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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, mota kundernas behov och i forlangningen 6verleva. En stor del av den forskning
och utveckling som sker i dag kring arbetssdtt 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 6kad konkurrenskraft for
foretag i regionen. Var regions foretag hor i regel till kategorin sméa och medelstora foretag.
Utmaningarna for mindre foretag ar att trots begransade resurser, anpassa TI till gallande
lagstiftning samt att méta skiftande kundbehov i form av t.ex. olika sprak och olika medier.
For att producera TI av god kvalitet dr involvering tidigt i produktframtagningsprocessen

viktigt samt att ha hogt kundfokus.

Det overgripande 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 TI-intressenter.
Projektledningen hoppas att rapportserien fyller en véasentlig roll i var stravan att oka

intresse och medvetenhet om TI-omradet.
Foreliggande rapport ar en slutrapport och fokus dr pa KATIs samlade resultat.
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
mojligheter 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 svarigheterna 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 genomfora sitt
arbete pa ett bra sitt. Teknikinformatoren behover 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 pa hur TI kan utformas och

produceras.

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 férvantningar hos kunder tillsammans med
en O0kad 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 vérde 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 dar 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 oOvergripande malen med KATI-projektet ar att oka den upplevda kundnyttan
kundupplevda nyttan av TI med hjalp av arbetssdtt och verktyg inom Lean. Den har
rapporten syftar till att beskriva slutresultatet. I rapporten finns ocksa en kortfattad
beskrivning av hur vi natt vara resultat. Detaljerade beskrivningar av respektive studie finns

i separata rapporter.



Resultat och analys

Inom ramen for KATI-projektet har vi utfort tre empiriskt grundande studier, studie 1, 2 och
3. Dessa studier beskrivs i separata rapporter (se referenslistan) dar det finns detaljerade
beskrivningar at syfte, metod, resultat och slutsatser. I slutrapporten har vi valt att fokusera
pa de overgripande resultaten fran KATI-projektet. I den har delen av slutrapporten gor vi
forst en kort summering av resultaten fran de tre studierna och sedan foljer en allmén

diskussion kring de resultat som vi genererat i vart projekt.

Studie 1 Goda exempel och utvecklingsbehov

Studie 1 hade syftet att identifiera ett antal goda exempel samt utvecklingsbehov inom ett
antal kategorier. De vi valde att anvanda var: Vardegrund/principer: Kundperspektiv,
Langsiktighet och Helhetsperspektiv samt Arbetssdtt och metoder: Vardefloden,
Standardisering, Standiga forbattringar och Matningar. Resultatet i sin helhet presenteras i
rapporten Projekt Kundanpassad teknikinformation — KATI (Backstrom et. al 2014). I var
rapport konstaterar vi att kunder och kvalitet inte ar tydligt definierat nér det galler TI vilket
leder till att det blir svart att méta. Den forsta studien visar ocksa att det manga ganger finns
en process for att genomfoéra och ta hand om resultat frdn generella kundmatningar. De
omfattar sdllan frdgor 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 ar att den feedback som foretaget skulle kunna fa genom dessa
inte nar till exempel teknikinformatdrer. Informationen samlas alltsd in (i méanga olika

kanaler), men kommer inte fram till den som berérs av den.

Studien har ocksad identifierat goda exempel sasom i fallet ddar ndra samarbete mellan
support, konstruktion och teknikinformationsavdelning ger mdjlighet till att arbeta med
standiga forbattringar. Att pa ett mer genomarbetat och strukturerat satt arbeta med
vardefloden som utgéngspunkt kan dven leda till att tydliggora TI:s roll for att skapa
kundviérde samt att skapa en forstaelse for detta i den 6vriga organisationen. Detta skulle i
forlangningen dven kunna leda till en hogre status for dem som arbetar med TI. Vidare visar
studien tydligt att ett vardeflodestank saknas genom produktens livscykel. Det hér paverkas
ocksa av att det i flera av foretagen som vi studerat ar obalans mellan projekt och det mer
langsiktiga arbetet. Exempel pa detta &r att det kan saknas uttalade mal och strategier for TI.
En rdadsla att f& synpunkter fran kunder som ingen har “rad” att infora for att det ar oklart
vilket projekt som ska betala ar ett tydligt bevis pa detta. Avslutningsvis konstaterar vi i var
rapport att det finns manga utvecklingsbehov att arbeta vidare med och det finns ocksé en
utmaning nar det gdller att visa pa vinsten och vérdet av att arbeta med teknikinformation
fran ett helhetsperspektiv och pa ett mer langsiktigt satt. Vid en storre helhetssyn och med
ett vardesflodestank blir det majligt att gora battre bedomningar om var varden uppstar.

Den forsta studien gav oss flera konkreta utvecklingsbehov att arbeta vidare med och utifran

detta tog projektgruppen beslut om att studie 2 skulle fokusera pa kundernas asikter om



teknikinformation. Vi bestimde oss ocksa for att studie 3 skulle fokusera pa varde och

vardeskapande i teknikinformationsprocessen.

Studie 2 Kundenkiten

I studie 2 var syftet framst att ta fram ett verktyg for att mata kundernas upplevelse och
viktning av TI. Utifran litteratur i &mnena kvalitetsteknik och informatik valdes ett antal
omrdden ut for att mata kunders upplevelse av TI. Dessa var: Tillgéanglighet,
Malgruppsanpassning, Trovardighet, Fullstandighet, Felfrihet, Begriplighet, Anvandbarhet
samt Uppfoljning och forbattring. Till varje omrade togs 3-4 pastdenden fram som gor det
mojligt att mata dessa omraden i en enkat. Pastdendena och enkiten i sin helhet testades.

Enkaten beskrivs utforligt och visas i sin helhet i rapport 2.

Enkdten kan anvandas som ett verktyg for att mata kundernas upplevelse och viktning av TI.
Den gor det mojligt att jamfora asikter och uppfattningar hos olika typer av kunder samt
vilken typ av kund som befintlig TI &r bast anpassad for och vad 6vriga kunder upplever att
de saknar. Den majliggor anpassning av T1 till den kundkategori som ska anvénda sig av
den tekniska artefakt som producerats. Den framtagna enkiten kan mata den upplevda
kvaliteten pa TI och ddrigenom fas indikatorer pa hur och var vardet for kunden kan 6kas
ndr det galler TI. Da enkdten bade mater upplevelse och viktning kan den ge en bild av bade
nodjdhet och om kunden verkligen behover den TI som levererats. Eftersom den baserats pa
forskning ar den generell och den &dr dessutom utformad for att vara enkelt att anvanda.
Grundtanken &r att det ska vara ett flexibelt verktyg och det mdjliggdr matning av

kundernas behov och férvantningar av TI.

Studie 3 Hur synliggora varde och vardeskapande

Den arbetsmetod som anvénts i rapport 3 kan anvéandas for att identifiera arbetsmoment och
processer som genomfors pa en arbetsplats med sadrskilt fokus pa att identifiera det
varde/den nytta som skapas vid framtagandet. Detta har i denna studie visats i kontexten av

en produktionsprocess for T1.
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Figur 1 Beskrivning av utvecklingsprocessens totala nytta/vardeskapande

Det kan ocksa pavisas att det finns 6vergripande och specifik varde/nyttan for interna och
externa kunder av den TI som skapas inom en organisation. Resultatet frdn en genomford
workshop (med hjidlp av var metod) kan dven ligga till grund for identifiering av mojliga
forbattringar, inférande av forbéattringar i processen for framtagande av teknisk information
samt identifiering av mer specifika intressenter och varden/nyttor for dessa. Detta genom att
utveckla workshopen genom ytterligare steg som innefattar exempelvis identifiering av

forbattringsmajligheter samt inférande av forbéattringar.

Ovriga slutsatser och resultat

Ett antal sidoeffekter kring TI har synliggjorts inom projektets ram, i forsta hand utifran
studie 1, mer om detta finns i Martensson et al. (2014). I flera av de vardegrund/principer,
och arbetssdtt och metoder for Lean, som lyfts inom projektet har samhorighet med
identifierade principer som finns for hallbar utveckling. Lindsey (2011) beskriver dven att
forbattrad kvalitet ger forbattrad hallbarhet vad galler ekonomi, miljé och samhallet. Inom
projektet sags mojligheter for TI att kunna bidra till produkters livslangd och minskning av
miljobelastningen i regionen. Helhetsperspektiv och Langsiktighet ar tva av de varderingar
som har har identifierats som betydande for produkter ur ett livscykelperspektiv. Brister
eller avsaknad av denna vardegrund kan ge paverkan pa TI eftersom TI stodjer produkten

under hela livscykeln.

Genom att ha ett tinkande och agerande utifran ett helhetsperspektiv finns mgjligheter for
okad konkurrenskraft. Kundbegreppet har inom kvalitetsomradet vidgats fran att syfta pa
anvandaren av en produkt eller tjanst till att innefatta en organisations intressenter och deras
intresseomraden, se mer i Maleti¢ (2013). Det dr kunden som definierar vad som ar skapat

varde. Att ha en tydlig struktur {or involvering av kunderna i framtagningen av TI ar ett av



de identifierade Goda exemplen. I detta exempel var TI personalen fysiskt pa plats och tog
del av ndr kunden anvander TI. Direkt aterkoppling fran kunden var méjlig att fanga upp. I
just detta fall gynnades kunden av TI fanns péa plats inom produktionsanldggningen. Ett
helhetsperspektiv dr ocksa relevant om hela systemet ska kunna utvecklas, suboptimering

kan ge oonskade effekter pa andra delar inom systemet.

Betydelsen av starkt kundfokus, hur skapar man det i sin organisation

Att forstd vad kunder verkligen vill ha och vad som skapar kundvarde i en organisation kan
vara avgorande fOor organisationens framgang. Kvaliteten pa en produkt eller en tjanst ar
forméagan att tillfredsstdlla och helst Overtriffa kundernas behov och forvantningar
(Bergman & Klefsjo 2012). Darfor ar det viktigt att definiera organisationens kunder d.v.s. de
som organisationen skapar varde for, &ven om de inte kallas for kund. For att kunna leverera
varde till den identifierade kunden kravs kunskap om vad kunden faktiskt vill ha eftersom
kundvardet inte dar inbyggt i produkten eller tjansten utan avgors av hur kunden upplever
det som levereras. Det dr alltsd kunden som bedomer organisationens, produktens eller

tjanstens kvalitet.

Inom Lean &dr malet for organisationerna att maximera varde for kunden och minimera
sloserier men dar menar man vad som ar varde endast kan definieras av slutkunden d.v.s.
den externa kunden. For att kunna gora det maste alla i organisationen veta vem kunden ar
och vad som skapar varde for “min” kund d.v.s. dess behov och forvantningar. Kundvarde
ar ndra beslaktat med kundtillfredsstallelse. Att uppfylla kundens behov och forvantningar
ger positiva effekter pa kundtillfredsstéllelsen. Hur kunden upplever produkten eller
tjansten dr kopplad till olika egenskaper som paverkar kundtillfredstéllelsen. (fran rapport 2)

Ahlin och Ingelsson (2013) drar slutsatsen att om man inte utgar ifran kundernas behov och
forvantningar kan det leda till forlorade affarsmojligheter. Affarsmajligheter som TI skulle
kunna ge foretaget i form av okat viarde pa produkten genom att anpassa den till kundens
behov.



Slutsatser och maluppfyllelse

For att uppna det overgripande malet har vi haft fem delmal.

Delmal 1: Inventera upplevda kundbehov. Detta mal har natts genom att genomféra studie
1 och den har rapporterats i Backstrom et. al (2014). Vi konstaterar i var studie att ett
bakomliggande problem ar att teknikinformation i manga organisationer har lag status,
vilket paverkar bristen pa kravstillande, mal och matningar. Vi konstaterar ocksa vidare att
kunder och kvalitet for TI inte ar tydligt definierat, vilket leder till att det blir svart att mata.
Det hér gjorde att vi sag ett behov av att underscka kundernas forvantningar ytterligare. Det
resulterade i ett matinstrument. Arbetet och enkiten finns beskrivet i Backstrom, Ingelsson
och Lofstedt (2014).

Delmal 2: Utveckla och testa metoder och verktyg inom Lean som anpassas for TI. For att
uppna delmal 2 har vi kontinuerligt diskuterat metoder och verktyg som kan anvandas for
att na hogre kvalitet pa TI. Sa flera olika studier har bidragit till det hdr delmalet. Studie 2
och 3 som aterrapporteras i Ahlin och Aslund (2014) och Backstrém, Ingelsson och Lofstedt
(2014) ar de studier som direkt kan kopplas till det har delmalet.

Delmadl 3: Inventera goda exempel och sprida dessa i regionen Inventering av goda
exempel gjordes i studie 1 och har resultatet presenteras i Backstrom et. al (2014). Resultatet
har presenterats vid ett Oppet seminarium och rapporten ligger atkomlig i var Gppna
biblioteksportal DIVA.

Delmal 4: Oka kompetensen, minska kostnader och/eller 6ka intikterna kring TI hos
primir malgrupp. Genom att genomfdra seminarier och workshops har vi bidragit till att
oka kompetensen kring kvalitet och teknikinformation. Det har skett bade hos de foretag i
regionen som vi samarbetat med och internt vid Mittuniversitetet (genom att tva olika
dmnen samarbetat). Vi har testat vara metoder och verktyg men inte analyserat dem och
utvarderat dem fullt ut vilket gor att vi inte kan visa pa ndgon maétning av att vart arbete har

lett till minskade kostnader eller 0kade intakter.

Delmal 5: Sprida resultat till sekunddr malgrupp Genom att genomfdra seminarier och
workshops och digital spridning av vara rapporter har vi spridit resultatet till var sekundara
malgrupp. Darutover har vi ocksa spridit resultat fran projektet vid tva internationella
vetenskapliga konferenser, 16th QMOD conference on Quality and Service Sciences ICQSS
(2013) och 17th QMOD conference on Quality and Service Sciences ICQSS (2014). Den
akademiska publiceringsprocessen dr langsam vilket gor att delar av véra resultat kommer

att fortsatta att spridas efter avslutat projekt genom publicering av artiklar.
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