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What are the requirements for an effective and profitable ticket system?
A concept proposal for Essity Hygiene and Health AB

Moa Sidhagen & Karin Orn Andersson

Department of Industrial and Materials Science

Chalmers university of technology

Abstract

TENA SmartCare Change Indicator is a product made by Essity Hygiene and He-
alth AB. Today, the support for the product is managed through email, which makes
it difficult to categorize and track the requests. Therefore, this thesis aimed at in-
vestigating the needs and requirements for a ticket system.

User research was performed to give an understanding of the requirements, sup-
ported by design principles, usability and human-machine system, as well as other
theories. The methods that were used were interviews, stakeholder maps, KJ-analysis
and brainstorming.

With support from the functional analysis and requirements specificaton, wireframes
were made in Figma. These were iterated and two concepts for a ticket system we-
re made. The final concept includes an startpage, an overview for tickets, a page
for creating tickets and a page with statistics, all including different features and
functions to fulfill the needs of every user.

Keywords: User Experience, Interaction design, Design, Ticket system



Sammanfattning

TENA SmartCare Change Indicator ar en produkt gjord av foretaget Essity Hygiene
and Health AB. Idag sker supporten for produkten via mejl, vilket gor det kompli-
cerat att kategorisera och spara arenden. Detta arbete hade dérfér som syfte att
undersoka vilka behov och krav som finns pa ett eventuellt Arendehanteringssystem.

En anvindarstudie utfordes for att fa en forstaelse 6ver kraven, vilket inkluderade
designprinciper, usability och manniska-maskinsystem, savéil som andra teorier. Me-
toderna som anviandes var intervjuer, en intressentanalys, KJ-analys och brainstor-
ming.

Med funktionsanalysen och kravspecifikationen som underlag kunde wireframes go-
ras i programvaran Figma. De itererades och tva versionen for ett drendehanterings-
system gjordes. Slutkonceptet inkluderar en startsida, en Gversikt for drenden, en
sida for skapande av nya drenden och en statistiksida, som alla inkluderar funktioner
som uppfyller behoven hos varje anvéindare.

Nyckelord: User Experience, Interaktionsdesign, Design, Ticketsystem, Arendehan-
teringssystem






Beteckningar

Nedan listas forkortningar i bokstavsordning som har anvénts i rapporten:

B2B
B2C
Fidelity
Ul

UX
AHS

Business-to-business

Business-to-consumer

Till vilken grad forslaget liknar slutprodukt (inom UX)
User Interface

User Experience

Arendehanteringssystem
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Introduktion

Projektet beskrivet i foljande rapport har utforts under varterminen 2023, i samar-

bete med Qestit Sverige AB och Essity Hygiene and Health AB.

1.1 Bakgrund

Essity Hygiene and Health AB, hddanefter omndmnt som Essity, har funnits sedan
2017, da foretaget SCA delades upp (Essity Hygiene and Health, u. a-c). Foretaget
ar ett hygien- och hélsobolag med forsiljning i cirka 150 linder, dér deras produk-
ter siljs under varumérken som TENA, Tork, Libero, Libresse och Tempo (Essity
Hygiene and Health, u. é-a). Deras verksamhet har tre olika affirsomraden; Health

& Medical, Consumer Goods och Professional Hygiene.

En av produkterna foretaget har 4r TENA SmartCare Change Indicator, vilket
ar en sensor som fésts pa utsidan av inkontinensskydd (Essity Hygiene and Health,
u. a-b). Sensorn kanner av vétskenivan och skickar notiser till vardpersonal nér byte
behovs. Losningen bestar ocksa av en hemsida, en app, en transmitter, en gateway
och en sensorstrip. I sensorstripen finns koppartradar som skapar magnetfalt, vilken
paverkas av vétska som finns i narheten. Transmittern skickar da signaler till gate-
way via bluetooth, som skickar vidare detta till en databas och sedan till appen for

notiser. I webbversionen finns adven statistik, historik och instéllningar.

I dagsliaget sa skots supporten av hardvara och mjukvara for TENA SmartCare
Change Indicator via en mejlbox. Saljare och kundansvarig skickar in problem och

fragor till denna mejlkorg och Essitys supportpersoner ansvarar over att svara pa
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fragorna. Det ar svart att folja ett supportarende och flera supportarenden kan kom-
ma i ett och samma mejl. Sparbarheten och kategoriseringen ar darfor bristfallig och

ett behov av ett supportverktyg for TENA SmartCare Change Indicator finns.

1.2 Syfte

- Hur ska ett supportverktyg vara uppbyggt for att mota anvandarnas behov?
Vidare var syftet att undersoka befintliga fungerande system pa marknaden och
genom identifiering av anvandarnas behov skapa en prototyp for ett latthanterligt

supportverktyg.

1.2.1 Mal

- Att ta fram ett koncept for ett verktyg for hantering av supportarenden.

1.3 Utdkad fradgestdlining

For att uppna syftet och maélet sa utgick arbetet fran foljande fragestallningar:

« Vilka ar anvindarna av supportverktyget?

o Vad har anvindarna for krav?

o Vilka &r intressenterna och hur paverkar de kraven?

« Vilken data ska supportverktyget innehalla?

« Vilken input behdéver kunna laggas in i supportverktyget?

o Vilka matvirden ska anvindas fran supportverktyget?

1.4 Avgrdnsningar

» Resultatet ar en kravlista tillsammans med ett konceptforslag i programvaran
Figma.
» Resultatet av arbetet &r inte en fungerande produkt.

o Anviandarna av det framtagna supportverktyget ar Essitys personal.
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o Kunden som anviander TENA SmartCare Change Indicator dr darmed inte
anvandaren av supportverktyget, det vill sdga vardpersonal eller andra pro-
duktanvindare.

o Huruvida systemet ar sikert samt metoder for dataskydd undersoks ej, men
tas i beaktande.

o Hur systemet ska programmeras undersoks inte. Vad som anses vara realistiskt
att utveckla grundar sig istéllet i den befintliga marknaden.

e Arbetet undersoker inte kostnader.

1.5 Process och distribution

Processen for arbetet foljer den iterativa Double Diamond-modellen, vilken bestar
av tva faser (Usify, u. 4). Den forsta fasen handlar om forstaelse och delas upp i att
forst utforska och sedan analysera. Med hjalp av insikterna fran forsta fasen leds
arbetet sedan in i fas tva, vilken handlar om skapande. Fasen bestar av idégenerering
och prototypframtagning, som itereras tills dess att ett fiardigt designforslag tagits
fram, se figur 1.1.

Problem-
definition

Idé-
generera

Utforska ' Definiera Utveckla

Problem Lésnin

T T )

Figur 1.1: Double Diamond-modellen, applicerad i projektet. Forfattarnas egna bild.

Rapporten presenterar forst teori for arbetet och beskriver sedan de metoder som an-
vandes under projektet. Sedan presenteras tva resultatdelar enligt Double-Diamond-

modellen, dar den foérsta bestar av genomférande av anvandarstudien, dar fokuset
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var att med hjalp av intervjuer och analyser samla information. Den andra resultat-
delen bestar av konceptframtagningen och fokuserar darmed pa skapande i form av
wireframes, itereringar och konceptforslag pa prototypen med hjilp av programva-
ran Figma. Det leder sedan till en presentation av slutkoncept, f6ljt av en slutsats

samt en diskussion av arbetets resultat.
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Teori

Foljande kapitel beskriver den teori som tillimpats under arbetet. Inledande ges
information om vad ett drendehanteringssystem ar, hur det funkar och exempel pa
ett befintligt system presenteras. Vidare introduceras begreppet Usability, samt en
beskrivning av Jordans designprinciper. Slutligen beskrivs begreppet system samt

samspelet mellan manniskan och maskinsystem.

2.1 Vad dr ett drendehanteringssystem?

Ett AHS, dven kallat ticket system, har som syfte att verka for att skapa samt
stodja drenden och kundproblem inom organisationer (Lime Technologies, u. &).
Detta gors genom att ordna, prioritera samt samla drenden. Systemet ar till for att
beskriva, mojliggora och specificera arbetsuppgifter som bor genomforas fran det att
ett arende startas till att det anses vara fardigbehandlat pa ett effektivt sitt. Med
systemen och automatisering kan organisationen minska pa arbetsbelastningen och

oka kvalitén pa foretaget.

2.1.1 Funktioner i drendehanteringssystem

Olika arendehanteringssystem har olika funktioner. Det finns de som har en direkt-
chattfunktion och kombinerade séitt att kommunicera med kunden pa, exempelvis
via mejl, Facebook eller Twitter (Keenan, 2023). Dessa anvénds nar foretag vill kun-
na anpassa sig efter hur kunden féredrar att kommunicera. En typ av system har
funktionen att mejlinkorgen kan delas mellan supportpersonalen, sa att en kund inte
far svar flera ganger och personalen kan dessutom hjalpas at med drenden nar en

person inte lyckas 16sa det sjalv. Att anvinda sig utav Al-bottar férekommer ocksa,
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dar kunden far ett autogenererat svar fran lagrade kunskapsdatabaser, medan den

vantar pa att fa svar fran supportpersonalen.

Minimerad kommunikation och snabb problemlésning utgor en bra kundtjéanstav-
delning (Zendesk, u. a). For att lyckas krdvs analyser, vilket ar en central funktion
av ett drendehanteringssystem. Dessa analyser ligger till grund for foretagets ut-

veckling.

2.1.2 IT-drendesystem

Zendesk som ar ett exempel pa ett drendehanteringssystem vilket finns pa markna-
den idag och ar ett sa kallat IT-drendesystem (Zendesk, u. &). Systemet omvandlar
slutanvandarproblem fran olika kallor till arenden. Vidare registreras arendets in-

teraktioner samt sparar dess status medan personalen arbetar med att 16sa problem.

Plattformen kan registrera drenden genom fragor, problem, incidenter eller upp-
gifter. Zendesk belyser att enskilda problem kan vara orsaken till manga mindre
incidenter. Genom att 16sa huvudproblemet uppdateras dven varje anvindares dren-

de med den nya statusen (Zendesk, u. a).

Informationen som AHS innehéller dr virdefull och kan komma att ligga till grund
for en forstaelse om kunderna och foretaget, vilket ar anledningen till att data spa-
ras. Systemet kan i sin tur skapa analyser, rapporter och dela data som exempelvis

visar prestandavarden.

2.1.3 Taggningssystem

En tagg ar en digital mirkning av data (Nationalencyklopedin, u. a-b). Taggar un-
derldttar bearbetning, sortering och sokning av information. Genom speciella tagg-
sprak kan innehall pa hemsidor enkelt delas in och beskrivas. Taggarna skapar vik-
tiga kategorier och grupper bland den stora informationen som inkommer. Dessa
bor vara val utvalda for att kontextualisera problem som medarbetarna sedan kan

prioritera och dirigera sa att de kan hanteras ratt, snabbt och av kunnig personal.

6
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2.2 Usability

Vid framtagning av ett digitalt AHS krivs en forstdelse av produktens anvind-
barhet, vilket introducerar projektet for begreppet usability. Detta ar viktigt for att
anvandaren ska kunna forsta hur ett system ska anviandas for att uppna ett specifikt

mal. Definitionen f6r anvandbarhet, engelskans usability, lyder (ISO, 2018):

Den utstrdackning i vilken specificerade anvindare kan
anvanda ett system, en produkt eller en tjanst for att uppnd
specificerade mal, med dndamadlsenlighet, effektivitet och

tillfredsstallelse, i ett specificerat anvindarsammanhang.

Andamaélsenlighet refererar till den noggrannhet och fullstindighet med vilken an-
vandaren uppnéar specificerade mal (Jordan, 1998). Effektivitet innebér de resurser
som forbrukas i forhallande till den noggrannhet och fullstdndighet med vilken an-
vindaren uppnar malet. Tillfredsstéllelse innebér till vilken grad av frihet fran obe-

hag och mojlighet till positiva intryck som anvindningen av produkten medfor.

Enligt Jordan bestar begreppet wusability av 5 komponenter, vilka ar Guessabili-
ty, Learnability, Experienced user performance, System potential samt Re-usability
(Jordan, 1998). Vid framtagningen av ett AHS ér tre av dessa framforallt viktiga

och har darmed implementerats i projektet.

Learnability
Learnability, direkt 6versatt till ldrbarhet, dr ett matt pa hur vil en anvindare kan
anvinda en produkt eller system for andra gangen. Det innebér dédrmed hur val det

gar att utfora en uppgift efter att redan ha gjort det vid ett tidigare tillfalle.

Experienced user performance
Denna komponent av usability syftar till de erfarna anvindarna. Da en produkt
anvants flera ganger tidigare lar sig anvandaren att 16sa specifika uppgifter effektivt

och tillfredstallande under en forvantad tid. Detta innebar att anviandbarheten kan
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ta nytta av inldrda monster, och stjalpas av att bryta ett sadant.

System potential

System potential, direkt Oversatt till systempotential, syftar till representationen av
den maximala prestandanivan som teoretisk ar mojlig for produkten eller systemet.
Ett exempel som Jordan tar upp ar att ju farre tangenttryckningar, desto hogre ér
systempotential och darmed &r systempotentialen oberoende av anvandarens tidi-

gare erfarenheter.

2.3 Jordans designprinciper

Jordan har tagit fram 10 principer som beskriver designegenskaper vilka ér forknip-
pade till anvindbarhet (Jordan, 1998). For projektet dr 9 av dessa relevanta, vilka

forklaras nedan och beskrivs om hur de paverkar anvindbarheten.

Consistency
D& anviandaren far kunskap genom inldrning av hur en produkt ska anvindas for
att uppfylla ett specifikt mal, bor designen av produkter och system utformas sa att

liknande uppgifter 16ses pa liknande satt, for att uppna god consistency.

Compatibility
Compatibility, oversatt till kompatibilitet, innebér att l6sa uppgifter inom produk-
ten pa ett satt som Gverensstammer med de forvantningar som en anvandare har,

baserat pa deras kunskap om omvarlden.

Consideration of User Resources

D& anvédndare interagerar med en produkt ar det viktigt att anvindarens person-
liga resurser sasom energi, kraft, fokus osv, inte dverbelastas. Detta innebar att ta
hénsyn till anvindarnas kapacitet - vad som ar mojligt att gora samtidigt. Det in-
nebar ocksa att ta hédnsyn till vilka sinnen som anvénds vid vilket tillfalle och vilka

aktiviteter som anvandaren kommer behova genomfora samtidigt for att uppna ett
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specifikt mal - hur produkter kan utformas for att usabilityn ska maximeras.

Feedback

Principen handlar om att ett grédnssnitt ska inneha och erbjuda tydlig respons for
anvandaren om de handlingar som genomfors. Det innebér dels den respons som
kravs for att bekrifta anvindaren men ocksa for att uppméarksamma konsekvenser-

na av en atgard.

Error Prevention and Recovery

Att anvindaren nagon gang kommer gora fel dr oundvikligt. Genom snabb felater-
stallning samt genom att minimera maéjligheten till att fel uppstar gar det ar tillata
anvandaren att snabbt och enkelt kunna aterhédmta sig. Det kan exempelvis ske ge-
nom “angra-knappar”, notiser, eller genom att systemet upptéacker felhantering och

varnar innan anvindaren mojligen kan ga vidare.

User Control
Denna designprincip innebér att lata anvindaren inneha sa mycket kontroll som

mojligt 6ver produkten eller systemet.

Visual Clarity
God usability kan uppnas genom att information visas pa sadant satt att den ar

lattlast och snabbt overskadlig, utan att orsaka forvirring.

Prioritisation of Functionality and Information

Produkter med mycket information kan blir roriga om all information ska visas sam-
tidigt. Genom att prioriterar funktionerna, exempelvis efter hur ofta de anvénds eller
hur viktiga de anses vara, och sedan placera dem pa mer framtriadande platser i de-

signen, leder det till 6kad usability.

Explicitness

Explicitness innebér att det ska vara tydligt hur produkter ska anvindas genom en
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genomténkt design. En knapp bor exempelvis ha en text som tydligt talar om vad

den gor, for att hindra anvindaren fran att bli forvirrad eller gora fel.

2.4 Artefakternas psykologi framtagna av Norman

Donald, A. Norman beskriver i sin bok "The Psychology of Everyday Things” om
artefakternas psykologi, vilket innefattar ett flertal principer som handlar om ut-
formning och ménniskans féormagor (Norman, 2013). 5 av dessa ar relevanta for

projektet, vilka beskrivs nedan.

Mentala modeller

Mentala modeller handlar om hur ménniskor har modeller av sig sjalva, sin omgiv-
ning samt av andra och hur detta paverkar uppfattningen av olika produkter och
hur de anvidnds. Dessa skapas av erfarenheter och instruktioner som ges och kan

vara svara att andra pa kort sikt.

Affordance

Affordance handlar om férmagor hos ménniskor och innebér relationen mellan ett
foremals egenskaper och hur en persons formagor avgor hur foremalet kan anviandas.
Hur vél och pa vilket satt ett foremal kan anvindas avgors dédrmed av en persons

forutsattningar.

Signifier
De egenskaper som uppfattas hos ett foremal och som ger ledtradar om hur det kan
anvindas kallas for signifiers. Dessa handlar om uttryck hos féremal och kan bero

pa foremalets form, material eller eventuell text som star pa det.

Constraints
Det finns éven constraints, vilket dr utformning av produkter som hindrar anvin-
daren fran att gora fel och darmed hjéalper anvandaren att bruka produkten pa ratt

sitt. Constraints handlar alltsd om begrinsningar for anviandaren, som medvetet

10
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skapas och exempelvis hindrar anvandaren fran att skriva fel format pa sitt telefon-

nummer i ett formular.

Mapping
Mapping handlar om gréanssnittsutformning och kartliggningen av funktioner. An-
viandaren behover forsta vilken knapp som gor vad och funktionerna behéver vara

placerade sa att anvindaren hittar ratt funktion vid varje tillfalle.

2.5 Wireframes

Wireframes ar en illustration av grafiska granssnitt vars fokus ar pa utrymmes-
allokering, alltsa fordelning av funktioner pa specifika utrymmen (Affairs, 2013).
Wireframing fokuserar ocksa pa prioritering av innehall, funktioners tillganglighet
och avsedda beteenden. Detta innebér att wireframes inte tar hansyn till stil, ut-
tryck eller grafik. Ilustrationen av de grafiska grénssnittet inkluderar darfor inte
farger eller bilder, samt anvénder sig endast av ett generiskt typsnitt. Vidare ar syf-
tet att snabbt och enkelt kunna jémfora olika forslag, samt skapa relationer mellan

granssnittets olika sidor.

2.6 Mdnniska-maskinsystem

For att forsta interaktionen mellan méanniska och maskinsystem krévs forst forsta-
elsen for ergonomin och dess definition. International Ergonomics Association, IEA,

beskriver definitionen enligt nedan (International Ergonomics Association, u. &):

The definition of ergonomics (or human factors) adopted
by the IEA in 2000 is the scientific discipline concerned
with the understanding of interactions among humans and
other elements of a system, and the profession that applies
theory, principles, data, and methods to design in order to

optimize human well-being and overall system performance.
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Lars-Ola Bligard, forskare och examinator pa institutionen for industri- och ma-
terialvetenskap pa Chalmers tekniska hogskola, beskriver tekniken som nagot vars
uppgift ar att gora méanniskans liv enklare. (L-O. Bligard, personlig kommunikation,

3 november, 2021)

Bligard menar pa att ett gott samspel mellan méanniskan och maskinen sker ge-

nom 4 kategorier vilka direkt &r citerade av Bligard nedan:

God maluppfyllnad

"Den noggrannhet och fullstdndighet som anvindare uppnar specifika mal med.”

Hog effektivitet
"Resurser anvénda i forhallande till den uppnadda noggrannheten och fullsténdig-

heten.”

No6jda anvandare
"Franvaro av obehag/diskomfort och narvaro av positiva instéllningar till anvind-

ningen av maskinen”

Hog sakerhet

"Franvaro av oacceptabel risk for skada genom anvéindning.”

Detta innebar att vid utveckling av ett drendehanteringsystem, vars funktion &r
att verka for och med ménniskan, behéver insikten i manniskans mentala mojlig-
heter och begransningar samt kognitiva ergonomi styra utvecklingen. Genom att
utforma tekniken med hansyn till dessa forutsattningar kommer belastningsbesvér,
stress, osdkerhet och sannolikheten for olyckor minska. Vidare bidrar det till 6kad

effektivitet, sdkerhet, arbets-tillfredsstéllelse och vélbefinnande.
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2.6.1 Systemteori

System beskriver "helhet sammansatt av flera delar, samling element som hénger
samman med varandra sa att de bildar en ordnad helhet” (Nationalencyklopedin,
u. &-a). Systemteorin handlar om relationerna och ordningen mellan dessa delar som
skapar helheten (Bligard, 2021). Systemen skapas genom definitioner av grénser och
omgivningar. Omradet som blir innanfoér gransen ar systemet och utanfor ar omgiv-

ningen.
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3

Metoder

Foljande kapitel presenterar metoder vilka anvindes i projektet och ar samtliga

utvalda med utgangsliage i den moderna produktutvecklingsprocessen.

3.1 Intervju

Intervjuer anvénds primért for att humanisera och verifiera data (Hanington & Mar-
tin, 2019). Tillvigagangssattet ar en vanligt forekommande forskningsmetod for att
samla in data. Detta genom samtal med forstahandskéllor med hjilp av fragor om

erfarenheter, asikter, attityder och uppfattningar.

En intervjuform ar 6ppna intervjuer, vilket innebar att de medverkande utifran
ett undersokningsdmne for en fri diskussion (Nddpéara, 2019). Endast en eller ett par
fragor diskuteras i den fria diskussionen och intervjuaren styr samtalet i riktning

mot temat for att fa ut sa mycket relevant information som maojligt.

En intervju kan &ven vara antingen strukturerad eller semi-strukturerad. Struk-
turerad innebar att fardigbestdmda fragor foljs, medan semi-strukturerad innebar
att intervjun ar mer flexibel och att foljdfragor som anses lampliga i stunden kan tas
med (Naapard, 2019). Foljdfragorna i de semi-strukturerade intervjuerna anvands
for att styra personen ratt och darmed fa ut sa mycket anviandabar information
som mojligt. Det gor att intervjun kan anpassas efter de svar som redan givits och
metoden lampar sig ddrmed for omraden som endast studerats 6verskadligt i forvig
av intervjuaren. Vanligt vid intervjuer ar att komplettera de forbestamda fragorna

med foljdfragor, engelskans probing. Med probing 6nskar intervjuaren att fordjupa
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sig i de svar som ges av de medverkande och det ar dven en metod som bekréftar att

svaren har forstatts ratt och sékerstéller darmed kvalitén pa intervjuerna (Egidius,

2008).

3.1.1 Trattmodellen

For att sdkerstélla validiteten i svaren under en intervju, och samtidigt skapa rika
insikter anvénds vanligen trattmodellen (Rosala & Moran, 2022). Modellen har varit
bekant sedan de kvalitativa intervjuerna blev till kinda forskningsmetoder. Tekni-
ken med trattmodellen gar ut pa att breda, 6ppna fragor inleder intervjun. Sedan
overgar dessa gradvis till mer snéva fragor och kan éven innehalla slutna fragestall-
ningar. Metoder bidrar till en mer organiserad intervju och 6kar de medverkades

fria tdnkande.

3.2 Intressentanalys

Metoden intressentanalys, engelskans ”Stakeholder maps” har som funktion att kon-
solidera och kommunikativt visualisera nyckelbestandsdelarna i ett designprojekt
(Hanington & Martin, 2019). Malet ar att skapa forutsittningar for en anvindar-

centrerad forskning och designutveckling.

En intressentanalys inleds vanligen med hjélp av brainstorming (se rubrik 3.4). De
aktorer som kan inneha ett egetintresse for det definierade projektet antas speku-
lativt. Brainstormingen ska ske brett, och de aktorer som ar viktiga att analysera
ar dels slutanvindarna, men ocksa de som kan dra nytta av projektet, de som har

makt, eller de som kan paverkas negativt, alternativt kan sabotera projektet.

3.3 KJ-analys

KJ-analys édr en sorteringmetod i tystnad vars syfte ar att hjdlpa grupper att prio-
ritera och uppmérksamma problemomréaden (Hanington & Martin, 2019). Metoden
gar ut pa att individuellt skriva ned problem pa notislappar. Notislapparna lases en

at gangen och diskuteras, for att sedan grupperas efter vad gruppen anses ér lamp-
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ligt. Detta 6ppnar upp moéjligheten for en teoretisk gemensam helhetsbedéomning av

problemomraden oberoende av enskilda asikter.

3.4 Brainstorming

Brainstorming anvinds for idéskapande och efterstrivar stort antal idéer (Osterlin,
2016). Det ar ett kreativt moment dar deltagarna i grupp ska ta fram sa manga
idéer som mojligt genom skisser pa papper, under cirka en timmes tid. Fokuset
ligger pa att vilkomna alla idéer, bygga pa varandras tankar genom kombination

och komplettering och att tdnka utanfér boxen, utan kritik.

3.4.1 Brainwriting

Metoden ”Brainwriting” anvands vanligen i grupp for att generera idéer (Virdyna,
2016). Deltagarna samlar in och utvecklar idéer individuellt, vilket gor att tankar
inte gar forlorade i den senare diskussionen. Under denna session ar det inte tillatet
att granska varandras idéer. Detta da det kan ha inverkan pa den individuella krea-
tivitet att komma pa nya tankar. Vidare skrivs idéerna ned vilket gor de mottagliga
for kritik och utvirdering av samtliga deltagare. Efter sessionen utvarderas sedan
samtliga resultat noggrant och de utmaéarkande, bésta, idéerna véljs ut. Fordelen
med brainwriting ar att dess idéer inkluderar anonymitet, jamlikhet samt mojliggor
for introverta deltagare att delta pa lika villkor. Metoden anses vara enkel och gar

snabbt att lara sig.

Gréansen mellan brainstorming och brainwriting kan anses vara vag. De bada bi-
drar till skriftliga idéer, vilket gor brainwriting till en sérskild form av brainstor-
ming. Metoden ar intuitiv och progressiv da den involverar inspiration av samtliga
medverkande pa ett cyklist vis. Metoden ar effektiv for att Gvervinna eventuella

kreativitetsbarriarer vilka kan uppkomma av exempelvis ménskliga konflikter.

17



3. Metoder

18



A

Anvandarstudie

Foljande kapitel redovisar genomfoérande och resultat fran anvandarstudien, vilket
inkluderar intervjuer, en intressentanalys, systembild och KJ-analys, vilka samtliga
sammanfattas i en funktionsanalys och kravspecifikation. I figur 4.1 nedan presen-

teras aktiviteter, resultat samt tillfdllen for analyser.

. Aktiviteter Analys . Resultat
Intervju 1 Systembild Intervju 2
. | ¢ o
Intressent- Funktions- Krav-
KJ-analys el
analys analys  specifikation

Figur 4.1: Struktur for anvdndarstudien. Forfattarnas egna bild.

4.1 Intervju med framtida anvédndare

For att samla in kund- och anviandarinformation genomfordes tva intervjuer, se ru-
brik 3.1. Syftet var att skapa en bild 6ver anviandarnas asikter om det befintliga
tillvagagangssattet av arendehantering. Malet var dven att anvindarnas krav pa det
nya AHS skulle uppmérksammas for att sedan presenteras i en funktionsanalys och

kravspecifikation.

Inledningsvis upprattades de fragor som 6nskades besvaras, baserat pa vilket under-
lag av information som eftersoktes, vilka bifogas i Bilaga A. Samtliga intervjufragor
strukturerades enligt trattmodellen, se underrubrik 3.1.1. Fragorna inleddes med

overgripande fragor om de medverkandes position i foretaget och hur deras arbete
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fungerar idag, for att sedan ga over till generella fragor om funktioner samt speci-
fika fragor om forslag pa losningar. Nar intervjumallen var fardig genomfordes en
pilotintervju med en anstélld pa Qestit, for att diskutera relevansen pa fragorna. Den
valda personen har bra insikt i Essity och deras verksamhet, och ddrmed kunskap
om vad som kan behdvas svar pa. Fragorna itererades sedan med hjalp av resultatet

pa pilotintervjun.

Tva individuella, semi-strukturerade och digitala intervjuer genomfordes via Micro-
soft Teams och spelades in med tillatelse for att kunna granskas grundligt i efter-
hand. Samtliga medverkande arbetade pa Essity med beldgenheter utomlands (se

tabell 4.1). Kolumnen "line of support” beskrivs i underrubrik 4.2.1.

Tabell 4.1: Medverkande i digitala intervjuer

Medverkande | Erfarenhet [ar] | Beldgenhet | Line of support
1 Oként Nederlédnderna 2nd
2 1 Storbritannien 1st

Medan intervjuerna genomfordes inkluderades dven probing, se rubrik 3.1. Syftet var
att avsléja mer om vad de medverkande vet, anser eller inte ville saga vid respektive
ursprungfraga som utformats i intervjuguiden. Pa sa sétt blev intervjuerna semi-
strukturerade da ett flertal foljdfragor dok upp under intervjun. Med denna metod

kunde ocksa de uppfattade svaren valideras och sdkerstéllas ha tolkats rétt.

4.2 Intressentanalys

Vidare undersoktes de ingaende aktorer och intressenter, vilka direkt kommer bero-
ras av systemet, genom en intressentanalys, se rubrik 3.2. Syftet var att resultatet av
intressentanalysen, i ett senare stadie, skulle anvidndas som underlag for en kravspe-
cifikation och funktionsanalys. Detta ansags vara vésentligt da flera aktorer kommer
interagera med produkten, déar krav, behov och darmed funktioner kan komma att

variera anvandarna emellan.

Genom intervjuer och analys av interna dokument fran Essity togs relevanta ak-
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4. Anvandarstudie

torer fram, vilka beskrivs nedan. Dessa skrev sedan ned pa varsin notislapp. Genom
att sortera lapparna i grupper kunden en enhetlig bild av sammanhanget tas fram

och slutligen analyserades relationerna och dokumenterades pa ett A4-ark.

4.2.1 Aktorer

Efter genomford intressentanalys kunde det konstateras att aktorerna internt var
uppdelade i olika Lines of support. Anvindarna av AHS &r den interna personalen
pa Essity och de som direkt paverkas ar kunderna av produkten. Product Mana-
gement Team ar en aktor som planerar forbattringar och utveckling av produkten
och kommer darfor inte anvianda systemet utan berors endast av de resultat som

systemet levererar. Ovriga aktérer beskrivs nedan samt visuellt i figur 4.2.

Product Management
Team
Change
Request/
Order

Customer «—>

Problem Hardware

Markets Solving

Software

Trouble
Shooting
Guide

Firmware

Logistics

Figur 4.2: Intressenter for supportverktyget. Forfattarnas egna bild.

4.2.1.1 Customer

Kunderna av TENA SmartCare Change Indicator dr de som anvander den fysiska
produkten och de som kan komma att stota pa problem som Essity behover hantera.
For att forsta vad som kravs av Essity behovs forstaelse av denna grupp, vilket
inkluderar vad som efterfragas, prioriteras och 6nskas av kunden for att uppleva
bade produkten och Essity som néagot positivt. Genom intervjuer, se rubrik 4.1 &
rubrik 4.5, kunde fem huvudomraden definieras som avgoérande krav av kunden for

en lyckad support. Dessa sammanstélls i kravspecifikationen nedan, se rubrik 4.7.
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4.2.1.2 1st line support

Till denna kategori tillhor de som ar i direkt kontakt med kunderna som behover
supporthjalp. Customer service eller ett callcenter far in ett problem som de analy-
serar med hjélp av en befintlig "trouble shooting quide” och "Q&A”. Kunderna far
svara pa fragor for att 1st line ska kunna forsta problemet och beroende pa vilket

fel det handlar om, finns olika atgérder som ska genomforas.

Om ett problem inte kan losas av 1st line support, sa ska 2nd line support kon-
taktas via mejl eller genom att skriva in ett arende i "complaint handling system”,
vilket ar ett system som anvands pa Essity. Vid behov kan 2nd line support hjalpa

till med att bedoma om ett drende behoéver skapas eller inte.

4.2.1.3 2nd line support

Nér ett d&rende hamnar hos 2nd line support behdéver analys goras av problemet och
en l0sning behover tas fram. Nar arendet ar 10st skickas respons genom ”complaint
handling system” eller direkt till 1st line. Om problemet inte kan losas skickar en

"support coordinator” det istéllet vidare till 3rd line.

4.2.1.4 3rd line support

I 3rd line support finns expertgrupper som utfor orsaksanalyser och l6ser proble-
men déarefter. Inom 3rd line finns flera grupper, bland annat hardvara, mjukvara
och logistik. Personerna inom dessa grupper kan initiera en "Engineering Change
Request”, forkortat ECR, om &ndringar i designen behéver goras. En ECR beho-
ver godkannas av Product Management Team for att genomforas och de behover
aven folja de riktlinjer som finns for andringar. Vid mindre problem skapas inte ett
arende i dagsldget och da kan 3rd line rapportera direkt till bade 2nd och 1st line.
Vid ovriga tillfallen rapporteras problemet och 16sningen till 2nd line som i sin tur

rapporterar till 1st line.
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4.3 Systembild och dess problemomrdden

Essitys befintliga drendehanteringssytem analyserades genom att visuellt skapa och

undersoka systemet, dess grianser samt problematik, se figur 4.3.
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Figur 4.3: Systembild av befintligt AHS. Férfattarnas egna bild.

Som ovan beskrivet finns det sa kallade Lines of support, vars arbetsuppgifter skiljer
sig at. Dessa visualiseras med fargade symboler av en ménniska. Fran de fiargade
symbolerna gar pilar till olika uppgifter som vardera support genomfér. Det befint-
liga systemet bestar av flera mindre systemgréanser som markeras av de streckade
rektanglarna. Varje systemgréns bestar allsta av en line of support med tillhérande
uppgifter. Dessa interagerar sedan med varandra genom den stora ikonen i mitten,
vilket a4r mejlkontakten. Nedan beskrivs hanteringen av ett fiktivt ingaende aren-
de i dess kronologiska ordning och boérjar med ikonen av "customer” i figur 4.3.
Hanteringen ér aven indelad i de storsta synliga problemomradena av det befintliga

systemet.
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4.3.1 Problemomrdden

Systemet beskrivs utifran de mest betydande kategorierna av problem i det befint-

liga systemet. Detta genom hanteringen av ett fiktivt inkommande &rende.

Problemomrade 1

Kunden kontaktar Essity, via mejl eller samtal. 1st line of support mottar &ren-
det, laser mejlet eller antecknar sjalv ner notiser och kommentarer och skapar sin
personliga ticket. Supporten vet inte sakert vilken information som ska antecknas
ned eller samlas in av kunden, vilket blir problemomrade 1. En sadan handling kan
leda till att ett forsta samtal inte riacker for att 16sa drendet, information som borde
samlats in riskeras att missas och risken for fel okar, vilket medfor ett ineffektivt

arbete.

Problemomrade 2

1st line véljer sedan sjélv hur drendet ska behandlas. Dels med vad som sags till
kund men ocksa hur dokumentation ska féras och vilken information som ska sam-
las in for att sedan vidare l6sa drendet. Detta dr det andra problemomradet, alltsa

en inkonsekvent hantering av adrenden.

Problemomrade 3
Nér 1st line sorterat ut och forstatt problemet, kontaktas 2nd line. Informationen
har da processerats fran kund till forsta agent och vidare till ytterligare agenter. Det-

ta innebér att forstahandsinformationen riskeras foréndras och férsvinna pa vagen.

Problemomrade 4
2nd line mottar drendet och for manuellt statistik ur den skriftliga informationen.
Det manuella arbetet tar tid, kraft och energi, vilket innebér att risken for fel okar

och arbetet blir on6digt omfattande.

Att fora statistik ar viktigt for produktutvecklingen. For att mojliggora statistik
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kravs siffror, som bland annat kommer fran registrering av felmeddelanden eller
arenden. Dessa samlas in genom att problem sorteras in i kategorier, som blir till ge-
nom konsekventa taggsystem. Ett manuellt arbete riskerar att inte vara konsekvent,

da en felstavning eller fel vid sortering kan innebéra vilseledande siffror i statistiken.

Problemomrade 5

2nd line klarar inte 16sa drendet och vill vidarekontakta 3rd line. Agenten registrerar
ett eget drende och skriver ett mejl till 3rd line, som endast inkluderar informationen
som 1st line ansett vara vésentlig, alltsa helt begrundat pa det egna manskliga om-
domet. Det kan vara effektivt for en tranad hjarna men bristande fér den ovana. 3rd
line aterkopplar via mejl till agenten och berattar att information saknas. Agenten
aterkopplar till 1st line som i sin tur kontaktar kunden, for att sedan mejla tillbaka
samma vag fram till 3rd line. Processen ér ineffektiv och innebar lang vantan for

kunden, onddigt arbete och risk for problem, se figur 4.4.
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Figur 4.4: Kontaktled vid bristande informationsinsamling. Forfattarnas egna bild.

Sattet att hantera drenden pa i dagsliaget fungerar, savida verksamheten inte ar for
stor. Mindre drenden klarar av att hanteras och enskilda fall kan behova processeras

enligt problemomrade 5, men da verksamheten expanderar ar systemet inte hallbart.
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4.4 KJ-Analys

KJ-analyser, se rubrik 3.3, genomfoérdes for att strukturera storre kvalitativa da-
tamangder fran de tidigare digitala intervjuerna, se rubrik 4.1. Detta for att sys-
tematiskt bryta ned, tolka och mojliggora forstaelse av informationen som blivit
tillganglig. Efter intervjuerna med anvandarna fran Storbritannien och Nederlan-
derna transkriberades respektive inspelat intervjumaterial. Metoden KJ-analys ap-
plicerades och anvindarens uttalade krav samt krav fran uppfattade handlingar,
problembeskrivningar, 16sningar, jamforelser och kompenserande beteenden med-

forde en struktur med okad forstaelse for anvindaren.
Genom stratifiering, vilket innebar att gruppera data efter gemensamma ndmna-
re, kunde sedan intervjumaterialet delas upp i grupper som namngavs med lampliga

rubriker (Rexfelt, u. a).

Uppdelningen av grupperingarna i de bada KJ-analyserna namngavs enligt foljande:

Problemtyper

o Nuvarande struktur

o Losningsséatt

o Kommunikation

o User Experience
KJ-analyserna som genomfoérdes var enskilda for respektive intervju, detta eftersom
de medverkande kom fran olika Lines of support. Tack vare uppdelningen kunde

eventuella skillnader i krav fran B2B och B2C belysas.

Interviju 1 gjordes med en person som arbetar med B2B samt tillhor 2nd line, se

figur 4.5. For storre bilder, se Bilaga B och Bilaga C.
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Figur 4.5: KJ-analys intervju 1. Forfattarnas egna bild.

Intervju 2 genomfordes istallet med en person som framst arbetar med B2C samt
tillhor 1st line, vilket medfoljde mer krav pa olika 16sningssatt som ska underlatta

for kunden, se figur 4.6.
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Figur 4.6: KJ-analys intervju 2. Forfattarnas egna bild.

Utifran KJ-analyserna kunde krav fran bade B2B och B2C urskiljas, dar nagra var
foljande:

o Mojlighet att skriva in fritext

« Obligatoriska falt for att veta vilken data som &r mest nodvéindig

o Inte fler falt &n nodvandigt.

o Beskrivningar: vad kunden behover veta och vad 2nd och 3rd line behéver.
o B2C: Lattforstaeliga beskrivningar sa att kunden forstar.
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e All information pa samma stélle.

4.5 Intervju med erfarna anvdndare

For att skapa bredare forstaelse for hur det ar att arbeta med ett redan befint-
ligt AHS kontaktades tva anstillda pd Essity med erfarenhet inom omradet. Det
ansags vasentligt att de bada hade erfarenhet av att arbeta for Essity, da det ger
inblick i hur redan befintliga processer inom foretaget fungerar. Det mojliggjorde
att kommande konceptgenerering kunde ske inom konsekventa ramar for hur Essity
som foretag angriper problem och hur deras processer ser ut. Malet var likt tidigare
intervjuer, att resultatet skulle landa i hogre forstaelse for anvindarna, dess krav,

behov och 6nskemal.

Inledningsvis diskuterades behovet av intervjun, vad som onskades besvaras och
vilken fakta som skulle komplettera anvindarstudien. Behovet ansags fordra en in-
tervju av befintliga anvindare av liknande system. Vidare formulerades 3 fragor som
skulle ligga till grund for de breda och 6ppna diskussionerna.

o Vill ni berdatta om er tjanst och erfarenhet?

o Hur fungerar programmet ni anvinder idag?

o Vilka funktioner virdesatter och prioriterar ni hogst - vilka anvinds mest?
De tva personerna som kontaktades arbetar pa Essitys kontor i Molndal. Dessa

sammanstalls i tabellen nedan, se tabell 4.2.

Tabell 4.2: Medverkande i digitala intervjuer

Medverkande | Erfarenhet [ar] | Beldgenhet | Line of support
3 Okénd Sverige 2nd
4 Okénd Sverige 2nd

Samtalet bokades in och genomfordes digitalt via Microsoft Teams, denna gangen
i grupp med de bada medverkande. Med hjéilp av funktionen skdrmdelning och
kameran kunde samtliga fragor besvaras bade verbalt och visuellt. Under intervjun
kompletterades de 6ppna fragorna med metoden probing, se rubrik 3.1. Samtalet

antecknades parallellt med intervjun.
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4.6 Funktionsanalys

De funktioner och krav som olika Lines of support stiller pa ett AHS skrevs ner
for att ge en tydlig uppdelning pa vem som stéller vilka krav och som har vilka
onskemal, se figur 4.7. Tabellen delades upp i 1st, 2nd och 3rd line of support samt
Product Management Team, vilka omnamns som referens i tabellen nedan. De olika

referenserna togs fram utifran intressentanalysen, se rubrik 4.2.

Vidare bestamdes klass for vardera funktion. En av klasserna &r "huvudfunktion”
(HF) vilket 4r den mest grundliga och hogst prioriterade funktion som referensen
kriaver. For att huvudfunktionerna ska kunna vara fungerande kompletteras dessa
med "delfunktioner” (DF). Den sista klassen &r "stodfunktion” (SF) och dessa 6ns-
kas agera som stod, och pa sa satt forbattra HF och DF. De ar inte nodvandliga for

att de forstndmnda ska fungera, men bidrar till forbattring av systemet.

Till sist viktades funktionerna pa en skala 1-5, déar 5 ar hogst och dédrmed inne-
bar att funktionen ska prioriteras i forstahand. Funktionerna som fatt viktning 5

har darfor en avgorande effekt pa slutprodukten.

Utifran intervjun, se rubrik 4.5, framgick sedan vilka funktioner som anses vara
mest relevanta och vilka som &r viktiga att prioritera. Det gav ocksa en forstaelse
for Essitys sétt att arbeta och hur det nya arendehanteringssystemet kan ha consi-
stency, se rubrik 2.3, med redan anvianda program pa Essity, for att underlatta for

personalen.
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4. Anvandarstudie

Figur 4.7: Funktionsanalys. Forfattarnas egna bild.
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4. Anvandarstudie

4.7 Kravspecifikation

Nedan sammanstélls datan fran anvandarstudien i form av en kravspecifikation ut-
ifran de olika intressenterna, se figur 4.8. Da de olika Lines of support, &ven om-
namnda som agenter, har varierande uppgifter, se underrubrik 4.2.1, skiljer sig deras

krav at och beskrivs darfor enskilt i underrubrik 4.7.1 - underrubrik 4.7.4.

Viktning
1-5,
1=Minst viktig
Nr Kriterium Verb Adjektiv Prioritering 5=Viktigast
1 Erbjuda hog anvandarvanlighet medge anvandarvanlighet, hég Nodvandig 5
2 Forenkla anvandarupplevelsen forenkla forenklat Nodvandig 5
3 Erbjuda latthanterlig funktionalitet for anvandare erbjuda latthanterlig Nodvandig 5
4 Anpassa systemet efter anvandarnas behov anpassa anpassat Nodvandig 5
5 Erbjuda effektiv funktionalitet for anvandare erbjuda effektivt Nodvandig 5
6 Erbjuda flexibel funktionalitet for anvandare erbjuda flexibelt Nodvandig 5
7 Erbjuda kompatibel funktionalitet for anvandare erbjuda kompatibelt Nodvandig 5
8 Automatisera rutinuppgifter for att spara tid for anvandare automatisera atomatiserat Nodvandig 5
9 Samla relevant information p3 ett stalle for anvandare samla samlat Nodvandig 5
10 Organisera information pa ett strukturerat satt for anvandare organisera  strukturerat Nodvandig 5
11 Sammanfatta information pa ett lattforstaeligt satt for anvandare sammanfatta sammanfattat Nodvandig 5
12 Mojliggora tillganglighet for anvandare mojliggora  tillgangligt Onskvard 4
13 Gora systemet lattforstaeligt for anvandare gora lattforstaeligt Onskvard 4
14 Forbereda systemet for framtida behov forbereda  forberett Onskvard 3
15 Erbjuda positiv anvandarupplevelse for anvandare erbjuda positivt Onskvard 4
16 Erbjuda intuitiv funktionalitet for anvandare erbjuda intuitivt Onskvard 3
17 Gora systemet atkomligt for anvandaren gora atkomligt Tankvard 3
18 Tydligt presentera information for anvandare presentera  tydligt Tankvard 3
19 Erbjuda informativt innehall for anvandare erbjuda informativt Tankvard 3
20 Erbjuda professionell funktionalitet for anvandare erbjuda professionellt Tankvard 3
21 Erbjuda serios anvandarupplevelse for anvandare erbjuda seriost Tankvard 3
22 Visa respekt for anvandare i alla interaktioner visa respektfullt Tankvard 4
23 Erbjuda saker funktionalitet for anvandare erbjuda sakert Tankvard 3

Figur 4.8: Kravspecifikation. Forfattarnas egna bild.

4.7.1 Slutkund som kravstallare

Som tidigare namnt i underrubrik 4.2.1.1, blir kundens krav pd AHS visentliga da
de ar slutanvindarna av produkten och dirmed de som paverkas av huruvida AHS
fungerar. Essity dr av hogsta grad beroende av sina kunder och ett fungerande AHS
kommer resultera i 6kad kundnéjdhet och ddrmed 6kad forséljning och mojlighet for
foretaget att expandera. Nyckeln till ett lyckat AHS blir darfor att forsta slutkund.
Eftersom slutkunderna sjilva inte varit en del av anvéindarstudierna sa har samtliga
krav baserats pa Essitys tidigare erfarenheter av kunderna som anvander TENA
SmartCare-produkter samt hur kunderna vanligen interagerar med andra, befintliga

AHS pé Essity. Kraven som antagits sammanfattas nedan.
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Tillganglighet

Att AHS ska vara tillginglig blir ett viktigt krav for att kunden ska kunna anvinda
sig av supporten som systemet mojliggor. Detta innebar att tillgangligheten bor an-
passas efter kundens behov, exempelvis under dagtid, arbetstid och for vissa aven pa
helgen. Vidare sa innebér det ocksa att svaren for kunden ska vara latta att motta
och servicen ska kunna ske effektivt och snabbt. Detta resulterar i krav sasom att
informationen bor vara lattillganglig for anvindarna av systemet, exempelvis 1st
line, sa att de i sin tur snabbt ska kunna aterkoppla till kunden. Men ocksa att

informationen ska vara tydlig och besvara de fragor kunden har.

Latthanterlighet

Kunden ska inte behéva avancerad kunskap for att kunna anvinda AHS. Informa-
tionen som ges far déarfor inte vara av for tekniskt avancerat sprak och ska girna
undvika svara fackord samt vara informativt. Detta stéaller krav pa systemet som sa
att tekniskt information ska snabbt kunna omvandlas till talsprak och direkt kunna

ges till kund, detta for att ocksa underlatta dialoger och forbattra kommunikationen.

Effektivitet

Ett tredje kravomrade innebir effektiviteten av AHS. Kunden férvintar sig ett
snabbt och effektivt system. Med detta krav innebér det att kunden inte ska behéva
vinta for att fa svar. Detta stéller krav paA AHS att dialoger internt behéver kunna
ske effektivt, tydligt och samlat, enklare fragor behéver snabba fardiga svar och mer

avancerade ska kunna losas smidigt.

Tillforlitlighet

Med tillforlitlighet menas det att kunden forvantar sig en viss kompetensniva av
personalen. Vid ett samtal med enkla fragor ska svar kunna ges och personalen ska
kunna l6sa de problem som kunden kommer med. For att underlitta ett sadant krav
for personalen behover svaren finnas lattillgdngliga, mojligheten for att soka svar pa

plotsliga fragor bor finnas néra till hands.
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Respektfullhet

Som kund till seritsa foretag onskas seriost, positivt och professionellt bemdotan-
de. Dérfor behover alla dialoger som sker med kund tas fram med beaktning till
att kunden kan komma att ta del av informationen. Med det kréavs vélformulerade

meningar, med tydlighet och professionellt sprak anpassat for malgruppen.

4.7.2 1stline som kravstallare

Effektivitet och anvindarvéanlighet

D& 1st line har direktkontakt med kunderna prioriteras effektivitet och anvandar-
vanlighet hogt. Systemet bor vara enkelt att anvianda och latt att forsta. Da kunden
har som krav att information ska ges snabbt samt forvantar sig effektiv respons,
kriavs det dven att AHS mojliggér en sddan service mot kund. Det innebér att sup-
porten snabbt ska kunna hitta svar pa kundens fragor, samtidigt som nodvéndiga,
interna dialoger ska kunna ske effektivt utan onodig arbetsbelastning eller fordroj-
ningar av ett ineffektivt system. Detta kraver att granssnittet ar intuitivt och har
tydliga instruktioner for att skapa, uppdatera och fardigstélla drenden. Det bor dven
finnas en tydlig struktur i systemet som sékerstéller att réatt och tillracklig insamling

av information sker.

Flexibilitet

Systemet bor vara anpassat efter agenternas behov och erbjuda stod for olika typer
av funktioner. Det ar nagot som stéller krav pa att hela processen, fran att ett aren-
de inkommer till att det kan l6sas, ar samlat pa en plats. Genom ett drende kan 1st
line support behova genomfora olika moment inom samma ticket innan 16sningen
ar nadd. Exempelvis inleds arendet med ett samtal mot kund samt ett mail som
kunden énskade bifoga med ytterligare information. Arendet visar sig vara kompli-
cerat och kraver att 3rd line behéver blandas in. 1st line behéver da skicka vidare
véisentlig information fran kund till teknisk support. I detta fallet oénskar 1st line
att samtalet, mejlet och 6vrig information som samlats in direkt kan skickas till 3rd

line, samt motta svar i samma system. En god flexibilitet innebar darmed ett system
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som mojliggor for detta genom att funktionerna, sa som att chatta, mejla, ringa och

bifoga bilagor, fungerar i ett samlat system.

Automatisering

Ett effektivt system kraver automatisering och integration. Med det menas i detta
sammanhang att automatiskt samla in den information som gar, vilket i laingden
minskar onddig arbetsbelasting. Exempelvis kan det vara att taggning automatiskt
sker av programmet da specifika ord ndmns vid exempelvis chattar eller genom sam-
tal. Detta kan ocksa ske genom att systemet sjélv kdnner av vilken mejladress eller
telefonnummer som kontaktar supporten, och pa sa vis direkt koppla drendet till

exempelvis en kundprofil.

Med integration menas i detta fall att integrera funktioner som gor att systemet
ar kompatibelt med programvaror som i dagslédget anvinds, vilket bidrar till okad
compatibility. Exempelvis bor statistik kunna importeras till Microsoft Excel. Kund-
profilerna bor vara kompatibla med befintliga databaser och programvaror som ex-

empelvis SAP.

Rapportering och analys

Att kunna skapa rapporter och analyser ar nagot som visats vara nodvindigt for
samtliga Lines of support. Vilken typ av analys som Onskas skiljer sig dock at. For
1st line ar den personliga statistiken den mest nodvéandiga. Det kan handla om den
individuella verkningsgraden, effektiviteten, hanteringstid, kundnojdhet eller sup-

portprestanda.

Sakerhet och dataskydd

Arbetet har avgransats fran huruvida systemet ar sdkert eller pa vilket sett informa-
tion ska skyddas. Dock ér detta ett krav véirt att namna. Kénslig kundinformationen
maste folja de relevanta dataskyddslagarna samt Essitys interna riktlinjer och poli-
cys och far darmed inte bryta mot exempelvis GDPR. Ett sitt att mota ett sadant

krav dr att noga informera kunden om vilken information som sparas, exempelvis da
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kunden kontaktar Essity for forsta gangen och darefter sidkerstalla hanteringen av
personuppgifter. Det rekommenderas dven att se 6ver och ta fram nya riktlinjer och
policys for hanteringen av kénslig data. Vidare bor Essity informera sin personal

och utbilda dem i fragan.

4.7.3 2nd line som kravstallare

Tydlighet

For 2nd line ar det viktigt med tydlighet for att kunna tolka det som 1st line har
kommit fram till med kunden och eventuellt kunna skicka arendet vidare till ratt
person eller avdelning. Denna tydlighet géller bade informationen och layouten pa
AHS. Med informationen ér det viktigt att 2nd line forstar hela drendet med den
informations som finns. Med layouten menas, att det ocksa &ar ett krav for 2nd line
att det ar tydligt var informationen finns och var de eventuellt hittar mer informa-

tion, for att de inte ska behdva leta eller eventuellt missa nagot.

Rapportering och analys

Som namndes ovan dr rapportering och analyser viktigt for samtliga Lines of sup-
port. For 2nd line ar det nodvéindigt att kunna se statistik for alla olika typer av
arenden, lander, vem som skapat drendet, datum, och status. Det behéver ocksa ga
att filtrera flera av dessa kategorier samtidigt. Detta ska gora att det enklare gar att

hitta samband och dérmed hitta forklaringar pa eventuella problem hos produkten.

Tillaggsinformation
For 2nd line ar det ocksa av vikt att kunna komplettera drenden med ny informa-
tion. Det kan exempelvis goras med ett fritextfilt eller en dialogruta med 6vriga

inblandade i arendet.

Anpassningsbarhet
Ytterligare ett krav for 2nd line dr att AHS dr anpassningsbart. Det innebér att
kunna anpassa systemet ifall exempelvis nya problemomraden skulle dyka upp. I

ett sddant fall behover 2nd line kunna lagga till nya problemtyper vid skapande av
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nya tickets, samt som kategori vid statistiken.

Kompatibilitet

For att kunna tyda och jamfora stora mangder data i statistiken har 2nd line som
krav att systemet ar kompatibelt med Microsoft Excel. Det ska darmed ga att spara
ner statistik som pdf eller som en Excel-fil, medan filtrering av statistik och enklare

jamforelser ska gé att gora direkt i AHS.

4.7.4 3rd line som kravstallare

Informationstillgdnglighet

3rd line stéaller krav pa tillgangligheten for informationen i varje drende. Det &r i 3rd
line som grunden till problemen ska tas fram och darmed behdvs tydlig information
for att ratt avdelning, exempelvis avdelning for mjukvara eller hardvara, ska kunna
hitta grunden till problemet och pa sa séitt forebygga sa det inte hinder igen. 3rd
line stéller krav pa att informationen dr detaljerad och exempelvis innehaller vilket
operativsystem eller vilken appversion som anvéinds, samt vilket transmitternummer

som produkten har.

Kategorisering
Ett krav som 3rd line ocksa har &r mojlighet till kategorisering. Genom att drenden
kategoriseras kan avdelningarna inom 3rd line enkelt tilldela ett drende till ratt av-

delning.

Rapportering och analys

I 3rd line lar analyser inte genomféras pa samma sétt som for 1st och 2nd line.
Déremot ar det fortfarande ett krav att det ska finnas mojlighet till det, for att de
ska kunna hitta samband da de letar efter orsaker pa ett problem i ett drende. Det
innebar att de behover ha tillgang till statistiken, men framst for mojligheten for

analyser vid mer komplext drende.
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Konceptframtagning

Foljande kapitel redovisar genomforandet och resultatet av konceptframtagningen.

5.1 Utvecklingsarbete

Efter insamling av stor méngd data paborjades konceptgenereringen for projektet.
Inledande genomfordes darfor en workshop bestaende av brainwriting samt brainstor-
ming, se rubrik 3.4. Sessionen 6nskades bidra till att idéer som uppkommit under
anvandarstudierna skulle kunna visualiseras och konceptualiseras i ett oppet och

fritt forum, utan begréansningar.

Forst skrevs samtliga krav och funktioner ned pa notislappar. Flera A4-ark togs
fram dir samtliga fick symbolisera en sida av granssnittet som AHS skulle inneha.
Tillsammans diskuterades kraven och funktionen for att sedan delas in i konven-
tionella grupper utifran vilka funktioner som bor synas tillsammans, hur dessa bor
prioriteras och hur anvandargranssnittet ska fungera. Fokuset var att endast visua-
lisera funktionerna och helt avsta fran designprinciper eller grafiska element, dessa

visas i figur 5.1 och figur 5.2 nedan.
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Vidare fortsatte brainstormingen genom att samtliga A4-ark och dess notislappar
stukturerades upp, denna gangen genom grafiska element, knappar, toppmenyer
och symboler som skissades med en penna pa nya papper. Resultatet var forslag pa
hur funktionerna kan se ut i en kommande grafisk prototyp. Dessa idégenereringar
genomfordes enskilt. Efter att forslag tagits fram diskuterades de gemensamt for att
sedan itereras med ytterligare en enskild brainstorming. Slutligen diskuterades de
nya idéerna som uppkommit och tillsammans togs ett resultat fram som &ven det

skissades ned med penna pa nya A4-ark, vilket visas i figur 5.3 och figur 5.4.

(era) | W
= —
| { |
| Home f

= 1 New
Tickets | STATUS TOPIC. RECIVED
M i #54785 Waiting GW 2023051} 1331
| Statistics =
B rr— Beggined
| Guides STATUS TOPIC RECIVED
#54782 Done. T 2003051p 0932
#54780 At 3cd GW 2003 0507 1418
5 — —
STATUS TOPIC RECIVED
#54779 Done. App 1013.04.0 .26
#54778 Done. \ngtarl 2023.04.18 1814

Figur 5.3: Forslag 1 pa ticket-sidans utseende. Forfattarnas egna bild.
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Figur 5.4: Forslag 2 pad ticket-sidans utseende. Forfattarnas egna bild.

5.2 Wireframes

Efter brinstormingen kunde framtagningen av wireframes paborjas. Metoden valdes
att genomforas i datorprogrammet Figma av Figma Inc. En mapp skapades i pro-
grammet och delades mellan olika enheter. Detta mojliggjorde for individuellt arbete
i samma programfil . Fargerna som anvindes var en vit, en svart och en gra. Vidare
valdes fonten Awvenir. Illustrationerna byggdes upp med gra boxar pa vit bakgrund,
vilka motsvarar omraden med viss funktion exempelvis en knapp, en menybar eller
ett omrade med flera funktioner, se figur 5.5 & figur 5.6. Funktionerna valdes att
namnges med dess ungeférliga syfte med hjalp av svart text ovanfér boxarna. Boxar
med ett kryss valdes att motsvara bilder och symboler som &nnu inte bestamts. Ut-
over dessa anvandes aven SE symbols, vilket dr Apples egna bibliotek for symboler

och dessa valdes da de ar lattillgdngliga for programutvecklare.
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TENA ]
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Tickets Ticket No. Type Country Date Status
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Statistics 00002 Transmitter UK 20230316 1324 Waiting
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Figur 5.5: Forslag 1 pa ticket-sidans utformning. Forfattarnas egna bild.
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Figur 5.6: Forslag 2 pa ticket-sidans utformning. Forfattarnas egna bild.
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Forslagen for startsidorna utformades sa att de mest anvinda funktionerna syns
forst, enligt "prioritering av funktioner och information” i Jordans 10 designprinci-

per (se rubrik 2.3).

Wireframes gjordes dven pa utformningen da ett nytt drende laggs in. I figur 5.7
visas hur det kan se ut da ett drende dér kategorin inte kan identifieras laggs in.
Informationen som da behover fyllas i dr generell och det behovs édven en beskrivning

av problemet med ord.

< | New Ticket - Type X:
Country User-ID Description of problem
Select v XXXXX Add text here
Transmitter No. Batch No.
XXXXXXX XXXXXXX ]
Cause Code Assign to
Select v Select v ]
Feedback needed to customer?
Select v

Submit ticket

Figur 5.7: Wireframe for drenden utan problemkategori. Forfattarnas egna bild.

I figur 5.8 och figur 5.9 visas hur det istallet kan se ut nar en kategori kan véljas,
dér typen av problem har uppstatt tidigare. Nar en kategori véljs anpassas fragorna
som stalls till kund efter typen av problemet. Det forhindrar att viktig information

missas och tack vare Ja- och Nej-fragor kan statistik enkelt genereras.
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Figur 5.8: Wireframe for nytt drende med kategorier att vdlja pa. Forfattarnas egna

bild.
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Figur 5.9: Wireframe pa hur fragorna kommer upp beroende pd problemkategori.

Férfattarnas egna bild.

For att kunna anvianda sig utav data fran drendena behdver en statistiksida finnas.

Exempel pa hur statistiken kan fordelas pa sidan visas i wireframes i figur 5.10,

figur 5.11 och figur 5.12.
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Figur 5.10: Wireframe 1 pa hur statistiksidan kan utformas. Férfattarnas egna bild.

Figur 5.11: Wireframe 2 pa hur statistiksidan kan utformas. Forfattarnas egna bild.
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Figur 5.12: Wireframe 3 pa hur statistiksidan kan utformas. Férfattarnas egna bild.

Efter att samtliga A4 som tagit fram under brainstormingen byggts upp i Figma,
diskuterades forslagen gemensamt och itererades med flera forslag pa uppligg och
utformning. Slutligen faststélldes ett forsta presentabelt forslag, som anvindes som

underlag for den senare prototypframtagningen.

5.3 lterering av wireframes

Efter att wireframes med lag fidelity tagits fram presenterades de for en framtida
anvindare samt for personal med erfarenhet av ett befintligt AHS med annat syfte.
Malet med presentationen var att fortydliga anvindarnas direkta, onskvirda och

overraskande krav genom muntlig feedback av prototypen.

De tva motena bokades in och genomfordes digitalt via Microsoft Teams. Via skdrm-
delning visades alla wireframes och tankta funktioner beskrevs. Efter det kunde del-
tagarna i motena ge feedback i form av for- och nackdelar, samt ge generella tips
pa vad som kunde bytas ut eller liggas till, fér att kunna ta fram ett AHS med
genomtéankt struktur. Under motena skrevs tips och asikter upp, vilket resulterade

i foljande:

45



5. Konceptframtagning

o Stapel som visar hur langt en kommit

o Mojlighet for vissa anvindare att lagga till fler problemtyper
o Mojlighet att valja hur mycket statistik som syns

o Mojlighet att se vad som ar mest bradskande

o Mojlighet att se var drendet ar for tillfallet

o Personliga Att Gora-listor som gar att checka av

5.4 Forsta konceptframtagning

Efter iterering av wireframes kunde den forsta konceptframtagningen inledas. Kon-
ceptet byggdes upp i programvaran Figma och fokuset lag pa drendehanteringssy-
stemets funktionalitet vilka samtliga var framtagna ur kravpecifikationen. Designen
utgick fran Essitys befintliga designriktlinjer, daribland férger, font, men ocksa Ul
samt UX, till den man som var mojlig. Da syftet ar att endast anvandas av den inter-
na personalen prioriterades effektivitet fore utseende. Avsnittet beskriver funktioner

och f6ljs upp med forbattringsmojligheter av konceptet.

5.4.1 Startsida

Startsidan i det forsta konceptet visar enkel personlig statistik for den som loggar
in. Denna sidan ska vara anpassningsbar och ddarmed ska varje anvindare kunna
personifiera sidan, genom att gora en egen "To Do List” for dagen eller genom att
lagga till olika genvigar i "Quick Links”. Utformningen baseras pa designprincipen
prioritisation of functionality and information, da de viktigaste samt mest anvanda

funktionerna placerats tydligt och lattillgangligt. Startsidan visas i figur 5.13.
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L g &£ e
o
My To Do List W Quick Links +
<o
o Open In Process Completed Q' Create New Ticket
CE 8 2 ] 3921 [
B9 Send Email
b Email Solbacken
s Assigned M Create guide
=

My High Priority Tic
Tickets To

Figur 5.13: Startsidan i koncept 1. Forfattarnas egna bild.

[ figur 5.14 visas sidomenyn vilket ar en statisk komponent. Menyn ar alltid placerad
till vénster, och skapar wvisual clarity samt ar framtagen med hansyn till mapping,
vilket innebér Gverskadlighet och tydlighet. Symbolerna ér igenkédnnbara fran om-
véirlden vilket ékar AHS consistency och compatibility. Detta giller for samtliga

symboler i konceptet.

(o)
QO

E Do

Figur 5.14: Sidomeny i konceptet. Forfattarnas egna bild.
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5.4.2 Skapa nytt drende

For att skapa ett nytt drende sa véljs forst om arendet har att gora med "Professional
Care” eller "Care Giving Relatives”, CGR, vilket innebér antingen B2B eller B2C.
Det gar sedan att vélja mellan fardiga mallar for en problemtyp samt "Others” om
problemet inte verkar passa in pa en kategori, vilket visas i figur 5.15. Genom att
de fardiga kategorierna alla &r uppbyggda med samma struktur, sa ¢kar chansen
for att anvindaren ska kunna anvéinda sig av learnability, vilket innebér att om
anviandaren skapat ett drende for en kategori, sa ska det vara enkelt att lira sig och
gora samma sak for de andra kategorierna. Har handlar det dven om experienced
user performance, da supportpersonalen snabbt blir en van anviandare och da kan

anvinda systemet och utfora uppgifter under en forvantad tid.

TICKET O #2346 - New ticket %

>

Professional Care

O B

CGR>

B E Do
©® B B De

i®] " &% ..

CONNECTION TRANSMITTER STRIP L1105 Montere, Safari 67.0.3756.90

ERROR ERROR ERROR @ Note (visible only to agents)
3
CHANGE SYSTEM OTHERS
INDICATOR NOTIFIES TOO
FALLS OFF EARLY/ TOO LATE

Figur 5.15: Forsta steget i att skapa ett nytt dgrende. Forfattarnas egna bild.
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Sedan foljer anvindaren stegen och fragar fragor till kunden, dér anvindaren bero-
ende pa svaren som ges kan hjialpa kunden pa olika siatt. Exempelvis, sa kan kunden
fa en guide skickad till sig om systemet inte har funkat alls tidigare, vilket visas i
figur 5.16. Pa sa satt behover endast de mest relevanta fragorna stéllas och kunden
kan fa hjalp s snabbt som mojligt. Funktionen bidrar till 6kad system potential
da agenten direkt vid svar far upp losningsalternativ och undviker darmed att soka
upp svar eller byta mellan olika funktioner. Detta bidrar i sin tur till farre klick och
okad effektivitet till minimal féorbrukning av anvidndarens resurser. Losningen blir

ocksa konsekvent och uppfyller designperspektivet consideration of User Resources.

Strukturen for detta kommer fran den ”"Trouble Shooting Guide” som finns sedan
tidigare, for att anvandaren ska kénna consistency. Genom det forbattras aven an-
vandarens forutsattningar for att anvanda programmet effektivt, vilket handlar om

principen affordance.

Istallet for att folja ett dokument och sedan anteckna i ett annat dokument kan
anvandaren nu gora allt pa samma stélle, och genom att fylla i det som kunden
svarar och folja fragorna minimeras risken for forvirring eller att ndgot missas. Om
kunden dock skulle ge information som inte har med den aktuella fragan att gora,
men som kan vara relevant for drendet, sa kan anvandaren skriva in det manuellt
i "Optional comments and notes”-rutan. Rutan foljer sedan med i alla stegen och

kan fortsattas fyllas pa och redigeras.

Med hjalp av fragetecknet som syns intill varje fraga, inkluderas aven Error Pre-
vention and Recovery, da anvindaren kan f& upp mer information om den sjalv inte
forstar, eller om kunden inte forstar vart exempelvis en lampa sitter som fragas efter.
Déarmed hindras bade anvandaren och kunden fran att gora fel. I informationsrutan
som syns till hoger i figur 5.16 finns information om kunden, dar det med hjalp av

constraints inte ska ga att skriva in fel format pa telefonnummer och mejladress.
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R £ a8
o TICKET O #2346 - New ticket %
> i i e Solbacken /v &
Q Professional Care - Connection error
CGR> 1 Basics Q +46701234567 m
2
3 johndoe@hotmail.com (te]
b
Has the system worked before? @ Milan, ltaly [C)]
B
@ 461763427
Yes No N/A
L1105 Monterey, Safari 67.0.3756.90
Answer NO @ Note (visible only to agents)

Please follow the setup instructions. You can use the paper Quick Guide as support or read the IFU.

Rsthuctio

Sty S e

¢ 0 & < send
Optional comments and notes

Type you

¢ 0 b

PREVIOUS NEXT

Autosave

Figur 5.16: Skapande av nytt drende, steq for steg. Forfattarnas egna bild.

Da ett drende skapas, sparas arbetsflodet automatiskt av systemet. Funktionen bi-
drar till 6kad error prevention and recovery da ingen information forsvinner. Vidare
for att 0ka anviandarens kontroll, finns mojligheten for att aktivera och avaktivera.
Denna funktion placerades for att bidra till visual clarity och ar statisk genom hela

forloppet vid skapande av ett drende.

For att oka systemets feedback har funktionen ”autosave” utformats genom flera
komponenter vilka syns vid olika situationer som kan uppkomma i arbetsflodet. I

figur 5.17 syns 5 komponenter.

Den oversta, "Reconnecting” syns da systemet forlorar dess internetuppkoppling,

pa sa vis uppmarksammas anvindaren pa vad systemet gor, vilket forbattrar rela-
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5. Konceptframtagning

tionen mellan manniskan och maskinsystemet.

Komponent tva, "Saving”, syns da systemet sparar flodet, vilket dels kan ske auto-
matisk, men ocksa da anvindaren klickar pa ”"Save manually” (den femte kompo-
nenten), denna komponent ar dven utformad med en tydlig farg, vilken represente-
rar "varning” och darmed ska dra till sig anvindarens uppmaérksamhet. Detta for
att forbygga att fel uppkommer. Vidare tar fargen ocksa hénsyn till anvindarens
mentala modeller, d& manga resurser redan gar at att fylla i information om arendet
samtidigt som anvindaren maojligvis sitter i ett samtal med kunden. De manga kom-
binerade aktiviteterna hade ddrmed bidragit till att en diskret firg inte hade lyckats
fanga agentens uppmarksamhet for funktionen att spara. Vilket hade kunnat orsaka

att flodet aldrig sparas.

Den tredje "Last saved 1 second ago” meddelar genom feedback nir flodet senast
sparats. Anvandaren kan da sjilv bedoma om flodet behovs sparas. Den fjarde kom-
ponenten mojliggor for anvindaren att aktivera och avaktivera den automatiska

sparafunktionen.

Autosave

Save manually

Figur 5.17: Komponenter av automatisk sparafunktion. Forfattarnas egna bild.

Arendet som skapats hamnar sedan i en lista som delas upp i nya drenden, pagiende
och avslutade, vilket visas i figur 5.18. Har gar det att 6ppna flera drenden, vilket
skapar mojlighet att jamfora dem. For att 6ka anvandarens user control och gréns-
snittets explicitness samlas de Oppnade drendena i en toppmeny figur 5.19. Detta

leder till att anvindaren kan klicka sig emellan de 6ppnade drendena, utan att be-
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hova sténga arenden eller behova navigera onodigt mycket i systemet. Visual clarity
okades genom att drenden anvandaren befinner sig i markeras med gratt och darmed
samma firg som det dppnade fonstret. Ovriga drenden som inte &r aktiva markeras

med bla.

R g &£ e
=
<o
2
New In process Solved

o]
B

Ticket No. Type Country Date Status Created By

123456 Typel Netherlands 20XX-XX-XX New Comment Name Name

123123 Typel Country X 20XX-XX-XX New Comment Name Name

987654 Typel Netherlands 20XX-XX-XX New Comment Name Name

XXXXXX Type X Country X 20XX-XX-XX New Comment Name Name

XXXXXX Type X Country X 20XX-XX-XX New Comment Name Name

XXXXXX Type X Country X 20XX-XX-XX New Comment Name Name

XXXXXX Type X Country X 20XX-XX-XX New Comment Name Name

XXXXXX Type X Country X 20XX-XX-XX New Comment Name Name

Figur 5.18: Lista 6ver drenden. Forfattarnas egna bild.

Overview <@ #123456 X Q #123123 x O #987654 X

Figur 5.19: Toppmeny vid 3 dppna drenden. Forfattarnas egna bild.

Néar anvandaren gar in i ett drende gar det att fortsatta kommunicera med kunden
genom bland annat text, guider och mejl, vilket visas i figur 5.20. Det gar ocksa
att lyssna pa samtalet i efterhand och att blanda in fler personer i d&rendet som kan
hjélpa till. Pa sa satt kan anviandaren se vad som redan har gjorts i &renden och om
nagon information skulle visa sig vara fel kan det upptéackas och réattas till, vilket

uppfyller designprincipen error prevention and recovery.
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R £ a8
o > @ Solbacken sy &
& CGR> New Message (e} Q +46701234567 m
= REmaily o CETTEEEE
i Please follow the setup instructions. You can use the paper Quick Guide as support or read the IFU. & johndoe@hotmail.com o
@ Milan, ltaly [e)
B
QUICKGUIDES ® 461763427
L1 10s Monterey, Safari 67.0.3756.90
¢ 046 7 send @ Note (visible only to agents)
TICKET CONVERSATIONS
N oo 51002
QO fomiacan i 1 0252 .
& Email v T v
t regard:
¢ O & < send

Figur 5.20: Oversikt éver drende. Forfattarnas egna bild.

5.4.3 Statistik

Pa statistiksidan gar det att lagga till flera diagram med statistik for jamforelse.
Varje diagram kan aven filtreras for att ge mojlighet att se statistik for exempelvis

ett visst land, problemtyp eller datum. Detta visas i figur 5.21.

Det gar aven att exportera data till en rapport eller Microsoft Excel-fil, for att kun-
na hantera, jamfora och spara stora mangder data. Darmed &r statistiksidan framst
anpassad for att snabbt kunna fora och jamfora statistik, pa ett évergripande plan
eller ner i detalj med hjalp av filtreringar. Har ar ett exempel pa hur systemet har
signifiers, dar knappen for att exportera statistiken tydligt har en text som sager

vad den innebar. Samma sak géller for plustecknet pa knappen for att skapa en ny
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graf, dar det blir tydligt att den gar att klicka pa.

L g £ a8
@
o
2
a Total solved Total open Average solving time
(i) 4894 139 186 minutes

Open Tickets =0 Solved Tickets =0

80 80

0 0

3 3

0 0
Jan  Feb  Mar  Apr  May  Jun

i
)

Tickets per country

& s % =
8

Figur 5.21: Statistiksidan. Férfattarnas egna bild.

5.5 Utvardering av forsta konceptframtagning

Efter att forsta konceptframtagningen var fardigstélld kunde den utvarderas mot
uppsatta krav. Det gjordes med ett mote med tva anstéllda pa Essity, samt med en

grupp personer pa Qestit.

5.5.1 Forsta utvarderingen

Den forsta utviarderingen gjordes med de tva anstéllda pa Essity. Utvarderingen
genomfordes genom att ga igenom materialet i Figma, steg for steg, medan en dis-
kussion fordes och for- och nackdelar kunde darmed tas fram for respektive "frame”.
Med "frame” menas enskilda sidors granssnitt, exempelvis sa kallas bilden i figur 5.21

for en "frame”.

Utvarderingen ledde till 6nskemal om att kunna filtrera statistiken efter fler be-
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grepp, exempelvis dven efter vem som skapat drendet. For skapandet av ett nytt
arende upptacktes att sidomenyn kan uppfattas som otydlig. Det skulle kunna med-
fora risk for att de problemtyper som inte syns med en gang inte hittas och att ett

flertal drenden léggs till som ovrigt, trots att det finns som fardig mall.

For Essitys Post Market Surveillance Manager, som kommer vara en av dem som
ser Over statistiken, fanns d&ven behovet av en anpassad startsida, med moéjlighet att

snabbt se en 6versikt med vad som gjorts och om svar har kommit in.

Utover det ansags konceptet lampa sig for Essitys behov, déar det uttrycktes att
de funktioner som boér prioriteras fanns och att det darmed gar att anvidnda som
underlag for att visa vad som behovs vid en uppbyggnad av det senare fungerande

systemet.

5.5.2 Andra utvarderingen

Den andra utvarderingen genomfordes med en grupp anstalla pa Qestit, som anting-
en arbetat mot Essity och ddrmed har kunskap om de behov som finns, eller som

arbetar med UX och som kunde utvardera konceptet ur det perspektivet.

Den forsta responsen som gavs var att det kan behévas en sida dar alla guider
samlas. Guiderna ska automatiskt rekommenderas beroende pa vad kunden svarar
pa fragorna under tiden som ett drende skapas. Det kan dock behdévas en Gversikt
over vilka guider som finns, for att anvandaren i enskilda fall ska kunna kolla igenom

sjalv och skicka till en kund efter att drendet redan ar skapat.

Utover det rekommenderades det att fundera Gver om statusen och prioriteten for

ett drende ska tilldelas automatiskt eller manuellt, alternativt i en kombination.

Responsen pa designen och systemet nar det giller UX ledde till en punktlista med
eventuella forbattringspotential for konceptet:

e Det ar visuellt manga nivaer pa vissa stillen. Se éver om det ar nodvéndigt
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med ruta pa ruta eller om vissa kan tas bort.
e Se 6ver om vissa rubriker kan tas bort - kan uppfattas som dubbla rubriker.
o Centrera funktionernas fonster i granssnittet.
o Se over om layouten stémmer Gverens mellan olika sidor i systemet.
e Se Over om vansterspalten vid nytt arende och inne i drendet behovs vid alla

tillfallen eller om det ibland &ar 6verflodigt.

5.5.3 Utvardering mot kravspecifikation

Utvérderingen mot kravspecifikationen gjordes genom att ga igenom konceptet for
varje krav och utifran det bedéoma hur val kriteriet upplevdes uppfyllas. Det ledde
till f6ljande resultat:
e 3. Erbjuda latthanterlig funktionalitet for anvandaren.
— For latthanterlig funktionalitet behovs fler frames som visar hur aven
mindre funktioner fungerar.
e 9. Samla relevant information pa ett stille for anviandare.
— Det behover sakerstéllas att all nodvandig information finns samlat, samt
i vissa fall gar att se pa flera frames for att underlatta for anvandaren.
e 14. Forbereda systemet for framtida behov.
— For att forbereda for framtida behov behovs justeringsknappar pa vissa
stallen, alternativt forberedas pa annat sétt.
e 17. Gora systemet dtkomligt for anvandaren.
— Systemet behover vara mer atkomligt for Post Market Surveillance Ma-

nager, nir det géller startsidan och vad som ska ga att komma at dér.
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Presentation av slutkoncept

Nedan presenteras slutkonceptet av arendehanteringssystemet. Inledningsvis av skrift-
lig presentation om dess funktionaliteter med kompletterande bilder. Vidare presen-
teras konceptet genom visualliseringar skapade i Figma. Presentationen foljs upp
av en systembild och avslutas med utvéirderingar och en beskrivning av "minimum

viable product”, MVP.

6.1 Hur fungerar konceptet?

For forstaelse for hur konceptet fungerar och ar uppbyggt, sa beskrivs dess funktioner

nedan.

6.1.1 Overgripande vyer

Da systemet ér avsett att uppfylla alla tdnkbara funktioner en agent kan behéva for
att klara sina arbetsuppgifter och samtidigt underldtta dess arbete, har en startsida
adderats. Startsidan ar individuell och anpassningsbar. Det gor att vardera agent
kan vélja vilka moduler som ska synas, en modul kan vara en storre siffra pa ex-
empelvis hogt prioriterade oavklarade drenden, se figur 6.1 med tillagda pilar for
positionering av funktionerna. Det kan ocksa vara en lista pa vad som behévs go-
ras, en sa kallad "To Do List”, eller snabba ldnkar till de mest individuellt anvanda

funktionerna i programmet.

Vidare har samtliga drenden ocksa sammanstéllts i en 6vergripande vy. Vyn dr moj-
lig att filtrera for att specifika drenden ska synas. Filtreringen kan vara exempelvis

over tid, specifikt land, typ av drende, eller efter agent, se figur 6.2.
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L g &£ 8
@ =
<o My To Do List s+ Quick Links +
2 New In Process Solved oon O Create New Ticket
Finish task #35462
m L8 § 2 ] 3921 8 senocmat
Email Solbacken
(e My High Priority Tickets Assigned M Create guide
Tickets To Me
. . . . .
Figur 6.1: Startsida i slutkoncept. Forfattarnas egna bild.
L &£ 8
0]
—
=
<o
o
2
bm
In process Solved Show all
B
Ticket No. Type Country Date Status Created By
123456 Typel Netherlands 20XX-XX-XX New Comment Name Name
123123 Typel Country X 20XX-XX-XX New Comment Name Name
987654 Typel Netherlands 20XX-XX-XX New Comment Name Name
XXXXXX Type X Country X 20XX-XX-XX New Comment Name Name
XXXXXX Type X Country X 20XX-XX-XX New Comment Name Name
XXXXXX Type X Country X 20XX-XX-XX New Comment Name Name
XXXXXX Type X Country X 20XX-XX-XX New Comment Name Name
XXXXXX Type X Country X 20XX-XX-XX New Comment Name Name

Figur 6.2: Overgripande lista av tickets. Férfattarnas egna bild.
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Efter den forsta utviarderingen av prototypen upptacktes behovet av en 6vergripan-
de anpassad vy for Post Market Surveillance Manager, forkortat PMS Manager, och
ovriga som eventuellt kan behoéva bevaka systemet och dess drenden. Vyn inkludera-
des med statistik och data vilka onskades 6vervakas, detta med hjalp av en varnings-

och bevakningslista, se figur 6.3.

Quick Links A [

New last week Unsolved last week Solved last week Create New Statistics

o
| 43 § 3 § 261 B sendemal 10 Typed ket

M Create guide

@ & 9 O e @

25 new tickets in Great Britain

o .
H l I 13 Typel ticket in Sweden last week
Typel Typez Type3 Typed TypeS N

Few solved tickets at Netherlands

My To Do List 7+

Contact Agentl

Send stat.

Figur 6.3: Startsida for PMS Manager. Forfattarnas egna bild.

6.1.2 Arbetsfloden

Systemet ar uppbyggt av olika floden. De olika flédena ar automatiserade och férde-
finierade, vilka mojliggor forenklad insamling av information samt skapar dynamiska
floden beroende pa typ av drenden. Genom flodena kan personalen internt direkt
fa information om vilka roller som beror i vilka drende, vad som hénder i samtliga
steg och hur de ska hanteras eller avslutas. Systemet ger en god kundkontakt genom
effektiva bemotanden, samt sédkerstéller att ratt information samlas in da ett drende

skapas. Detta minskar risken for missforstand och onédigt arbete, se figur 6.4.

59



6.

Presentation av slutkoncept
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Figur 6.4: Kundinformation vid nytt drende. Férfattarnas egna bild.
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Flodena ar uppbyggda av obligatoriska falt, fritextfalt, samt Q&A (fragor och svar).

Genom de fordefinierade fragorna vet agenten vad den ska saga till kunden, vilka

fragor som ska stéllas och hur. Det dynamiska flodet forser dven agenten med 16s-

ningar pa vanliga problem och bidrar med ett manus pa vad som kan ségas till kund.

Svaren inkluderar dven snabbtillgang till manualer och guider som kan bifogas direkt

till kunden, se figur 6.5.

O B @

B E Do

TICKET

O #2346 - New ticket %

. . e Solbacken /v
Professional Care - Connection error
1Basics +46 7012 34 567

»
Do 3

& m
&  johndoe@hotmail.com ©
Has the system worked before? ® Milan, Italy {l-)
® 461763427
Yes No N/A
L1105 Monterey, Safari 67.0.3756.90

Answer NO @ Note (visible only to agents)

Please follow the setup instructions. You can use the paper Quick Guide as support or read the IFU.

quiekGui®
Reuctions
Step By Step Guide

é O b < Send

Optional comments and notes
Typ

¢ 0 ¢

PREVIOUS NEXT

Autosave

Figur 6.5: Exempel pa hur svar autogenereras. Forfattarnas egna bild.
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6.1.3 Main ticket

Den sa kallade "main ticket”-funktionen ar skapad for att kopplingar ska kunna
ske mellan olika drenden. Exempelvis kan ett drende uppsta, vilket sedan medfor en
foljd av konsekvenser. Vid ett sadan fall &r det viktigt for agenterna att kunna spara
vilket grundproblemet var, hur processen sett ut och vilka losningar som prévats vid

tidigare skeden, se figur 6.6.
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A1 \gent1 via Ticket o [¢ u lp m
Lorem psum dolr st amet, consecttur aigscing i, sicus aus
hosrd ercHaion ulamoo abos e ut B 68 ComModa conseduas

« Rubrik >
e “ By John Doe Yesterday
Customer will contact o

TIMELINE SRC)
A3 Agent via Ticket 2346 Reply P % > Created By
v
To: v
Reported By
T ¢
v
Repored On
¢ © ¢ < send yyyy-mm-dd =] 1052 ©

Resolved On

yyyy-mm-dd =] 1052 ©
Resalved 0

20230423
Last Customer Interacion

202304231110

Figur 6.6: Main ticket. Forfattarnas egna bild.

6.1.4 Tilldelade darenden

Som tidigare ndmnt ar det mojligt for flera agenter att komma &t samma drende.
Till en borjan kommer ett arende kopplas till en specifikt agent. Agenten kan sedan

sjalv vélja att vidarebefordra arendet, lidgga till fler agenter eller behandla drendet
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sjalv. Trots att arendet blir kopplat till en viss agent, kan det ocksa undersokas
av en kollega. Detta for att bidra med kunskap och motverka dubbelarbete. Exem-
pelvis om ett unikt arende inkommer och l6ses kan en annan agent med hjalp av
taggar eller sokfunktioner hitta inspiration av drenden av samma typ. Detta leder

till konsekvent och effektivt arbete.

Visar det sig att en problemtyp uppstar flera ganger och blir till ett vanligt 6-
rekommande fall, kan PMS Manager uppmaérksammas i sin 6évergripande vy, eller
en agent reagera och skapa en mall for arendet. Vid for tekniskt avancerat fall kan
dven 3rd line forse agenter med mallar och guider som 6nskas. Dessa guider adderas

da i listan i figur 6.7.

TICKET O #2346 - Newticket  x

Professional Care

O B

B E Do
®
©®© 8 B De

i " k®] ..

CONNECTION TRANSMITTER STRIP L1105 Montere, Safari 67.0.3756.90

ERROR ERROR ERROR @ Note (visible only to agents)
’ l@‘ l@\
CHANGE SYSTEM OTHERS
INDICATOR NOTIFIES TOO
FALLS OFF EARLY/ TOO LATE

Figur 6.7: Mallar for hantering av drenden. Férfattarnas egna bild.
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6.1.5 Kommentarer, notiser & meddelanden

Da flera agenter arbetar med samma édrende kan en intern kommunikation kravas,
exempelvis genom en kommentar eller notiser. Agenten kan sjalv vélja vilka som ska
kunna lasa kommentaren, inklusive valet om den ska vara privat, exempelvis i form
av att en paminnelse notis. Agenterna kan direkt via systemet kontakta en kollega,
detta genom mejl, sms eller samtal. Dialogerna via systemet kopplas automatiskt
till berort drende. Darmed sparas informationen och kan ligga till grund for fortsatt

arbete. Detta gor att informationen ocksa blir litt att hitta, se figur 6.8 - figur 6.10.

Comments And Notes

Overview

All updates (3) =Q
You via Ticket 2346 Reply [ ¥% >
A1l
Agentl via Ticket 2346 Reply D * v
A1l 5

Lorem ipsum dolor sit amet. consectetur adipiscing elit, sed do elusmod tempor incididunt ut abore et dolore magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis
nostrud exercitation ullamco laboris nisi ut aliquip ex ea commodo consequat.

A3 Agent3 via Ticket 2346 Reply B 5% >
To: v
Type your comment/note here
@ @ &) <7 Send
Figur 6.8: Kommentarer, noteringar samt dialoger internt och privat. Férfattarnas
egna bild.
Customer contacts
Q) iz = sz
To: Customerl Q_ 10 z 202306151012
@ Agentl via Chatt INSTRUI S
Step By Step Guide
B Email v To v
Type your messages here
@ @ &) <7 Send

Figur 6.9: Alla dialoger mot kund av samtliga kollegor i specifikt drende. Forfattarnas
egna bild.
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&£ A8
Ticket O #2346-ConnError %
[}
#2346 - CONNECTION ERROR / # @& P
Customer contacts =]
GENERAL m
om: Solbocken N . 30615 1002
John Doe. R acon n t 0252
* ®
asoz01
2030615 1012 (O]

HMS Customer Facing NO
202306151012
CATEGORY

PC- Product complaints
PC_CMD - Customer master data

PCCMD._.- .

PRODUCT BEmailv  To v

197421223133 Type your r

TENA Smart Care

¢ 0 &6 < send

Customer can't connect to server

Comments And Notes o

Overview Agentl Via Ticket 2346

Reply [ %V

¢ 0 4 < send

Figur 6.10: Dialog mellan agenter. Férfattarnas egna bild.

6.1.6 Kundkontakt

Likt den interna kontakten, kan dven all kundkontakt ske via systemet. Agenten kan
vélja om det ska vara via sms, samtal eller mejl. All kommunikation sparas, savida

kunden godként det och kan ddrmed vara atkomlig for all personal, se figur 6.9

6.1.7 Taggar

Alla tickets kan genom automatisering taggas. Detta blir underlaget for all sok-
funktion samt for statistikférandet och strukturen i systemet. Taggar kan ocksa ske
manuellt, genom att agenter kan vilja att bevaka arende samt prioritera dem. Vid
prioritering kan agenten valja mellan bradskande "urgent”, hog prioritet ”"high”, eller

normal hantering "normal”, se figur 6.11.
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GENERAL

John Doe

I
959201

I
HMS Customer Facing NO

Figur 6.11: Prioritering av drende. Forfattarnas egna bild.

Vidare gar det att tilldela status, aven det bade manuellt och automatiskt. Status
visar om arenden &r nya, vantande, behandlade, eller uppdaterade. Detta skapar en

oversikt for agenterna for de tilldelade arendena.

6.1.8 Ovriga funktioner

Da konceptet togs fram fokuserades arbete pa de viktigaste funktionerna. Dock ska-
pades underlag for vidareutevkling och en idé av 6vriga funktioner togs fram. Tanken
ar att systemet med tiden ska kunna interageras med fler nédvandiga programvaror
da behovet upptacks och blir tydligt. I resultatet ar tanken att en sida for profiler
ska finnas. Dels en personlig for agenten som ar inloggad men ocksa profilsidor for

kunder, intern personal och andra poster som gynnar anviandaren att na.

6.2 Systembild av nytt koncept

Nedan presenteras systemet av det nya konceptet i en visuell systembild, se fi-
gur 6.12. Grénsen, vilket ar den streckade linjen, omfattar den interna processen.

Tillvigagangsattet for framtagning av systembilden &r genomfoérd som figur 4.3 i

rubrik 4.3.
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Customer

1st Line

€ ©
2 S SOy
Input . Ticket System 2nd Line Output ‘ g&%

Product Management Team

Figur 6.12: Systembild av nytt dgrendehanteringssytem. Férfattarnas egna bild.

Systemet av det nya konceptet innefattar de ingaende aktorerna fran Essity och i
omgivningen befinner sig kunden. Till vanster om systemet visualiseras bildandet av
ett drende och till hoger syns de positiva foljdeffekterna av systemet vilka uppskattas
vara okad kundnojdhet, minskad miljopaverkan, okad kundkrets, ett mer effektivt
system och storre chans for foretaget att utvecklas. I centrum syns en programvara
i en ikon av en barbar dator. Till skillnad fran tidigare system sa har alla ingaende

moment och arbetsuppgifter inkluderats i samma programvara.

Samtliga interna roller illustreras tillsammans med en symbol likt en ticket, om-
given av en cirkular pil, vilket ska symbolisera att samma arende som inkommer
behandlas, bearbetas och loses av samma system. Jamfort med det befintliga sy-
stemet som saknar struktur, sa kan ett drende pa ett sikert sitt vandra mellan
personal, tack vare att ett drende enkelt kan skickas mellan avdelningar och be-

handlas pa ett effektivt och kompatibelt vis.

Vid jamforelse av de bada systembilderna blir skillnaden pa strukturen tydlig. For

att teoretiskt utviardera systembilden, jamfordes det nya systemet mot problemom-
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radena som tydliggjordes i rubrik 4.3.

6.2.1 Utvardering av problemomrdden

Nedan foljer utviardering av konceptet mot de 5 problemomradena som tog fram i

systembilden och dess problemomraden, se rubrik 4.3.

Problemomrade 1

For att sdkerstalla att informationsinsamlingen sker pa ett effektivt sétt och for att
minimera risken for onddigt arbete, har det nya systemet innefattats av dynamiska,
automatiserade arbetsfloden. Det blir tydligt for agenten vilken information som
behover samlas in vid vilket tillfalle och mot ett specifikt drende. Efter ett forsta
samtal ar agenten utrustad med viktig fakta, som i sin tur direkt kan avlésas av
exempelvis 3rd line i samma system. Genom det kompatibla systemet kan 3rd line
direkt forse 1st line med den hjélp och utbildning som kréavs. De bada kan véilja att
kontakta kunden pa valfritt satt. Mot kunden ser hanteringen fortfarande problem-

fri och effektiv ut.

Problemomrade 2

Den inkonsekventa hanteringen av arenden léses genom forenklade, fordefinierade
fialt. Arbetet som skedde manuellt, och som fortfarande kraver sig vara manuellt,
kan genom intelligenta formular med bestamda fragor och svar samla in information
med rimliga varden, for att sedan automatiskt taggas och anviandas till grund for

exempelvis statistik.

Problemomrade 3

Genom det integrerade systemet, dir samtliga agenter har atkomst till samma in-
formation pa samma plats, kan forstahandsinformationen som en gang inkommit
behandlas personligen vid behov. Informationen som tidigare behévde vandra har
istallet samlats. Telefonsamtal spelas in och meddelanden sparas pa samma plats

och den ménskliga faktorns risk for fel har sdledes minimerats.
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Problemomrade 4
For att sidkerstilla en statistik med god validitet och reliabilitet har systemet au-
tomatiserat och det manuella arbetet har minskats. Hanteringen har darmed blivit

konsekvent, vilket d&r grundkravet for att lyckas med god statistik.

Problemomrade 5

Den langa kontaktkedjan som krévdes for att losa ett problem da agenten saknade
nog med kunskap, har 16sts genom det samlade systemet. Visuellt gar det tydligt att
se skillnaden i de tva systembilderna. Information i det nya systemet vandrar alltid
fran en agent via AHS till en annan. Nésta agent gar genom samma AHS och genom
samma drende, med samma information till den férstndmnda agenten. Kontakten

sker pa platsen dér losningen och problemet finns, vilket gor systemet effektivt.

6.3 Interaktionsdesign

Relationen mellan ménniska och maskinsystem som beskrivs i rubrik 2.6, redogor for
kategorier som anses bidra till gott samspel. Systemet anses bidra till god malupp-
fyllnad d& de hogst viktade funktionerna handlar om att skapa drenden. Aven om
systemet inte i praktiken testats for alla typer av drenden, anses underlaget vara

tillrackligt for att klara av att implementeras pa potentiella drenden.

Vid jamforelsen av bada systembilderna i rubrik 4.3 och rubrik 6.2 belyses Hag
effektivitet av det nya AHS. Tillsammans med utvirderingen av problemoridena

anses dven denna kategori av god interaktionsdesign vara uppfylld.

Vid iterering av wireframes och efter utviardering av det forsta konceptforslaget
framkom anviandarnas néjdhet med systemet, dar anvindarna ansag att systemet
skulle uppfylla deras behov. Informationen anses vara nog for att bekréfta kategorin

for nojda anvdindare.
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6.4 Minimum Viable Product

Minimum Viable Product &r en version av en produkt som endast har de mest nod-
vandiga funktionerna som gor att produkten uppnar sitt syfte. For att sdkerstélla att
syftet med drendehandteringssystemet uppnas i slutkonceptet sa skapades déarfor en

lista med de viktigaste funktionerna for systemet, som aven visualiseras i figur 6.13,

figur 6.14 och figur 6.15.

Skapa nytt drende

— Obligatoriska falt for informationen som kravs enligt Trouble Shooting

Guiden

Ge kunden en l6sning
— Genom ett (1) kommunikationssétt

Se statistik for alla drenden

— Filtrera statistiken

— Spara ner statistiken

£ A8
TICKET O #2346 - New ticket

- - @ Solbacken sy &
Professional Care - Connection error

1Basics Q, +46701234567 m

B johndoe@hotmail.com ©

Has the system worked before? @ Milan, Italy

®

@® 461763427
Yes No N/A

L1105 Monterey, Safari 67.0.3756.90

% Is mobile internet up-and-running? & Note (visible only to agents)

Yes No N/A

Is the gateway plugged in to power?

Yes No N/A

¢ 0 4
PREVIOUS NEXT

Autosave

Figur 6.13: Mest visentliga funktionerna for att skapa nytt drende. Forfattarnas egna
bild.
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&£ A8
Ticket © #2346~ ConnError %
#2346 - CONNECTION ERROR / % & P 9
Customer contacts =
GENERAL m
Jom 0oe
" ©
sozo1
. o
[ |
S Customes Facog NO
CATEGORY

PC- Product complaints

PC_CMO - Customn

PC.CMD_.-.

PRODUCT
S [ONe] < send
w1z

TENA Smar Care

Figur 6.14: Mest vdsentliga funktionerna for att kommunicera med kund. Forfattarnas
egna bild.

L4 &£ 8
&

o
2 Date Type

a Total solved Total open Average solving time Country Status.

(i) 4894 139 186 minutes Created By

%

i
[x]

Open Tickets

&0
@
w©
»
jan ar Apr May

N

Figur 6.15: Mest visentliga funktionerna for statistik. Forfattarnas egna bild.
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Slutsats

Foljande rapport har grundats i att besvara fragorna:

- Hur ska ett supportverktyg vara uppbyggt for att mota anvindarnas behov?

For att besvara fragestédllningen anviandes Double Diamond-modellen tillsammans
med metoder ur den moderna produktframtagningsprocessen. Arbetet borjade med
en anviandarstudie for att sedan foljas upp med en konceptframtagning. Genom fa-
serna i double diamond-modellen applicerades vetenskapliga teorier om usability
fran forskaren Norman och forfattaren Jordan. Vidare kompletterades usabilityns
teorier med teorier om manniska-maskinsystem, med perspektiv pa ergonomi och
systembilder, samt en undersokning av den befintliga marknaden och dess anvinda-

re.

Genom intervjuer och tester med blivande, befintliga och erfarna anvidndare, samt
analyser, skapades en kravspecifikation och funktionsanalys, vilket sedan lag till
grund for konceptframtagningen. Nar konceptet skissats fram genom wireframes
kunde de tdnkta funktionerna testas pa blivande anvindare for att vidare utvarde-
ras och itereras. Resultatet ledde till en forsta konceptframtagning, som &ven den

presenterades och itererades. Slutligen resulterade studien i ett slutkoncept.

Sammanfattningsvis anses syftet med arbetet vara uppfyllt. Genom anvandarstu-
dien kunde en tydlig bild skapas 6ver vad anvidndarna hade for krav pa systemet.
Med tydliga problemomraden och 6nskemal tillsammans med analyser, kunde en

grundlig kravspecifikation tas fram, baserat pa anvindarnas behov. Supportverk-
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tyget som dérmed har byggts upp dr baserat pa anvindarnas behov, och syftet éar

déarfor uppnatt.

Arbetet omfattar endast ett exempel av utformningen for ett AHS. Déarfor rekom-
menderas att systemet studeras ytterligare och utvecklas. For att sdkerstilla att

systemet ar optimalt rekommenderas éven fler analyser pa systemets UX.

Malet med arbetet var:

- Att ta fram ett koncept for ett verktyg for hantering av supportarenden.

Aven malet anses vara uppfyllt. Arbetet har resulterat i ett koncept for ett verktyg
for hantering av supportiarenden. Arbetet omfattar en djupgaende forundersékning
vilken lampligen kan anvandas som grund for ett framtida verktyg. Dock anses ar-
betet fordra vidare forskning samt ytterligare tester, kompletteringar av funktioner,
utveckling av UX, UI och usability, samt ett arbete av programmering for att kun-
na vara verksamt och anvindarvanligt, for att i sin tur resultera i en fungerande

slutprodukt.
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Diskussion

Foljande kapitel lyfter fram diskussioner om arbetet, dér ibland automatisering med
fokus pa etik och hallbarhet. Vidare diskuteras B2C, kostnader och obligatoriska falt,

samt rad for vidareutveckling.

8.1 Automatisering

I takt med teknikens utveckling har var omvérld blivit alltmer automatiserad. Vid
framtagning av arendehanteringssystemet i detta arbete har ett av huvudfokusen
legat pa just effektivitet. For att uppfylla kraven att vara effektivt ar en avgoérande
faktor just automatisering. Déremot kan automatiseringen samtidigt paverka var

omvarld.

Automatisering innebér att en befintlig arbetsuppgift gors automatiskt, sa att nagot
som en gang var manuellt istéllet sker automatiskt av exempelvis ett system. Det in-
nebar att den befintliga arbetsuppgiften inte behover skotas av méanniskokraft utan
istallet av maskiner och programvaror. Produktivitet okar darmed, vilket mojliggor
att fokus kan ldggas pa andra omraden som innan inte hunnits med, exempelvis vi-
dareutveckling eller forbéttringar. Men det kan ocksa resultera i minskad efterfragan
av yrken eller forlorade arbetstillfallen om dessa inte ersatts. Nar det géller detta
arbetet skulle det kunna innebéara att Essitys personal antingen blir avlastade och
undgar arbete som kan goras automatiskt, eller att nagon blir av med sina arbets-
uppgifter helt och ddrmed far helt andra arbetsuppgifter eller forlorar sitt arbete.
Det ér nagot som inte har undersokts i arbetet, men blir ett viktigt etiskt dilemma

vid utveckling av en sadan produkt.

75



8. Diskussion

Vidare kan den automatiserade tekniken bidra till 6kad ekonomisk tillvixt tack
vare en mer effektiv och produktiv arbetsplats. Foretaget kan bli allt mer konkur-
renskraftigt och mojligheter for att paverka priset pa varorna och tjansterna okar.
Ett vil fungerade AHS kan bidra till hég kundnéjdhet, men ocksd mojligheten att
uppmarksamma problem och férbattringsomraden som skapar utvecklingspotential

for produkten.

Ett vilfungerande AHS kan ocksd bidra till minskad miljopaverkan. Ett exempel
ar om en kund koper en produkt som berdknas halla ca 3 ar men efter 2 veckor
gar produkten sonder och detta hander aven for majoriteten av kunderna som kopt
produkten. Arendehanteringssystemet som anvinds internt &r inte utvecklat nog for
att ta till respons och mota kunden. Istéllet véiljer kunden att kasta produkten, vissa
koper nya och vissa viljer att undvika foretaget. I exemplet ovan har dels kunder
forlorats vilket blir en kostnadsfraga, men produkter har dven skapats vilka i prak-
tiken visar sig inte fungera. Om arendehanteringssytemet hade varit implementerat,
skulle problemet kunnat uppmérksammats snabbt och foretaget hade fatt chans till
iterering av produkten samt kunnat moéta sina kunder. Produkten kan da samlas in,
repareras, omkonstrueras och den onddiga produktionen och resursforbrukningen
hade kunnat undvikas. Pa sa sitt hade foretaget tagit hinsyn till jordens resurser

och férbrukning av ramaterial.

Trots fordelarna med automatiserad teknik ar det viktigt att den anvands pa ett
ansvarsfullt och etiskt sdtt. Med tekniken forloras den ménskliga interaktionen och
kontrollen. Det som en gang var sjalvklart genom empati, roster, kroppssprak el-
ler méanskligt bemotande sker istéllet av programvaror. Darfor ar det viktigt att vid
framtagning av system helatiden ha i atanke att det ska vara ansvarfullt, respektfullt

samt etiskt.
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8.2 Business to consumer

Under arbetets gang har bade B2B och B2C tagits hansyn till. Daremot ar det
viktigt att viga in att TENA SmartCare Change Indicator inte ér helt etablerad
for B2C i nuldget. Det innebér att de krav som har satts, som kan paverka B2C,
kan komma att andras eller anpassas nar den marknaden &r mer etablerad. Under
arbetets gang holls intervjuer med personer som kommer att arbeta med supporten
for B2C och med hjélp av deras arbetserfarenhet pa foretaget, samt tankta krav pa

produkten, kunde krav tas fram for att anpassa AHS for bade B2B och B2C.

Aven de andra krav som har satts kan komma att dndras, da prototypen inte &r

testad i sa pass stor skala att den gar att utvardera pa ett komplett sitt.

8.3 Kostnader

Aven om arbetet avgrinsade sig fran kostnader dr det virt att ha i &tanke. Ut-
an kostnadsberakningar eller 6vergripande uppskattningar gar det inte att veta hur
AHS ska byggas upp pa bésta séitt. Ett alternativ &r att bygga upp programmet fran
grunden och ddrmed gora systemet unikt for Essity. Det skulle medféra fordelen att
det gar att gora systemet och dess funktioner som Essity vill ha det, precis enligt
uppsatta krav. Det innebér dven att det gar att se till att AHS &r helt kompatibelt
med Essitys 6vriga och redan anvanda program. Genom att gora det kan personalen

uppleva consistency, vilket i sin tur kan leda till hogre effektivitet.

Ett annat alternativ ar att undersoka om det finns nagot fardigt och anpassnings-
bart AHS som gir att kopa in och som uppfyller majoriteten av behoven och kraven.
Det kan krédva langa analyser Over vad som i det ldget passar bast for Essity och
troligtvis behover flera programvaror jamforas nar det galler utbud och offerter, for

att kunna komma fram till det program som kan anpassas mest efter behoven.

Med tanke pa Essitys behov och de uppsatta kraven for AHS, samtidigt som det ska

vara kompatibelt med andra programvaror som anvands inom Essitys verksamhet,
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s& kan det bli komplicerat att lyckas uppfylla tillrickligt manga krav for att AHS ska

anses vara anvandbart och &ndamalsenligt om en firdig programvara istallet kops in.

Oavsett tillvigagangssatt for uppbyggnaden ar det dven intressant for Essity att
underséka de langsiktiga ekonomiska férdelarna med ett fungerande AHS. Genom
att undersoka potentialen i AHS kan det konkritiseras hur olika val i uppbyggandet
kan ge olika utfall senare. Langsiktigt kan AHS medfora besparingar, om eventuel-
la fel hos produkten kan upptackas tidigt genom statistik och darmed férhindras.
Genom ett effektivt AHS kan dven kunderna f& hjilp fort, vilket leder till hogre
kundtillfredstallelse.

8.4 Obligatoriska falt

Genom anvindarstudien belystes vikten av obligatoriska filt. Det handlade om att
sikerstélla att ratt information samlas in vid specifikt arende for att mojliggora
effektivt och lonsamt arbete. Da de obligatoriska fialten implementerades skapades
brister i designprincipen user control. Principen innebar att anvandaren sjalv ska
kunna ha kontroll éver systemet. Med ett krav pa att vissa falt maste fyllas i,
innebér det att anvindaren stoppas fran att genomfoéra handlingen da féltet inte
ar ifyllt. Nar det kommer till den ménskliga faktorn och interaktionen mot kunder
belystes det att alla fragor inte alltid kan métas med svar. Exempelvis sa kan kunden
sakna den kunskapen som fragan kriaver och med ett last system kan da agenten
inte hjélpa kunden. Darfor valdes de obligatoriska falten att tas bort vid insamling
av information, samtidigt som designprinciperna ezplicitness och Prioritisation of
Functionality and Information anvindes for att sdkerstilla att agenten inte ska

undga att stilla fragorna som ar nodvindiga for det effektiva bemotandet.

8.5 Felkdllor

Arbetet har omfattat ett mindre antal testpersoner och reliabilitet skulle dérfor
varit hogre om fler personer inkluderats. Detta da resultaten skulle kunna sett an-

norlunda ut om testerna upprepades, vilket leder till att dven validiteten minskar
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nagot jamfort med om fler personer hade intervjuats. Aven om studiens resultat an-
ses reflektera det som avsetts undersokas, hade fler medverkande lett till tydligare
resultat. Detta dr nagot som rekommenderas arbetas vidare med vid en vidareut-

veckling.

8.6 Relationen mellan mdanniskan och systemet

I teorikapitlet rubrik 2.6 beskrevs 4 kategorier vilka anses méta ett gott samspel
mellan méanniskan och maskinen. Genom arbetet har detta perspektiv varit hogt
varderat och systemet har déarfor fokuserat pa just interaktionsdesign. Om mer tid
funnits hade tester onskats appliceras pa systemet med utgangspunkt i dessa kate-
gorier. Aven om de vid utveckling togs i beaktande, ér det en skillnad mellan teori
och praktik. Exempelvis hade ett antal mal kunnat staplas upp vilka anviandaren
ska forsoka uppna. Vidare hade matt pa de méanskliga resurserna kunnat berdknas,
exempelvis genom tid, antal klick, och den upplevda energiatgangen for testper-
sonerna. Detta hade sedan kunnat kompletteras med en skala, diar anvindarna far
vikta sin upplevda tillfredsstéllelse. Ett sadant test hade lampligt 4gt rum pa platser

dar systemet ska anvandas och med testpersonernas bekanta verktyg.

8.7 Vidareutveckling

Konceptet ar inte en fungerande prototyp utan omfattar ett forslag pa utférande.
Om mer tid funnits hade det kunnat goras fler analyser for konceptet, bade géllan-
de dess usability men ocksa huruvida funktionerna i praktiken moter anviandarens
behov. Vid en vidareutveckling rekommenderas dirfér praktiska tester pa AHS ef-
fektivitet, kognitiva ergonomi samt usability. Vidare hade ett samarbete kravts med
en programmerare, och samtliga funktioners syfte hade behovts forklaras for att en
programmerare ska kunna utveckla en mjukvara. Eftersom programmet ocksa onskar

vara kompatibelt med andra mjukvaror kraver mojligheten for detta undersokas.
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Bilagor

Bilaga A Intervjufrédgor

(Namn har i bilagan censurerats av en bokstav 6ljt av en punkt.)

Introduction
We are currently doing our final thesis on Product Design Engineering at Chalmers

University of Technology, which is a 3 year degree.

As A. might have told you, we are working with TENA SmartCare Change In-

dicator to develop a concept for a support tool.

We want this meeting with you to get more information and understanding about
the users of the product, the requirements that you have on a potential support tool

and what we need to make it as efficient and usable as possible.

We have some questions prepared for you to answer, but if there is anything more
we need to know, please tell us about it. We will start with an introduction, then

moving on to some general questions and lastly more specific ones.
M. will take some notes during the meeting, to use in the project. Is it okay if we
record the meeting? We will delete the recording as soon as we have gone through

it afterwards.

Questions



Introduction

In this section we will ask some short questions about you and your role in the

company. You can therefore answer shortly.

i

1.

N ov e

Can you shortly explain your role in the company
a) How do you come in contact with TENA?
General Questions

Now we move on to more general questions.

. Who uses the TENA SMARTCARE CHANGE INDICATOR or is involved

in it? Everyone who is involved that you can think of right now, from start of
use to aftersale and with potential issues.
What happens when a problem occurs? Who gets involved? What does the
“chain” look like?
a) In what way are you involved when a problem occurs?
b) Who gets in contact with who, and how?
c) If they can’t solve it, what happens next?
d) If they can solve it, what happens then?
Callcenter
Tell us about the call center?
How does it work?
Who work there?
What is the purpose of the call center?
Excellfile
A. told us about a mailbox that receives emails when problems cannot be sol-
ved earlier in the chain, but when does Essity get an email about the problem?
What types of problems are most common?
Tell us about the file
a) What is it used for (how do you use it, who fills it in)?
b) What purpose does it have?
c) What’s the goal with the file?
d) When does data come into the excel file? (Visa filen?)
)

e) What do you wish the excel did, that is not doing today?



10.
11.
12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.
19.

20.

21.

f) Is there something that the file does not do that Essity might need in the
future?
Incoming Problems
Which areas are the problems divided in? eg. material, technical, personal?
Which data are used for what 7
Do you think there will appear new problem areas in the future
Analysis
How do you / Essity use the incoming data today?
How do you or Essity want to use it? Why?
How do you wish to show the incoming data? (Diagrams etc.)
Who will work with this?
Personal
What would you say isn’t working today?
- How do you wish it would work?
What do you expect from such a tool?
Is there something that we absolutely should avoid?
- What would be a bad solution?
Name the 3 most important features
- Can you come up with more?

Which requirements do you have on the support tool?
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You can also
categorize all the
problems that are
coming in. We only

putin SAP when it is
an actual complaint

If there is an actual
problem that is not
functioning, we
would create a
product complaint in
our SAP-system

Problemtyper

Future: Hardware
issues, software
issues or user errors

Hardware issues and
software issues

Strip is
malfunctioning or
the transmitter or the
gateway, or we see
that the algorithm is
not accurate

The issues we would
have are related to
the working of the

system

Nuvarande struktur

Within B2B the
contact is with us

The users (of
product) will be
caregivers and

nurses)

LOsningssatt

We focus on the
marketing side,
market strategy, on
pricing, operations
and also
implementation of
the solution

Specialist in the 1Q-

team

Call center: It will
probable come more
in place when the
solution is sold
within home care

Probably a difference
between B2B and
B2C. For B2C the
customers would

contact the number

on our website

Also perhaps things
like when we see
strange figures in the
statistics, if the
response time
doesn’t add up etc.

If we see the same
mistakes be made
every time, we need
to do something with
it

In the Netherlands it
IS nursing homes

The call centers
would be used in
places where there
isn't a product
specialist

Issues could occur
and we would notice
them (not always the

customer)

Nursing homes,
caregivers or nurses
responsible for
residents at a ward
or in nursing home

First we try to fix it
ourselves, if it is

something simple

If we would still get
the same
malfunctions we
would then create a
product complaint in
the system

They would contact
the developers (If

SmartCare support
can't solve it

v

If 1Q-team can't solve
it, it goes to second

or third line.

| would use the
SmartCare support
email to report it
back to IQ

I would create a
product complaint in
the system or contact

Annette or our

SmartCare support
email

We would log it on
their site and from
there take the
discussion further

Or the customer
would notice them

and they would
report back to me
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But if we still want to
register a complaint,
we need to be able
to do that with just
basic info

And they always
want to know more
than what we would
actually get from the

customer

Mandatory
information
checklist, which we
would give to the
customers

From the IT side, or
the hardware side,
there are a lot of
questions, like “Was
is connected?”

They sometimes have)
a hard time
explaining what the
problem is

User Experience

We need to avoid is
to be able to register
a complaint without
having all the
mandatory
information and
fields

If we want to register
a complaint, we need
the transmitter
number or serial
number of the device

There is always an
attention field
between what the
technical side need
to know and what we
get from the
customer

It is not like we have
for IT, with a ticket
system and perhaps
that would be more
effiecient
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Nuvarande struktur

I've got so many
emails about this...

We have to fillin as
much information as
possible

I've just have got ton:
of information

But we have to fill in
as much information
as possible

| need to have all the
info in the same
place

If there is any
problems, the more
information you get,

ESP (check if the
transmitter, gateway
receives signals)

So everybody
knows...

First step: Trouble

shooting guide

It need to be user
friendly

| feel that we can
tighten up the
process

LOsningssatt

I will not want to
wait a day to get an

| need a QnA with

e, answer

User Experience

the better

The answers are
going to be given to
consumers, so they

need to be
understandable

The customer needs
to be
understandable,
plain and simple

| feel that we can
tighten up the
process and make it
more fluid and better
for everyone

| feel that if a
customer comes
through, | want to be
able to resolve the
issue as quickly as |
can

We don’t know how
much this will
generate

Spreadsheet to log
down problems

So if there could be

Toseeifitisa
common error
coming back

vi

lwanttoseeifitisa
common error
coming back

something clearer

that's probably
better

Everything easier
would be great
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If I really have to
Would like a contact answer quickly it
to ask “This is would be good to

happening, what have a name on
should | do? someone to ask
“What should | do?

vii
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