ni tagit fram arbetssatten och vem ansvarar for att ta fram dem?
o Anvander ni ndgon metod/mall som vi kan fa ta del av?
e Vad dr det som fungerar bra med dagens arbetssatt? (GE)
o Ar det nagot ni skulle vilja &ndra pa/forbattra? (UB)
e Hur arbetar ni med att forbattra era arbetsatt? (SF)
¢ Jobbar ni med ndgon form av matningar av er process for att producera TI? (M)
o Hur genomfdr ni dessa matningar, vad ar det ni méter?
o Hur ofta genomfors dessa matningar?

o Hur anvander ni resultatet som input till forbattring? (SF)

Avslutningsvis: Har ni inspirerats av nagon/nagra isf vem och kring vad?

Forklaringar av anvinda forkortningar

Virdegrund/principer

Kundperspektiv (interna och externa)(KP)

Langsiktighet(L)

Helhetsperspektiv(HP)

Arbetssditt och metoder

Virdefoden(VF)

Standardisering(ST)

Stindiga forbittringar(SF)

Miitningar(M)

Goda exempel (GE)

Utvecklingsbehov (UB)




