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Development of a mobile application for reporting faults in the physical campus envi-
ronment
A design science case study on the integration of Al into reporting processes
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SAMUEL MELIN OSCAR SANDEBERT

Department of Technology Management and Economics
Chalmers University of Technology

ABSTRACT

The purpose of this study was to investigate and improve fault reporting of the physical environ-
ment at campus Johanneberg. The study employed an exploratory design science approach in
which hypotheses were formulated, tested, and iteratively refined based on collected insights.
Problems facing both facility managers and users were mapped through interviews, resulting in
a requirements specification and a clear set of features deemed to create value for both users
and facility managers. Based on these insights, a photo-based mobile application was deve-
loped featuring automatic location recognition, an intuitive reporting flow, and an Al-generated
problem description integrated into an existing issue reporting system. The results showed
that new users were able to complete a report in approximately two minutes, falling below
the measured acceptance threshold of three minutes. Location information was improved, and
standardized fault reports with the problem image attached could be submitted. Overall, the
results indicate that fault reporting of the physical environment at campus Johanneberg can be
made more efficient for reporters, while long-term effects on facility managers’ work have yet to
be demonstrated. Furthermore, the report contributes to the broader design science literature
through a case study of exploratory design science in a campus context. At the same time,
clear opportunities for further improvement remain. The artifact needs to be evaluated over a
longer period within the organization to analyze long-term effects, and subsequently tested in
other organizations to assess its generalizability.

Keywords: fault reporting, facility management, design science, Al-based image recognition

Note: The report is written in Swedish.



SAMMANFATTNING

Syftet med studien var att undersdka och effektivisera felrapporteringen av den fysiska mil-
jon pa campus Johanneberg. Studien anvande en explorativ designvetenskaplig ansats dar
hypoteser formulerades, testades och iterativt férfinades utifran insamlade lardomar. Problem
for bade fastighetsférvaltare och rapportérer kartlades genom intervjuer, vilket resulterade i
en kravspecifikation och en tydlig uppséattning funktioner som bedémdes skapa véarde fér ba-
de rapportérerna och fastighetsférvaltarna. Utifran dessa lardomar utvecklades en fotobase-
rad mobilapplikation med automatisk platsigenkanning, ett intuitivt rapporteringsfléde och en
Al-genererad problembeskrivning som integrerades i ett befintligt &renderapporteringssystem.
Resultatet visade att nya rapportérer kunde genomféra en rapport pa cirka tva minuter, vilket
understeg den uppmatta acceptansgransen pa tre minuter. Platsinformationen férbattrades
och enhetliga felrapporter med bifogad problembild kunde skickas. Sammantaget indikerar
resultaten att felrapporteringen av den fysiska miljén pa campus Johanneberg kan effektivise-
ras for rapportérer, medan langsiktiga effekter pa fastighetsférvaltarnas arbete annu inte har
kunnat pavisas i verklig drift. Vidare bidrar rapporten till den bredare designvetenskapliga litte-
raturen genom en fallstudie av explorativ designvetenskap i en campuskontext. Samtidigt finns
tydliga mdijligheter till vidare forbattringar. Artefakten behdver utvarderas under en langre tids-
period inom organisationen for att analysera langsiktiga effekter och darefter prévas i andra
organisationer for att testa dess generaliserbarhet.

Nyckelord: felrapportering, fastighetsférvaltning, designvetenskap, Al-baserad bildigenkanning

Notera: Rapporten &r skriven pa svenska.
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Kapitel 1

Introduktion

P4 Chalmers tekniska hogskola uppgick antalet heldrsstudenter till 11 727 st och antalet heltidsanstéllda
till 3 272 st ar 2025 (Chalmers tekniska hogskola, [2026a). Arligen spenderar siledes cirka 15 000
individer sina dagar pd campus Johanneberg. Dessa personer har, tillsammans med fastighetsforvaltare,
ett gemensamt ansvar for att utveckla och underhdlla trivsamma miljoer. Hanteringen och underhallet av
fysiska miljoer dr avgorande for att skapa en trivsam miljo. Bluyssen m. fl. (2011) hédvdar att en daligt skott
kontorsmiljo kan leda till badde ldng- och kortsiktiga effekter, sdsom produktivitetsforluster och psykiska
problem.

1.1 Fastighetsforvaltningens aktorer pa Chalmers

Fastighetsforvaltningen pd Chalmers bestir av flera aktdrer. Chalmersfastigheter (CFAB) forvaltar en
total yta pd 172 000 kvm, fordelad pa 30 lokaler (Chalmersfastigheter, [u. a-a). Utdver CFAB &ger dven
Akademiska Hus (AH) 21 byggnader och Chalmers Studentkar via sina bolag bland annat karhuset pé
campus (Chalmers Studentkar, [u. 4-a} Akademiska Hus, ju. 4-a). Agandestrukturen pa campus #r relativt
komplex. AH hyr ut sina byggnader till CFAB som i sin tur hyr ut samtliga byggnader till Chalmers.
Att det finns olika aktdrer gor dven att det finns olika tillvigagangssitt for att rapportera fel pa campus,
samt att informationen skiljer sig mellan olika hemsidor. Chalmers egen hemsida presenterar aktoren
Serviceavdelningen som nds genom ett telefonnummer och e-postadressen 8800@ chalmers.se (Chalmers
tekniska hogskola, 2022). Chalmers Studentkr presenterar en annan e-postadress (Chalmers Studentkar,
u. -b). Slutligen anvinder sig istidllet CFAB och AH av formuldrliknande struktur for felrapporteringen
i sina byggnader (Chalmersfastigheter, ju. a-b; Akademiska Hus, |u. d-b).

1.2 Nuvarande kunskapslige

Det existerar litteratur kring informationssystem och anvindandet av digitala 16sningar for att fi individer
att rapportera problem. Majoriteten av 16sningarna och litteraturen ar diaremot avsedd for kommuner,
stdder eller andra offentliga organisationer diar malet dr att medborgarna bidrar med underhéllet av den
fysiska miljon (King och Brown, 2007} Linders, |2010). Kopackova och Libalova (2019) undersokte fel-
rapporteringen i Tjeckiens 13 provinshuvudstider utifran fyra kriterier. De tva stiderna som forfattarna
rangordnade hogst utifran kriterierna anviinde bland annat bidde mobilapplikationer och placering av felet
pa en karta. Befintliga vilfungerande 16sningar finns redan. Det australiensiska foretaget SnapSendSolve
har utvecklat ett fotobaserat felrapporteringssystem som anviands av mer dn 850 organisationer i Austra-
lien och Nya Zeeland (Snap Send Solve Pty Ltd, u. d). Som tidigare ndmnt behandlar den befintliga
litteraturen framforallt offentliga verksamheter. I denna studie riktas istéllet fokus mot en campusmilj6
som praglas av flera fastighetsidgare. Dessutom undersoks hur artificiell intelligens kan integreras i en
felrapporteringslosning. P4 s sitt adresserar studien ett delvis annat sammanhang 4n tidigare forskning.
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For att undersoka underhéllet av lokalerna pd campus Johanneberg och utveckla 16sningar som underléttar
felrapportering genomfors ett explorativt designvetenskapligt projekt i samrdd med fastighetsskotarna pé
campus (Seckler m. fl.,[2023). Mélet &r att utveckla en digital artefakt inom en organisation. Artefakten
blir da ett praktiskt bidrag for campus samtidigt som rapporten blir ett empiriskt fall som visar hur
designvetenskap kan tillimpas inom entreprendriell digital utveckling. Orsakerna till att designveten-
skapliga metoder har valts dr bland annat deras lamplighet vid utvecklingen av IT-artefakter (Sein m. fl.,
2011)). Dessutom passar metodvalet nér savil problemet som 16sningen pa ett problem &dr hdgst osidker
och behover undersokas (Seckler m. fl.,[2023)).

1.3 Bidrag till designvetenskapen

Slutligen @mnar rapporten att bidra till den bredare designvetenskapslitteraturen. Designvetenskap dr en
relativ ny disciplin men ménga praktiska metoder finns sedan tidigare presenterade, diribland Peffers
m. fl. (2007)), Sein m.fl. (2011)) och Seckler m. fl. (2023). Det finns litteratur som tillimpar metoder-
na, framforallt Design Science Research Methodology (DSRM; Peffers m.fl., [2007)) och Action Design
Research (ADR; Sein m.fl., 2011). Daremot &r litteraturen som i hog grad tillaimpar Design Science
Methodology for Exploration Projects (DS:X; Seckler m. fl.,[2023)) hogst begrénsad. Av den anledningen
dmnar rapporten att fylla luckan i den designvetenskapliga litteraturen. Dessutom presenteras arbetet pa
ett nytt och kreativt sitt, dir studien brutits ner till tre delstudier som vidare presenteras i flera distinkta
iterationer.



Kapitel 2

Syfte

Syftet med detta kandidatarbete &r att undersoka och effektivisera felrapporteringen av den fysiska miljon
pa campus Johanneberg. Med utgangspunkt i explorativ designvetenskap dmnar studien att Gverbrygga
gapet mellan rapportorernas behov av enkelhet och fastighetsforvaltarnas krav pé datakvalitet, i syfte att
frimja en trivsam campusmiljo.

For att uppfylla syftet kommer projektet fokusera pé att:

» Kartléigga brister i nuvarande rapporteringssystem genom kvalitativa intervjuer med savil rappor-
torer som fastighetsforvaltare.

» Utveckla och validera en artefakt genom en iterativ process, med fokus pd att minimera administ-
rativ friktion for rapportorer och sékerstilla hog informationskvalitet for fastighetsforvaltare.

* Bidra till den designvetenskapliga litteraturen genom att tillimpa och utvidrdera metodik for ex-
plorativa projekt i en organisatorisk kontext.



Kapitel 3

Metodik

Detta kapitel presenterar den huvudsakliga metodiken, designvetenskap, som har anvints genomgéaende i
studien. Kapitlet borjar med en grundlig genomgang av flertalet designvetenskapliga metodologier som i
olika grad har anvints. Dérefter kombineras dessa metodologier och det presenteras hur designvetenskapen
har tillimpats i denna studie. Efter detta presenteras modeller och verktyg som ligger till grund for hur
olika aktiviteter i studien har genomforts. Bland denna litteratur presenteras intervjutekniker, ramverk for
problem- och verksamhetsanalyser, verktyg for kravspecificering samt teori bakom utveckling av tekniska
prototyper.

3.1 Designvetenskap som forskningsansats

Delkapitlet forklarar vad designvetenskap ér, presenterar tre designvetenskapliga metodologier och foku-
serar sdrskilt pa explorativ designvetenskap. Dessutom redogors for hur designvetenskapen tillimpats i
foreliggande arbete.

3.1.1 Metodologiska ramverk

Peffers m. fl. (2007) beskriver designvetenskap som en forskningsansats med fokus pé att utveckla och ut-
virdera metoder, modeller, informationssystem och mjukvara i oséikra branscher. Designvetenskap skiljer
sig frén traditionell vetenskap som framst @mnar att beskriva och forsta verkligheten, dir designvetenskap
istdllet fokuserar pd skapandet av anvindbara 16sningar som &r lampliga for manskligt bruk. Forfattarna
presenterar metodologin Design Science Research Methodology (DSRM), som beskriver designvetenska-
pen som en tydligt strukturerad men iterativ forskningsprocess. Processen ar som foljer:

1. Identifiera problemet och motivera losning. Definiera det specifika problemet och visa virdet av
att 16sa det.

2. Definiera malet med en losning. Definiera delmélen med 16sningen utifran vad som &r tekniskt
mojligt och rimligt. Det kan vara bade i kvantitativa termer som visar hur 16sningen &r béttre dn
tidigare och i kvalitativa termer sdsom en beskrivning av hur den nya losningen kan 16sa andra
problem.

3. Design och utveckling. Skapa artefakten, vilket innefattar bade att bestimma artefaktens onskade
funktionalitet och arkitektur samt att utveckla den.

4. Demonstrera. Demonstrera hur artefakten kan anvandas for att 16sa problemet.

5. Utvirdera. Observera hur effektivt artefakten fungerar for att 16sa problemet. Utvirderingen
kan exempelvis inkludera data fran anvéindarintervjuer, budget, antal anvindare och kvantitativ

4
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prestanda sdsom kortid. I slutet av detta steg tas beslutet om arbetet ska dtergd till steg tre for att
forsoka forbéttra 10sningen eller om utvecklingen ska fortsétta till sista steget i processen.

6. Kommunicera. Kommunicera problemet och dess vikt, samt presentera losningen och visa hur
den loser problemet. Steget kan dven inkludera att publicera en studie i tidskrifter.

Senare utvecklades en metod som dr mer ldmpad for utveckling av IT-artefakter i organisatoriska sam-
manhang, bendmnd Action Design Research (ADR; Sein m. fl. (2011))). Metoden utvecklades som ett svar
pa begrinsningar i tidigare designvetenskapliga metoder, ddribland DSRM (Peffers m. fl., 2007), som
beskriver en relativt sekventiell process dér byggande och utvirdering ofta behandlas som separata och
sekventiella steg. ADR fokuserar istillet pa att artefakten formas i samspel med sin organisation, och
darfor maste utveckling, intervention och utvirdering ske parallellt.

ADR bestér av fyra huvudsakliga steg (Sein m. fl., 2011):
1. Problemformulering
2. Byggande, intervention och utvérdering (BIU)
3. Reflektion och lirande
4. Formalisering av ldrande

Av dessa dr BIU-fasen da artefakten utvecklas, introduceras till sitt sammanhang och kontinuerligt
utvdrderas. For I'T-fokuserade projekt bor artefakten utvecklas tillsammans med anvidndarna. Med fordel
anvinds en alfaversion av en begriansad grupp anvindare for att prova designen och samla aterkoppling.
Baserat pa lirdomarna kan en mer mogen artefakt, en betaversion, skapas for bredare anvindning och
for att testa produkten i en allt storre skala. Kunskapen som kommer fran anvindandet utvidrderas och
leder till vidare forbéttringar av produkten. Artefakten formas alltsd i allra hogsta grad av anvindarna,
organisationen och kontexten den anvénds i. Vidare foljer metodiken en tydligt iterativ utvecklingsprocess.

Ytterligare en central princip i BIU:s utvarderingssteg dr vad Sein m. fl. (2011)) kallar for autentisk och
samtidig utvdirdering, vilket innebar en verklighetsbaserad och fortlopande utvirdering. Principen innebér
att utvirdering inte ska vara ett separat steg i utvecklingsprocessen, utan ndgot som ska vara en integrerad
del av utvecklingen.

Seckler m. fl. (2023)) presenterar, utifrn befintlig litteratur inom designvetenskap, en metod for att ge-
nomfora explorativa designvetenskapliga projekt. Skribenterna anser att explorativa projekt skiljer sig
frn traditionella forbittringsprojekt som 1oser ett tydligt definierat problem, dér syftet med explorati-
va projekt istillet dr att utforska grundliggande och nya samband mellan olika medel och mal. Medel
innefattar exempelvis resurser, teknologier och arbetssitt och mal innefattar exempelvis véirden, anvénd-
ningsomraden och problem. Det innebir alltsd att varken problemet eller 16sningen &r ként i borjan av
projektet. Forfattarna menar att metoder fran tidigare litteratur inom designvetenskap, exempelvis DSRM
(Peffers m. fl.,[2007) och ADR (Sein m. fl.,|2011), inte &r vl anpassade for explorativa projekt. De nyss
nimnda metoderna fokuserar istillet pa forbittringsprojekt dir problemet, men inte 16sningen, dr ként
sedan tidigare (Seckler m. fl., [2023)). Istéllet presenteras Design Science Methodology for Exploration
Projects (DS:X), for projekt ddr man fran borjan varken kinner till problemet eller 16sningen. Detta liknar
situationen med felrapportering pd campus Johanneberg, varpd metoden presenteras i storre detalj 4n de
tidigare. DS:X fokuserar pad formativ utvirdering och designpivoter samt att genomfora en strategiska
designfordandringar som konsekvens av ny kunskap.

DS:X bestér av fyra centrala delar (Seckler m. fl.,[2023)):
1. Presentation av konceptet designkunskap.

2. Beskrivning av hur man utforskar och exploaterar designkunskap.
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3. Beskrivning av designaktiviteterna analysera, skapa och utvdirdera, som appliceras pa sévil
utforsknings- som exploateringsstadiet av designkunskap.

4. Presentation av de inre och yttre lagren av designvetenskapliga projekt, som visar sambandet mellan
designarbetet och kommunikationen och placering av resultatet inom befintlig litteratur.

Designkunskap

Den forsta delen av DS:X ar designkunskap (Seckler m. fl.,|2023)). Forfattarna beskriver designkunskap
som en medel-mal-relation; relationen mellan vad som kan goras och vad som behover uppnds for att
16sa problemet. Losningsrymden delas upp i en generell och en specifik del, dar den generella innefattar
de I6sningar som r teoretiskt mojliga, men inte tar hansyn till verkliga begransningar sdsom tid, resurser
eller regulatoriska hinder. De specifika 16sningarna dr en delméngd av de generella, och blir dérfor de
Iosningar som bade 16ser problemet och &r praktiskt genomforbara inom den givna kontexten. Det &r
dessa losningar som bor utvecklas, testas och sedan utvérderas. Se Figur|3.1

4 N
Generell designkunskap
Y Y
Problemsfar e Losningssfar
Specifik
maél och behov designkunskap medel och méjligheter

Identifiera . o Utforska och
och forsta Vilka nya medel-mal- kombinera

Sfhs relationer finns? méjligheter

A 4
-

Designldsningar
och artefakter
Vad behévs? Vad kan géras?

N —— N ——

- /

Figur 3.1: Relationen mellan problem- och 16sningsrymden samt generell och specifik designkunskap.
Figuren dr baserad pa en modell presenterad av Seckler m. fl. (2023).

Utforskning och exploatering av designkunskap

Seckler m. fl. (2023)) delar upp nésta fas i ytterligare tvd sammansvetsade delar: utforskning av designkun-
skap och exploatering av designkunskap. Att utforska designkunskap innebér att kreativt forsoka hitta nya
samband mellan medel och mal. Har virderas flexibilitet, da syftet dr att snabbt generera och utvirdera
flera 16sningar till problem for att antingen forkasta den specifika l6sningen eller utforska den vidare. Att
gora detta kréver en djup forstaelse for savil problem- som 16sningsrymden.

Exploateringen innefattar testning av de nya sambanden for att antingen kunna validera en 16sning, vilja
den mest ldmpliga 16sningen eller utifrdn den nya kunskapen kunna omdefiniera eller forbéttra problem-
beskrivningen (Seckler m. fl.,[2023)). Att testa och utvirdera ar darfor den huvudsakliga aktiviteten. Vid
fall ddr 16sningen inte uppfyller forvintningarna genomfors en designpivot och arbetet skiftar fokus till
att utforska andra generella 16sningar for att genomfora processen pa nytt.
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De viktigaste designaktiviteterna

Seckler m. fl. (2023)) hdvdar att bdde utforsknings- och exploateringsfaserna av designkunskap ar drivna
av tre aktiviteter: att analysera, skapa och utvirdera. Fastin Peffers m. fl. (2007 presenterar DSRM som
en sexstegsprocess finns tydliga likheter med innehdllet i DS:X pd en mer 6vergripande niva. Peffers m. fl.
(2007) startar med en analysfas, didr problemet ska identifieras, foljt av en skapandefas dir design och
utveckling av 16sning sker. Slutligen kommer en demonstrations- och utvarderingsfas.

Att analysera innebér enligt Seckler m. fl. (2023) att stka i problem- och 16sningsrymden for att hitta
samband. Att skapa kan innebira att borja bakifrdn med en generell 10sning for att relatera den till ett
problem. Skapandet &r dven en process som i allra hogsta grad kriver savil kreativitet som designkun-
skap. Att slutligen utvirdera 16sningen innebdr att testa kvaliteten, exempelvis genom empiriska studier,
simuleringar eller mer kvalitativa undersokningar. For osédkra projekt, som explorativa projekt, ar det
extra viktigt att utvirderingen ir iterativ, sker ofta och borjar tidigt i processen.

Inre och yttre lager av designvetenskapliga projekt

Seckler m.fl. (2023) delar upp designvetenskapliga projekt i tvd lager. Ett inre lager som ir sjilva
designarbetet kring artefakten, vilket innebir att analysera problem- och 16sningsrymden samt hitta nya
samband mellan medel och mél. Det yttre lagret innefattar att positionera det designvetenskapliga projektet
inom existerande litteratur i entreprenorskap samt att explicit kommunicera resultatet och ldardomarna till
den befintliga litteraturen. Detta liknar det sista steget i DSRM, som innebir att kommunicera problemet,
I6sningen och effekten av 16sningen (Peffers m. fl., 2007).

Denna uppdelning mellan inre och yttre lager dr sirskilt relevant dd inledningen av rapporten dmnar
att positionera projektet inom existerande litteratur och senare delar att kommunicera resultatet och
lardomarna frén projektet.

3.1.2 Tillampning av designvetenskap i foreliggande studie

Genomgéende har studien anvint designvetenskapliga metoder. Peffers m. fl. (2007) har bidragit med
en grundldggande designvetenskaplig kunskap, Sein m. fl. (2011) har breddat denna genom ADR:s mer
iterativa och cykliska syn pé utveckling och utvirdering, inte minst inom skapandet av IT-artefakter.
Slutligen har Seckler m. fl. (2023)s ramverk for explorativa projekt varit en viktig del, eftersom studien
har genomforts som ett explorativt designvetenskapligt projekt.

I enlighet med Seckler m. fl. (2023)) har problemrymden och 16sningsrymden utforskats separat. Problem-
rymden har dessutom delats upp i problem for rapportorer och problem for fastighetsforvaltare. For att
utforska 16sningsrymden har inspiration tagits frin metoden ADR (Sein m. fl.,[2011)). Hir har diskussioner
om mojliga 16sningar, kreativ idébildning och undersokningar av befintliga 16sningar startat processen.
Direfter har utveckling av artefakter delvis skett sekventiellt med anvindning inom en organisation. Pa
sé vis har artefakten vidareutvecklats utefter aterkoppling fran de som tinkts anvinda den.

Det dr genom iterationer av dessa tre delstudier; problem for rapportorer, problem for fastighetsforvaltare
och den tekniska utvecklingen, som studien kommer presenteras. Hir har varje delstudie genomforts i
flera iterationer. Delstudierna har hela tiden byggt pa den bista tillgdngliga kunskapen, vilket innebér att
varje iteration har byggt vidare pa det tidigare kunskapsléget. Iterationerna har utvirderats I6pande genom
intervjuer och testning i linje med ADR:s syn pa samtidig utveckling och utvirdering (Sein m. fl., 2011J).
Insikterna frin dessa iterationer har successivt resulterat i nya problemanalyser, kravspecifikationer och
utveckling av prototyper.

Sammanfattningsvis anvinds DSRM som overgripande struktur for forskningsprocessen, ADR som ram
for den iterativa samverkan med organisationer och rapportorer samt DS:X for att hantera osikerheten i
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problem- och 16sningsrymden i explorativa projekt genom utforskning och designpivoter.

3.2 Modeller och verktyg

For att nd studiens syfte har den Gvergripande designvetenskapliga metodiken tillimpats genom anvin-
dandet av specifika modeller och verktyg. Dessa har nyttjats for att strukturera arbetet i studiens olika
delstudier. I detta avsnitt beskrivs ramverken pa en generell nivdi medan mer ingdende detaljer kring
tillvagagéngssitten dterfinns i anslutning till de praktiska momenten.

I enlighet med designvetenskapens inriktning pd praktisk nytta presenteras teori utifrdn dess faktiska
anvindning i projektet. De teoretiska ramverk som utgor en gemensam bas for arbetet introduceras i
detta avsnitt medan mer specifik litteratur presenteras Iopande dir den dr som mest relevant for att belysa
specifika resultat.

3.2.1 Datainsamling i form av intervjuer

Detta avsnitt redogor for de teoretiska ramverk och etablerade metoder som ligger till grund for studiens
datainsamling i form av intervjuer. Syftet med att kombinera olika tekniker och ramverk &r att sikerstélla
hog datakvalitet som resultat.

Semistrukturerade intervjuer

Semistrukturerade intervjuer ligger mellan ett helt 6ppet samtal och ett strikt frageformuldr. Teman och
diskussionsomraden for intervjun planeras i forvig, men intervjuprocessen &r inte strikt begrinsad till ett
linjart uppldgg utan formas efter svaren som ges. Enligt Kallio m. fl. (2016) finns tva nivder av fragor:
huvudteman och uppfoljningsfrdgor. Detta later respondenten tala fritt samtidigt som foljdfragor kan
hjdlpa personen att djupare forstd temat, vilket leder till bibehéllen relevans.

Urval av intervjupersoner

Enligt Ahmed (2024) kan valet av respondenter goras pa olika sdtt och inom kvalitativ forskning &r
icke-sannolikhetsurval den vanligaste ansatsen. Till skillnad frén sannolikhetsurval, ddr mélet &r statistisk
generaliserbarhet, syftar icke-sannolikhetsurval till att vilja respondenter som kan bidra med djupgdende
kunskap inom relevant imnesomréde.

En forsta metod for urval dr bekvimlighetsurval, vilket innebér att urvalet gors utifrdn den population
forskaren har enklast tillgdng till. Det &dr en snabb och kostnadseffektiv metod, men den ir inte alltid
representativ for generalisering. Strategiskt urval innefattar intervjupersoner med specifik kunskap och
expertis som viljs for att ge djupa insikter, dven om en risk for bias existerar. Ett snobollsurval sker
ofta som foljd av ett strategiskt urval da den forsta respondenten rekommenderar andra relevanta aktorer.
Detta dr effektivt for att enkelt expandera undersokningen, men samma problematik for bias kvarstar. En
fjirde metod dr kvoturval, dir urvalet gors utifrdn definierade undergrupper av den totala populationen.
Detta dr effektivt for att sikerstélla en bredd av respondenter med olika perspektiv (Ahmed, 2024)).

Dokumentation

For att sikerstilla en heltdckande och tillforlitlig datainsamling kan digital ljudupptagning nyttjas. Detta
kraver informerat samtycke frén respondenten men mojliggdr hdg nérvaro och uppmirksamhet hos inter-
vjuaren. Genom att anvinda ljudupptagning minimeras risken for subjektiv forvanskning och minnesfel,
vilket stirker studiens trovérdighet. Utifrdn det inspelade materialet kan en ordagrann transkribering
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genomforas, vilken tillsammans med kontrolldsning mot ljudfilerna tjdnar till att verifiera datans tréaffsa-
kerhet.

Intervjuteknik: The Mom Test

For att prova en hypotes eller utvirdera en affarsmodells validitet dr det av stor vikt att insamla empirisk
data fran relevanta intressenter. Detta bor goras pé ett sétt dar artiga Iogner kan undvikas, enligt Fitzpatrick
(2013)). Istillet bor konkreta ataganden sokas genom att undanhélla hypoteser, 16sningar och idéer for att
istéllet leda intervjun genom fragor om intervjupersonens liv och problem. Detta bor goras genom tre
gyllene regler:

1. Prata om deras liv, inte om idén. Om en idé presenteras blir den foremal for personligt tyckande,
och vanligtvis skyddar minniskor sina kénslor genom att ljuga. Eftersom méinniskor 4r mindre
benédgna att ljuga nér frgor stélls om deras liv och deras problem, bor idén inte presenteras; istéllet
ska informationen hiamtas genom informella samtal. D4 soks inte bekriftelse pa en idé, utan fakta
om problem, begransningar och mal.

2. Prata om specifika hindelser i det forflutna istillet for generella pastaenden om framtiden.
Stillda fragor som pekar mot framtiden, sdsom skulle du anvénda...” eller "brukar du...?” leder
vanligtvis till generella gissningar utan konkret fakta. Strategin &r att forankra fragan i hur individen
tidigare har 16st ett problem, inte i hur problemet kan 16sas i framtiden. Ddrmed eftersoks faktiska
beteenden och inte hypotetiska intentioner.

3. Prata mindre och lyssna mer. Det ar viktigt att intervjupersonen, som ar killa till primérdata,
ar den som talar mest. Darfor bor fokus ldggas pé att lyssna och ta in vad individen sédger for att
utifran det flika in for att justera samtalets riktning eller avrunda intervjun.

Anvindbarhetstestning av prototyp

For att utvidrdera anvindarvinligheten och identifiera kritiska forbittringsomriden av en artefakt kan
kvalitativa anvidndartester genomforas.

Anvindarupplevelse

Vid undersokning av anvindarupplevelsen styrs metodvalet ofta av projektets aktuella fas, dir fokus i tidiga
faser ligger p4 omfattande, generella val och fokus i sena faser ligger pé att optimera interaktionsdetaljer
och navigering. Metodiken for de senare testerna kan utgé frén det ramverk for anvindbarhetstestning som
beskrivs av Krug (2009) och betonar identifieringen av konkreta anvdandningshinder genom observation
och intervju. Syftet med ramverket &r att identifiera de mest kritiska anviandbarhetshindren, vilket belyses
av Krug (2014). Héar uppmanas utvecklare att designa tjénster sd att anvindaren inte behdver anvinda
onddig kognitiv kraft for att genomf6ra sin uppgift. Enligt Krug, [2009|krévs inte fler 4n fem testpersoner
for att hitta minst 80 % av problemen i ett grénssnitt.

Testmetodik och datainsamling

Som grund for testtillfdllen kan ett standardiserat anvidndartest-skript frin Krug (2009) anvéndas. Syftet
med ett sddant skript dr att sdkerstélla att testledaren inte paverkar anvindarens prestation eller stéller
ledande frégor. Ett centralt koncept under testtillfdllena dr att skapa psykologisk trygghet genom att betona
att det dr prototypen som testas, inte anvindaren. Detta syftar till att eliminera prestationséngest sé att
deltagaren kan bete sig naturligt och utforska artefakten fritt.

Ytterligare en metod som kan tillimpas &r tdnk hogt-metoden (Krug, [2009). Genom att testpersonen
verbaliserar sina tankar genom hela processen forstirks signaler om tveksamhet eller forvirring. Detta
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mojliggor insamling av data om den kognitiva processen i realtid. Som komplement kan dven retrospektiv
reflektion och validering anvidndas efter genomforda uppgifter for att adressera kritiska héndelser och
identifiera kvalitativa forbattringsforslag.

3.2.2 Ramverk for problem- och verksamhetsanalys

For att kunna tillimpa DS:X behovs strukturerade metoder for att undersoka projektets sammanhang. Att
definiera problemrymden genom att utforska aktorer, deras behov och friktionsmoment &r en central del av
designprocessen. For att kartligga och omvandla denna information till problem- och 16sningsrymden har
studien anvint konkreta metoder. Nedan presenteras de metoder som anvénts for att formulera hypoteser
och binda samman problem- och 16sningsrymden.

Value Proposition Canvas

Value Proposition Canvas (VPC; Osterwalder m. fl.,2014) &r ett strategiskt ramverk som fokuserar pa att
kartldgga relationen mellan ett virdeerbjudande och dess avsedda kundsegment. Verktyget syftar till att
systematiskt undersoka kunders behov, problem och nuvarande 16sningar for att sikerstilla att en utvecklad
produkt eller tjinst faktiskt skapar virde for anviandaren. En VPC dr uppdelad i tvd huvudkomponenter: en
kundprofil som beskriver anviandaren och en virdekarta som illustrerar hur 16sningen moter anvindarens
behov.

Kundprofilen bestér av tre delar:

1. Kundens uppgifter: Uppgifter som kunden utrittar i form av problem de 16ser eller saker de vill
uppna.

2. Smirtpunkter: Hinder, risker och negativa upplevelser som kunden vill undvika.

3. Vinster: Resultat och fordelar kunden onskar sig. Vissa vinster &r forvintade av kunden, medan
andra hade skapat mervirde.

Aven virdekartan bestar av tre delar:
1. Produkter och tjinster: Erbjudandet man ger kunden.
2. Smiirtlindrare: Hur produkter eller tjdnster minskar eller tar bort vissa av kundernas smértpunkter.
3. Vinstskapare: Hur produkter eller tjénster ger kunden mervirde och andra dnskade vinster.

Efter skapandet av en kundprofil och virdekarta utvirderas graden av matchning mellan delarna. I DS:X
fungerar VPC som ett verktyg for att strukturera de tvd rymderna (Seckler m. fl., 2023)). Kundprofilen
utgdr dé en kartliggning av projektets problemrymd och virdekartan en kartliggning av projektets
16sningsrymd. Genom detta ramverk kan de tekniska medlen i en artefakt direkt hirledas till anvindarnas
uttalade mal och behov.

3.2.3 Formulering och kategorisering av krav
Nir problem- och 16sningsrymden ir specificerad behover krav formuleras for att mojliggora utvecklingen

av en artefakt. Genom en kravspecifikation kan strategiska visioner och vardeskapare Oversittas till
specifika funktioner och egenskaper.

10
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Prioritering av krav

For att kategorisera olika krav inom en tidsram kan MoSCoW-ramverket (Must-, Should-, Could-, och
Won’t have) tillimpas (ActiveCollab, 2025). Metoden underlittar prioritering av funktioner, projekt eller
uppgifter och klargor vilka funktioner som ska uteldamnas. Foljande kategorier anvénds i ramverket:

» Maste ha adr kidrnfunktioner som &r centrala for att artefakten inte ska misslyckas.
* Borde ha ir viktiga funktioner, men ej tillrackligt kritiska for att ingd i foregdende kategori.

* Skulle kunna ha ir funktioner som utvecklar och forbdttrar exempelvis anvidndarupplevelsen.
Dessa gar att beskriva som en Onskelista for artefakten eller projektet.

* Kommer inte ha ir funktioner som ej ryms inom tidsramen och lamnas utanfor artefakten eller
projektet. De kan anses onddiga eller for resurskriivande.

Typer av designkrav

Ramverket frdn van Aken och Berends (2018) presenterar fyra typer av krav for en artefakt inom
utvecklingsprojekt:

* Funktionella krav ir de mest centrala kraven som specificerar vad artefakten rent tekniskt méste
astadkomma. Det centrala funktionella kravet &r att dtgérda det diagnostiserade affarsproblemet.

¢ Anvindarkrav ir de krav som formuleras utifrdn anvindarens perspektiv och séledes ofta beror
anvindarvinlighet, inldrningskurva, familjaritet och liknande. Anvidndarkraven méste ber6ra sddant
som anvindaren faktiskt ser.

* Randyvillkor ir ovillkorliga och icke-forhandlingsbara grinser for projektet, sdsom dverensstim-
melse med lagkrav, interna riktlinjer och den rddande foretagskulturen.

* Designrestriktioner begrinsar 16sningsrymden utifrén beslutsfattarnas preferenser och kan avgrén-
sa projektet eller artefakten inom bland annat tid, budget och kompatibilitet. Designrestriktioner
gor projektet praktiskt genomforbart.

3.2.4 Utveckling av prototyper

For att sikerstélla hog teknisk kvalitet, sparbarhet och effektivitet i framtagandet av en mjukvaruartefakt
bor utvecklingsprocessen vila pa etablerade ramverk for versionshantering och iterativ utveckling.

Versionshantering och Git

Enligt Chacon och Straub (2014) skiljer sig ett distribuerat versionshanteringssystem (DVCS), sésom Git,
fran dldre centraliserade system genom att varje klient innehar en fullstdndig spegling av projektets hela
historik. Detta skapar en miljo med inbyggd sikerhetskopiering, dir varje lokal instans fungerar som en
fullstindig spegling av projektet och dirmed minimerar risken for dataforlust. Vidare framhaller Chacon
och Straub (2014) att Git lagrar information som kompletta 6gonblicksbilder (snapshots) snarare dn som
listor 6ver dndringar, vilket ger en mer robust hantering av systemets utveckling 6ver tid.

En central princip for att upprétthalla kodbasens integritet dr anvdndningen av kontrollsummor. Chacon
och Straub (2014) betonar att allt i Git bearbetas med en hash-algoritm (SHA-1) innan den lagras.
Detta innebér att det dr tekniskt omgjligt att fordndra innehdllet i en fil eller versionshistoriken utan att
systemet registrerar det, vilket garanterar fullstdndig sparbarhet fran kravstéllning till fardig kod. Genom

11
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att utnyttja molnbaserade plattformar som GitHub underléttas dessutom synkronisering och samarbete
mellan utvecklare.

Branching-strategi och kvalitetssikring

Chacon och Straub (2014) beskriver Gits grenhanteringsmodell (branching) som en av systemets framsta
styrkor. De definierar en gren som en littviktig och flyttbar pekare till en specifik incheckning (commir).
Detta innebér att skapandet av nya utvecklingsgrenar sker med minimal teknisk belastning, vilket i sin tur
uppmuntrar anvandandet av tillfalliga miljoer for experiment och parallell utveckling. Enligt denna modell
bor nya funktioner eller korrigeringar isoleras i separata grenar (feature branches). Detta tillvigagangssitt
mojliggor en parallell utvecklingsprocess dar projektets huvudgren (main branch) hills i ett stabilt och
produktionsklart tillstind (Sommerville, 2016).

Kvalitetssédkringen i detta flode sker genom pull requests (PR). En PR fungerar som en formell grindvakt
dir koden granskas i ett peer-review-forfarande innan integration. Enligt Gousios m. fl. (2014) syftar detta
flode till att:

* identifiera logiska fel och tekniska briser i ett tidigt skede,
* sikerstilla att ny kod foljer projektets definierade arkitektur, samt

* mojliggora kunskapsoverforing och sprida forstaelse for systemets uppbyggnad.

Prototypframtagning och Al-assisterad utveckling

I projekt med snéva tidsramar och fordnderliga krav &r prototypframtagning en dndamalsenlig metod for
att snabbt visualisera och utvirdera koncept. Enligt Pressman och Maxim (2020) &r syftet med denna
modell att minimera tiden fran kravstillning till en testbar artefakt genom att fokusera pa en snabb iteration
av design och konstruktion. Genom att tillimpa de principer for effektiv versionshantering som Chacon
och Straub (2014) foresprakar, skapas den tekniska stabilitet som krévs for att arbete i ett hogt tempo utan
att forlora kontrollen 6ver kodbasen.

Integrationen av generativ Al (LLM) i detta skede fungerar som en katalysator for produktivitet. Enligt
Peng m. fl. (2023)) kan Al-verktyg som assistenter accelerera framtagandet av basstrukturer, utfora komplex
omstrukturering av kod och effektivisera felsdkningsprocesser. For att bibehalla hog palitlighet kraver
dock Al-assisterad utveckling en metodik didr minsklig expertis agerar kontrollinstans. Den ménskliga
rollen forskjuts hir fran manuellt kodskrivande till arkitektonisk design och kritisk validering av Al-
genererad utdata.
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Kapitel 4

Studie: Utforskande av problem- och
losningsrymden

I detta kapitel presenteras resultatet av den utforskande processen, uppdelat i tre huvudsakliga spér:
behovsanalys och iteration med fastighetsforvaltare, rapportorer och teknisk utveckling. I enlighet med
explorativ designkunskap skedde arbetet iterativt och parallellt med varandra. Insikter fran de olika sparen
informerade de andra for att driva projektet framét. De tre sparen presenteras for tydlighet som separata
delstudier av iterationer.

Studien omfattar projektets arbete i tre olika faser. Forst kartlades problemrymden for att forsta eventuell
organisatorisk komplexitet som uppdelningen av fastighetsforvaltare pd campus innefattar, hur dessa
forvaltare jobbar och vilka problem som forekommer i deras dagliga verksamhet. Parallellt undersoktes
problemrymden ytterligare for forstdelsen om hur potentiella rapportorer i form av studenter och anstillda
idag ser pa felrapportering utifrdn nytta, tidsatgdng och kiinnedom om dagens 16sningar.

Dairefter foljde fasen for utforskande av 16sningsrymden, déar framtagning av kravspecifikation stod till
grund for prototypframtagning och testning. I denna fas testades dven framtagna prototyper mot anvéndare.

Slutligen genomfordes fasen for exploatering och konvergens av 16sning mot pilotkundens krav. Hér
var inriktningen att sammanstilla en forsta version for verklig testning genom att férfina och forbéttra
applikationen frén tidigare studier.

For att visualisera hur dessa tre delstudier och faser har 6verlappat och integrerats dver tid visar Figur
(@.1) projektets arbetsflode.
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Fas1 Fas 2 Fas 3
Utforskning av problemrymd Problemrymd och Integration
och tekniska forutsattningar prototyptester Serviceavdelningen
. . Iteration 1 Iteration 2 Iteration 3 Iteration 4
Fastlghetsforvaltare Akademiska Hus Serviceavdelningen
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Figur 4.1: Visualisering av delstudier.

4.1 Delstudie 1: Behovsanalys och iteration med fastighetsforvaltare

De aktorer som dger och underhdller lokalerna har ett Svergripande ansvar for att den fysiska miljon
pa campus dr trivsam. Det ir till dessa aktorer som felrapporteringar inkommer, och de driftansvariga
forvintas atgirda problemen. For att forstd deras perspektiv genomfordes en delstudie som kartlade hur
situationen ser ut i dagsldget och vilka problem och mgjligheter som finns. Undersdkningen inleddes hos
CFAB och kompletterades med AH och Géteborgs Stad innan iterering av artefakten genomférdes med
Chalmers egen serviceavdelning.

4.1.1 Iteration 1: Chalmersfastigheter

Den forsta iterationens fokus var att forstd hur felrapporteringen och underhéll fungerade ur fastighets-
forvaltarnas perspektiv. Genom intervjuer med CFAB kartlades nuvarande arbetssétt och problem, vilket
lade grunden till en utdkad problemformulering.

Kunskapslage

Det initiala kunskapsldget inom delstudien om fastighetsforvaltning vilade primért pa4 handledarens givna
problemformulering samt en grundldggande kartldggning av nuvarande system ur ett anvindarperspektiv.
Det var kint att flera fastighetsaktorer agerar pd campus med distinkta verktyg for felanmélan, men en
formell kartldggning av dessa hade dnnu inte gjorts.

Syftet med den forsta iterationen var séledes att:
 fd en ndrmare forstielse for den campusovergripande underhallsverksamheten,
* formulera och prova hypoteser, samt

» forsta vilka aktorer som kunde vara relevanta for studien.
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Utforskande process

Genom utforskande av onlinekillor framkom att fastighetsarbetet pd campus &dr uppdelat mellan flera
aktorer, varav tre ansags centrala:

* Chalmersfastigheter (CFAB) ir hogskolans egna fastighetsbolag med uppdrag att hyra ut fastig-
heter till hgskolan (Chalmersfastigheter, [u. -a)). P deras hemsida finns ett formulér for felanmélan
(Chalmersfastigheter, ju. a-bj.

» Akademiska Hus (AH) ir ett statligt fastighetsbolag som #ger flera fastigheter pa campus (Akade-
miska Hus, ju. 4-a). P4 deras hemsida finns ett formulér for felanmélan (Akademiska Hus, [u. a-b)).

* Serviceavdelningen ir en enhet under Chalmers verksamhetsstod med ansvar for lokalanvind-
ningen pa campus (Chalmers tekniska hdgskola, |2026b)). I ménga lokaler finns skyltar som vid
felanmilan hénvisar till avdelningens interna telefonnummer och e-postadress, hiddanefter samlat
kallat 8800 (Chalmers tekniska hogskola, [2022)).

Denna kartliggning mynnade ut i hypotesen att det kan féorekomma en problematik dir feldrenden
rapporteras till fel aktdr och séledes medfor arbetsborda eller informationsforlust. Darutover var ansvars-
fordelningen kring underhdll mellan aktorerna inte faststdlld. Eftersom samtliga identifierade kanaler
har fritextfélt for felbeskrivning och specificering av rumsnummer formulerades ocksa hypotesen att
bristfdllig information i feldrenden kan 6ka den administrativa bordan for fastighetsforvaltaren.

Genom arbetets handledare upprittades kontakt med en koordinator inom fastighetsdrift p& CFAB. En
intervju genomfordes for att etablera premisserna for ett kontinuerligt samarbete under arbetet.

Intervjun syftade dven till att testa de formulerade hypoteserna samt att kartligga verksamheten och
dagens tekniska losningar, med fokus pé att f4 en 6verskédlig bild av verksamheten. Genom att kartldgga
verksamhetens maél, strukturer och interna verktyg skulle en forstdelse for den formella organisationen
kunna skaffas.

Den semistrukturerade intervjun syftade till att ge en forstaelse for:
* verksamhetens organisation,
* flodet for feldrenden, inklusive tekniska detaljer,
* verksamhetens problem, samt
» samarbetet med andra aktorer och nyckelpersoner hos dessa.

For att undersoka den operativa kidrnan genomfordes dven en intervju med en drifttekniker p4 CFAB,
dir kontakten faciliterades av koordinatorn. Driftteknikernas arbetsuppgifter innefattar att inspektera
drenden, hantera akuta fel och stodja externa entreprendrer vid behov. Denna intervju syftade séledes
till att anskaffa en detaljerad forstaelse av arbetsfloden och beslutsfattande i den dagliga verksamheten.
Frégor stilldes inom kategorierna:

* beskrivning av dagliga arbetsuppgifter,
* fortydligande av flodet for feldrenden,
e irritationsmoment i arbetet, samt

¢ samarbetet med andra aktorer.

Nuvarande system och funktionalitet

Fran intervjun med koordinatorn framkom att CFAB dels dger fastigheter, dels hyr av andra fastig-
hetsdgare (frimst AH). Savél egna som hyrda fastigheter hyrs i sin tur ut till hogskolan. CFAB nyttjar
drendehanteringssystemet Faciliate och hanterade &r 2025 cirka 1 750 feldrenden genom foljande kanaler:
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* Formulir: P4 CFAB:s hemsida finns formuldr for samtliga forvaltade fastigheter, med forutbe-
stimda filt for bland annat fastighet, vaning, rum, felbeskrivning, bilagor och kontaktuppgifter.
Dessa drenden ldaggs automatiskt in i Faciliate. For de fastigheter som inte forvaltas av CFAB
vidarebefordras rapportoren till en extern hemsida for att gora sin anmélan.

* Spontana iakttagelser och muntliga rapporter: Driftteknikerna identifierar felaktigheter i sam-
band med den dagliga driften eller mottar muntlig information om fel direkt frén hyresgéster pa
plats i fastigheterna.

* E-post och telefonsamtal: CFAB har ett journummer och flera e-postadresser dér drenden inkom-
mer. Dessa drenden laggs in i Faciliate efterhand, forutsatt att de inte ar akuta.

Genom dessa kanaler inkommer ocksa drenden fran hdgskolan som blivit feladresserade. Efter felanmélan
gor en drifttekniker en initial beddmning av drendet. Detta innefattar att lokalisera felet, specificera
felet och avgora huruvida felet kan atgédrdas av driftteknikern sjdlv inom en arbetsdag eller om en
extern entreprenor ska bestéllas. Inspektionen och atgdrdsbeslutet av driftteknikern anvinds for att ge
aterkoppling till rapportoren, med malséttningen att dterkoppla inom 24 timmar frdn anmaélan. Dérefter
ska rapportoren kontinuerligt f4 delrapporter och slutligen en slutrapport.

Grénsdragningar i ansvar mellan CFAB och AH é&r komplicerade och ger upphov till svéra avviganden.
Trots detta &r feladresserade rapporter, det vill siga drenden som sinds till fel fastighetsforvaltare, séllsynta
och motsvarar féarre 4n en procent av alla drenden.

Koordinatorn beskrev att CFAB, till skillnad frdn ménga fastighetsédgare, ser positivt pd att f in ménga
feldrenden. Driftteknikern kontrasterade detta med att beskriva dagens kvantitet som tillricklig eftersom
bolaget, enligt teknikern, sédllan missar kritiska fel samtidigt som sméfel och skavanker inte rapporteras
i ndgon storre utstrackning. Istillet betonade hen virdet av att synas ute i fastigheterna. Det mojliggor
ocksd muntlig aterkoppling till rapportdrer, en forutsittning for bra kundkontakt, eftersom Faciliates
automatiska uppdateringar fran driftteknikern till rapportdren upplevs som stela.

Koordinatorn ser positivt pa de tekniska 16sningar som bolaget nyttjar i dag. Hen beskrev att flodet kinns
optimerat for driftteknikerna, att spontana uppkomna drenden rapporteras in och att det inte finns nagra
stora forbattringsmojligheter for driftteknikernas arbetsflode. Driftteknikern problematiserade & andra
sidan denna lidgesbild genom att berétta om Faciliates mobilapplikation avsedd for direktrapportering i
filt. Enligt teknikern har mobilappen mycket begriansad anvindbarhet och eftersom driftteknikerna har
en hog arbetsbelastning medfor det att f4 spontana identifierade fel registreras i Faciliate. Detta resulterar
i att systemets statistik blir missvisande och inte avspeglar den faktiska arbetsbordan.

Informationskvalitet och anvindarbeteende

Huvudproblematiken i dagens underhéllsverksamhet finner intervjupersonerna i inkomna drendens bris-
tande informationskvalitet.

Koordinatorn uppskattade att 95 % av lokalerna har ett rumsnummer, men att inrapporterade drenden
ofta saknar detta. Driftteknikern beskrev att ”Jag kan fa in att toaletten pé plan fyra dr sdnder. Plan 4 [i
Kemihuset, red. anm.] ar tre hus, sd det handlar om kanske 50 toaletter”. Hen forklarade detta med att
manga ytors nummer dr déligt markerade. En nackdel med det befintliga systemet dr att rumsnumren inte
ar unika mellan fastigheter.

Manga inrapporterade drenden innehédller dessutom missvisande eller subjektiva felbeskrivningar. Ex-
empelvis kan en droppande kran beskrivas som en vattenldcka, medan beskrivningen “délig luftkvalitet”
kan innebira bade varm luft och 1ag syreniva.
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Lardomar av iterationen

Utvirdering av initiala hypoteser

Utifrdn intervjuerna kunde det bekriftas att bristfillig information i felirenden medfor merarbete for
CFAB. Béde koordinatorn och driftteknikern betonade lokaliseringsproblem, dar otydligt mérkta ytor,
rumsnummer som ett frivilligt félt i inrapporteringskanalerna samt fastigheternas inneboende komplexitet
gor att drendena ofta saknar tillrdcklig platsinformation. Driftteknikern beskrev dven vaga felbeskrivning-
ar, dir subjektiva och forstirkande ordval gor felet svéarspecificerat.

Intervjun med koordinatorn dementerade feladresserade drenden som ett forekommande problem.
Skélen till detta kan vara:

* att CFAB:s rapportorer framst dr erfarna anviindare med kunskap om gridnsdragningar mellan
fastighetsaktorerna pd campus,

* att CFAB har ansvar for merparten av underhdllsarbetet pd campus, eller
* att det finns ett stort morkertal av feladresserade drenden.

Séledes bor hypotesen provas ytterligare i kommande iterationer innan den dementeras.

Informell kommunikation som kompensatorisk mekanism

Att koordinatorn och driftteknikern har skilda meningar om kvantiteten av inrapporterade drenden och
effektiviteten i dagens atgardsflode kan forklaras som en institutionell komplexitet. Thornton m. fl. (2015))
beskriver detta som en konflikt mellan logiker som végleder minniskors agerande i olika kontexter. Om
koordinatorn virderar foretagslogik hogt, dar effektivitet, byrakrati och mitbarhet &r centrala, efterfragas
ocksé stora méngder data och séledes ménga feldrenden. Driftteknikern kan istéllet tillimpa en profes-
sionslogik som betonar praktisk problemldsning, dir manuellt arbete i digitala system tar uppmirksamhet
frén faktiskt &tgirdsarbete. Att koordinatorn, till skillnad frén driftteknikern, &r n6jd med Faciliate skulle
kunna tolkas som att dagens system tillfredsstéller foretagslogiken mer dn professionslogiken.

Eftersom dagens verktyg inte tillfredsstiller driftteknikernas behov vinder de sig istéllet till informella
kanaler. Kandlousi m. fl. (2010) beskriver hur informell kommunikation fyller de luckor som den formella
kommunikationen misslyckas med att hantera. Informationen som flodar genom de formella kanalerna kan
antingen uppfattas som otillricklig eller tvetydig. Driftteknikerns beskrivning av den ménskliga kontak-
tens betydelse, bdde for felrapportering och for dterkoppling, vittnar om att dagens felrapporteringsverktyg
har en sddan otillracklighet.

Syntes

Utifrdn lirdomarna ovan utformades en forsta specifikation av problemrymden. Detta gjordes genom
en VPC, dir kundprofilen dr fastighetsforvaltare. Figur {.2]illustrerar identifierade smértpunkter, vinster
samt kunduppgifter for profilen och associerade vardeskapare, smértlindrare samt produkter och tjanster
i en mojlig artefakt.
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Vardekarta Kundprofil

Applikation Fastighetsforvaltare

Vinstskapare Vinster

Planera atgérdsrundor pa
ett effektivt sétt som bidrar

Aterkoppla till rapportérer till minskat springande
kontinuerligt i varje steg
Produkter och av processen Ge rapportdrer Kunna sténga fler
tjanster uppmuntrande och 4renden per dag Kundens
tydligare utan stress uppgifter

terkoppling

En ny, kvalitetssakrad
inputkalla till Faciliates
REST API eller CFABs
hemsida

Fa en tydlig lista pa
dagens jobb och hitta till

Smartpunkter '
fel direkt

Smartlindrare

Svéranvénd
mobilapp for
Faciliate

Férsté inkomna drenden
och gora en korrekt
prioritering

Mojlighet att skapa
arenden flygande

Vaga och
subjektiva
felbeskrivningar

Al-genererade fdljdfragor Otillricklig
for att skriva val-
specificerade drenden

Krav pa GPS-
koordinater, hus och
rumsnummer

platsinformation i
felarenden

Figur 4.2: Value Proposition Canvas utformad utifran fastighetsforvaltares perspektiv.

Utifran kartldggningen av CFAB:s existerande 16sningar drogs slutsatsen att ledningen uppskattar an-
viandningen av Faciliate och att systemet &r nira integrerat med verksamhetens arbetsflode. Darfor skulle
utvecklingen av ett substitut eller komplement till drendehanteringssystem innefatta storre risker och ett
storre atagande fran CFAB. Dirfor avgriansades artefaktens omfattning till ett grinssnitt for rapportorer
for att sdledes generera indata till ett existerande webbformulér eller till Faciliates REST-API.

4.1.2 Iteration 2: Akademiska Hus och Goteborgs Stad

Den andra iterationen breddade perspektivet frin CFAB till andra aktorer pd och utanfor campus. Detta
genomfordes genom intervjuer med AH och Goteborgs Stad och lade grunden for en kravspecifikation.

Kunskapslage

Fran Iteration 1 (Avsnitt d.1.T)) fanns en grundlidggande forstdelse for felrapporteringskanaler pa cam-
pus. Till skillnad frén CFAB:s interna kanaler var forstéelsen for de campusgemensamma och externa
kanalerna fortfarande bristféllig. Iterationen hade ocksa identifierat 8800 som relevant, eftersom denna
marknadsfordes mot studenter. Samtidigt tonade CFAB ner betydelsen av kanalen genom att ha begrinsad
kunskap om den. Det var fortfarande okédnt hur omfattande betydelse kanalen hade och hur samarbetet
kring kanalen fungerade i praktiken. Aven om det formella igandeférhallandet mellan CFAB och AH var
faststillt, var fordelningen av underhéllsverksamheten mellan aktorerna inte helt klargjord.

For att skapa en skalbar produkt istdllet for en skriddarsydd 16sning behovde den formulerade problem-
rymden generaliseras utanfor CFAB.

Syftet med den andra iterationen var saledes:

* att identifiera och kartldgga samspelet mellan aktorer inom den campusovergripande underhdlls-
verksamheten, samt

* att validera den identifierade problemrymden.
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Genom att kontrastera CFAB mot fler branschaktorer skulle potentiella latenta behov, krav som inte hade
framkommit i dialog med pilotkunden, ocksd kunna uppenbara sig. Detta skulle mgjliggora en djupare
forstéelse for den verkliga problemrymden.

Utforskande process

Frén intervjun med koordinatorn pd CFAB nyttjades ett sndbollsurval for att genomfora en gemensam
intervju med en forvaltare och en drifttekniker pd AH. Mélet med intervjun var att fa en dvergripande
forstaelse for AH:s verksamhet, ndrmare kartldgga underhéllsarbetet p4 campus och validera problem-
rymden.

Den semistrukturerade intervjun utgick frén att fa en forstéelse for:
* verksamhetens organisation,
* flodet for felirenden, inklusive tekniska detaljer,
» samarbetet med andra aktSrer pd campus, samt
* verksamhetens problem.

Dessutom genomfordes en digital intervju med tva centralt placerade medarbetare pa enheten for verksam-
hetsanpassad kundservice pad Goteborgs Stad. Syftet med denna intervju var att validera problemrymden
i en annan, storre verksamhet. Till skillnad fran tidigare intervjuer var inte en heltickande bild av verk-
samheten i fokus. Frégor stilldes for att forsta:

 verksamheten pé grundliggande niv4,
¢ flodet for feldrenden, samt

* verksamhetens problem.

Nuvarande system och funktionalitet

AH dger en stor del av fastigheterna pd campus Johanneberg och mottog &r 2025 1 820 feldrenden. Enheten
for verksamhetsanpassad kundservice pd Goteborgs Stad skoter Stadsmiljoforvaltningens kundkontakt
for bland annat medborgarsynpunkter och felanmilan, med cirka 20 000 behandlade feldrenden under &r
2025.

Savidl AH som Goteborgs Stad har webbformuldr som primédr kanal for felanmilan. Bada formuldr
inkluderar félt for feltyp (flerval), felbeskrivning, bilagor och kontaktuppgifter. Eftersom AH:s formulér
ar gemensamt for alla deras fastigheter i Sverige har de dven filt for campus (flerval), byggnad (flerval)
och rumsnummer (fritext). Goteborgs Stad har istillet ett falt for gatuadress. Bdda webbsidorna héanvisar
i sina formulér till ett journummer vid akuta fel. AH:s webbformulér ir, likt CFAB:s, uppkopplat till en
implementation av Faciliate.

Driftteknikerna pd AH mottar dessutom, precis som pd CFAB, drenden muntligt eller genom egen upptickt
nir de ror sig i fastigheterna. Under &r 2025 stod dessa spontana rapporter for 23 % av alla inkomna
drenden. Driftteknikerna genomfor dven planerade tillsyns- och skyddsronder av fastigheterna. En av
medarbetarna pd AH beskrev att ambitionen med dessa ronder &r att minska antalet inkomna &drenden
genom att uppticka felen sjélva. Forvaltaren beskrev att ”de [ronderna, red. anm.] ska ju minska antalet
felanmilningar. Att [driftteknikerna, red. anm.] ska ha en chans att identifiera dem [...]. Felanmélningar,
det kommer vi ju aldrig komma undan.” Denna syn kontrasterar s&vil mot synen hos koordinatorn
pd CFAB som hos medarbetarna pd Goteborgs Stad. Enligt dem dr det “jattemycket hjdlp att folk vill
felanmila saker sa att det kommer till kéinnedom. Det ér jdttetacksamt™.

AH mottar feladresserade drenden frdn hdgskolan genom tva kanaler:
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* Direktsamtal fran vaktmistarna: Vaktmaistarna pa campus ringer direkt till driftteknikerna for
att rapportera om upptéckta fel.

* Kopierade irendetexter: Hogskolan skickar vidare feladresserade drenden till AH:s formuldr
genom att kopiera drendetexten. Ibland medfoljer kontaktuppgifter till rapportéren, men enligt
driftteknikern som intervjuades férekommer en problematik dér uppgifterna kan forsvinna eller bli
felaktiga ldngs flodet. D4 kan inte rapportoren fa aterkoppling eller bli kontaktad for foljdfragor.

Arenden som inkommer till Faciliate bidrar till en sokbar underhallshistorik pa rumsniv, vilket forvaltaren
betonade betydelsen av eftersom det forenklar diagnostisering av fel. Darfor vill AH minimera antalet
drenden som kommer in via andra killor @n felformuléret. Trots att driftteknikerna har mdjligheten att
manuellt uppritta drenden baserat pa spontana iakttagelser, framholl teknikern att detta séllan sker i
praktiken till f6ljd av den ménskliga faktorn.

Forvaltaren beskrev hur AH nyligen har genomf6rt en stor foréndring i sin Faciliate-implementation som
mojliggor att, utdver till rum, ocksd kunna knyta drenden till installationer. En problematik som har
uppstétt med denna fordndring ar att hitta lamplig abstraktionsniva. Ju mer specifika installationerna &r
och ju fler lagnivikomponenter som specificeras i systemet, desto storre administrativ arbetsborda krivs
for att hélla systemet uppdaterat.

Informationskvalitet och anviandarbeteende

Bade AH och Goteborgs Stad belyste de problem kring vaga fel- och platsbeskrivningar som CFAB
hade beskrivit. Aktoérerna beskrev hur rapportorer anvinder forstarkande eller missvisande begrepp. En
intervjuperson pa Goteborgs Stad forklarade att de nyligen hade sett en 6kning av antalet drenden med
beskrivningen slukhdl”, 4ven om det rorde sig om mindre potthél.

I intervjun med Goteborgs Stad framkom hur enheten exempelvis kunde fa in ett d&rende med positio-
nen “Delsjoomrédet” istillet for en specificerad gatuadress. Detta kompliceras ytterligare av att deras
drendehanteringssystem inte stodjer GPS-funktionalitet och att webbformuldret for felanmélan séledes
saknar kartvy. Trots att AH enbart ansvarar for inomhusmiljoer beskrev de en liknande problematik.
Driftteknikern pd AH betonade att avsaknaden av rumsnummer i ménga drenden gor att positioneringen
av inkomna fel blir en frekvent arbetsuppgift for driftteknikerna.

Ansvarsfordelning och griansdragningar

Agandeskap hos fel #r ett gemensamt problemomride for aktorerna. Driftteknikern pd AH beskrev att
de ofta behovde gora bedomningar kring huruvida inkomna drenden faktiskt var AH:s ansvar. Bolaget
har en gransdragningslista med sin hyresgist, CFAB, som avgor vem som ansvarar for vad i lokalerna.
Driftteknikern lyfte som exempel att AH ansvarar for manuella vridlds, medan CFAB ansvarar for
elektriska 1as. I sin tur kan CFAB vid behov sedan fora vidare drendet till hogskolan.

Aven om Goteborgs Stad har tydligare grinsdragningar, mottar de ocksi feladresserade drenden. For
drenden som beror fastigheter och stora trafikleder kan de snabbt hinvisa rapportdren vidare. Diremot
beskrev en medarbetare en problematik med att identifiera elskaps dgandeskap, vilket skapar administrativ
borda for handléggarna och en extra kostnad d& entreprenorerna gor inspektioner som visar sig inte berora
dem.

Lardomar av iterationen

Genom att kombinera insikterna fran intervjuerna med CFAB och AH kunde studien tydligare kartligga
underhéllsverksamheten p& campus.
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Utvirdering av hypoteser

Det var i detta skede som ansvarsforhallandet mellan CFAB och AH helt hade faststéllts. Detta forhallan-
de, tillsammans med griansdragningslistans existens, vittnar om att feladresserade rapporter kan vara ett
forekommande problem. Intervjuerna visade att CFAB inte upplever detta som nagot storre problem, me-
dan AH betonade problematiken. Orsaken till detta var vid tillfallet inte klargjord. De mojliga forklaringar
som formulerats i Iteration 1 kunde nu revideras till:

* att CFAB:s rapportorer, till skillnad fran AH:s, till stor del har omfattande kunskap om grinsdrag-
ningar,

* att CFAB bir ett storre ansvar for griansfall an AH, eller
* att AH for statistik over feladresserade drenden i storre utstrickning dn CFAB.

Eftersom fastighetsbolagens formella kanaler for felanmélan liknar varandra, anses inte skillnader i
bolagens kommunikation gentemot studenter och anstéllda vara en potentiell forklaring.

Lintervjun med AH aterkom hogskolan som kiilla till vidarebefordrade drenden. Aven om medarbetarna pi
AH inte kiénde till 8800, lyfte de hogskolans och vaktmastarnas vidarebefordran av drenden som relevanta
killor i deras verksamhet. I detta stadie formulerades hypotesen att 8800 dr hogskolans kanal for anmélan
av fel som beror just dem, sdsom moblemang, snarare dn att vara en samlad tjdnst for felanmilan pa
campus.

Validering av problemrymden

Sawyer och Kotonya (2001)) beskriver hur marknadsbehov kan sérskiljas fran kundspecifika behov. Fran
intervjuerna med AH och Géteborgs Stad framgick att vaga plats- och felbeskrivningar dr tva av de storsta
problemen som verksamheterna moter. Fran detta kunde slutsatsen dras att dessa krav inte dr kundbehov
begrinsade till CFAB, utan vittnar om potentiella marknadsbehov.

BAda intervjupersonerna pd AH lyfte visentligheten av att felrapportering sker genom formella kana-
ler, eftersom detta mojliggor skapandet av underhdllshistorik. Denna 0msesidiga betoning tyder pa en
harmoni mellan organisationens foretags- och professionslogik, som beskrivs av Thornton m. fl. (2015)),
inom sakfrdgan. Kontrasten mellan denna harmoni och CFAB:s institutionella komplexitet skulle kunna
forklaras med att underhéllshistorik, till skillnad fran nyckeltal, gynnar bade planerare och utforare i sitt
dagliga arbete.

Att driftteknikern pd AH, trots sin enligt egen utsago hdga virdering av formella kanaler, gldmmer att
rapportera in spontana drenden tyder pé att beskrivningen som Kandlousi m. fl. (2010) ger av informella
kanaler som kompensatorisk mekanism dndé giller. Denna diskrepans beror sannolikt pa avbrottet i
arbetsflodet som inrapportering i dagens system orsakar.

Perspektiv pa felrapportering

Goteborgs Stad och CFAB forefaller att se felrapporter som en mojlighet att upptécka fel eller kvantifiera
underhéllsarbetet utan att sjdlva behova gora omfattande ronder. AH:s perspektiv indikerar istillet att
felrapporter dr ett oonskat men nodvéindigt inslag. Oavsett rddande institutionell komplexitet dr akto-
rerna dverens om felrapporteringens nodvindighet. Séledes bor artefakten utformas for att mojliggora
hogkvalitativ statistikforing utan att medfora 6kad manuell handpildggning.

Syntes

Utifrdn de genomforda intervjuerna kunde en kravspecifikation utformas.

Formuleringen av krav gjordes utifrdn de fyra typer av designkrav som beskrivs av van Aken och Berends
(2018). Se Tabell .1}
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Tabell 4.1: Gruppering av designkrav utifran typ.

Kategori Designkrav

Funktionella krav ~ Automatisk identifiering av fotograferat fel
Specificering av position
Specificering av tidpunkt
Specificering av fel
Bildinsamling
Videoinsamling

Anvandarkrav Intuitivt rapporteringsgranssnitt
Lopande aterkoppling till rapportorer
Integration i Campus Maps

Randvillkor Kompatibilitet med existerande drendehanteringssystem
Efterfoljning av Chalmers riktlinjer

Designrestriktioner Oberoende av back-office-grinssnitt
Minimala fysiska investeringar
QR-koder till felanmaélan i lokaler

Eftersom den tekniska utvecklingen skedde med sniva tidsramar rangordnades kraven i en MoSCoW-
matris (ActiveCollab, 2025). Se Tabell @.2]

Tabell 4.2: Gruppering av designkrav utifrn prioritet.

Prioritet Designkrav

Maste ha Specificering av position
Specificering av tidpunkt
Specificering av fel
Intuitivt rapporteringsgréanssnitt
Oberoende av back-office-granssnitt
Kompatibilitet med existerande &drendehanteringssystem
Efterfoljning av Chalmers riktlinjer

Borde ha Bildinsamling
Minimala fysiska investeringar
QR-koder till felanmilan i lokaler
Automatisk identifiering av fotograferat fel

Skulle kunna ha Lopande aterkoppling till rapportorer
Videoinsamling

Kommer inte ha Integration i Campus Maps

Prioriteringen av designkraven i Tabell 4.2] har gjorts genom en sammanvigning av de identifierade
behoven hos fastighetsforvaltarna och de tekniska begrinsningar som framkommit under de inledande
iterationerna.

Kategorin Maste ha omfattar de krav som ér direkt avgorande for att 16sa kdrnproblematiken i dagens
underhéllsarbeten. Eftersom bristen pa exakt platsinformation samt vaga felbeskrivningar identifierades
som de frimsta hindren for effektivitet, utgor specificering av position, tidpunkt samt specificering av fel

22



TEKX18-VT26-23A

de fundamentala kraven. Vidare har tekniska randvillkor, sdsom kompatibilitet med existerande system
och overensstimmelse med géllande IT-riktlinjer, prioriterats hogt dd dessa dr forutsdttningar for att
I6sningen Overhuvudtaget ska kunna implementeras i en skarp miljo. Att grinssnittet ska vara intuitivt
klassificeras som ett absolut krav da syftet med studien ir att sinka troskeln for rapportering. En hog
interaktionskostnad skulle innebéra att 16sningen inte nér upp till de mal som stills inom ramen for
teknikacceptans.

Kraven i kategorin Borde ha betraktas som mycket virdefulla for att hoja kvaliteten pd underhéllet,
men de dr inte tekniskt nodvindiga for att en rapport ska kunna skapas. Bildinsamling och automatisk
felidentifiering dr exempel pé funktioner som kraftigt reducerar den administrativa bérdan och under-
lattar forarbetet for drifttekniker, men artefakten kan fortfarande uppfylla sitt grundsyfte utan dessa. P
samma sitt bedoms QR-koder och minimala fysiska investeringar som viktiga faktorer for att nd en bred
anvéindarbas p& campus, men de utgor snarare distributionsstrategier dn kritiska systemfunktioner.

Funktioner som 16pande aterkoppling och videoinsamling har placerats i Skulle kunna ha, da de i
dagslidget bedoms ge ett merviarde men inte stir i proportion till den tekniska utvecklingskostnaden
inom projektets tidsram. Slutligen har integration i Campus Maps kategoriserats som Kommer inte
ha, dé kartliggningen visade att systemet bor vara fristdende och fokuserat pa att generera indata till
fastighetséigarnas egna drendehanteringssystem snarare én att bygga in sig i befintliga studentapplikationer.

4.1.3 Iteration 3: Serviceavdelningen

Den tredje iterationen samlade tidigare insikter frin CFAB och AH och utdkade dessa med hogskolans
perspektiv. Genom att studera Serviceavdelningens felanmélningssystem 8800 undersoktes hur felanmal-
ningar hanteras inom hdgskolans organisation.

Kunskapslage

Frén Iteration 2 ansdgs CFAB:s och AH:s roller p4 campus kartlagda. Bada aktorer har flera kanaler for
felanmilan, dgnar mycket arbete dt administration av detta och anvinder samma drendehanteringssystem.

Savil CFAB som AH hade identifierat hogskolan som en ytterligare aktor i problemrymden, béde for
dirigering av drenden och for underhéllsarbete. Hypotesen formulerades dirfor att Serviceavdelningen
och dess kanal 8800, trots att det inte verkade vara en samlad kanal for felanmélan, kan ha en betydande
roll 1 kanaliseringen av drenden till fastighetsforvaltarna. I intervjuerna hade det dock inte framkommit
ndgra kontakter som kunde intervjuas.

Syftet med Iteration 3 blev sdledes:

* att identifiera relevanta nyckelpersoner pd Serviceavdelningen och undersdka deras roll i den
campusoOvergripande underhdllsverksamheten, samt

* validera tidigare iterationers problemrymd.

Utforskande process

Vaktmisteriet dr en enhet under Serviceavdelningen som ansvarar for den absoluta majoriteten av under-
hallet i inre miljoer som fastighetsforvaltaren inte hanterar. En intervju genomférdes med tva nyckelmed-
arbetare pé enheten. Frdgorna stilldes utifrdn kategorierna:

 verksamhetens organisation,

* flodet for feldrenden, inklusive tekniska detaljer,
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* samarbetet med andra aktdrer pd campus, samt
 verksamhetens problem.

Malen med denna intervju var dels att kartlagga Serviceavdelningens roll for att f& en fullindad forstaelse
av den campusdvergripande underhéllsverksamheten, dels att validera den definierade problemrymden.

Nuvarande system och funktionalitet

Vaktmaisteriet hanterar drenden av enklare, vardaglig karaktér, sisom skadade mobler och stopp i av-
lopp. En styrka pa 17 vaktmistare hanterar merparten av, under &r 2025, 18 256 inkomna drenden till
Serviceavdelningen. Avdelningens huvudsakliga kanal for felanmélan &r e-postadressen och det interna
telefonnumret 8800, som framgar av skyltning runt om pa campus. Inkomna e-postmeddelanden ska-
par automatiskt ett drende i drendehanteringssystemet TOPdesk, medan inkomna telefonsamtal primért
besvaras av en sarskild medarbetare pa enheten.

Intervjupersonerna beskrev flera problem i inrapporteringsflodet idag:

» Eftersom den priméra kanalen for felrapportering &r e-post saknas en standardiserad struktur i form
av definierade filt eller flervalsalternativ for inkomna drenden. Det gor att rapportoren inte fér
végledning i den information som krévs.

* Det faktiska problemet kan vara svért att utlisa i inrapporterade drenden. Ibland férekommer
sprakhinder.

* Specificerad platsinformation saknas ofta i anmélan.

+ Arendehanteringssystemet gor ingen automatisk kategorisering av drendens prioritet. Dirfor far
bade akuta drenden och icke-fel samma 14-dagars tidsfrist i systemet.

Vaktmisteriet fungerar ofta som en forsta instans vid fel, dven nir ansvaret faller pd en annan aktor. Ifall
avdelningen tar emot ett akut drende nyttjas bade avdelningens vaktméstare och fastighetsforvaltarens
drifttekniker for att stoppa felet sa snabbt som mojligt. Vid icke-akuta drenden gor vaktmaéstarna en fysisk
bedomning av felet. Darefter gors en avviagning om drendet ska rapporteras vidare. I sé fall gér vaktmais-
taren ett nytt &rende manuellt via CFAB:s eller AH:s offentliga webbformulir. Detta tillvigagdngssitt gor
att ménga drenden forbigdr CFAB, trots att hogskolan hyr alla lokaler av dem. Det leder till att CFAB inte
kan fora statistik pa fel i fastigheterna de hyr av AH och sdledes inte heller stélla forvintningar pa dem.
Intervjupersonerna beskrev att AH kan stinga vidarebefordrade drenden for att bekréfta att de kénner till
felet, dven om atgdrden ibland dr6jer ménader.

Serviceavdelningens inrapporteringsflode for felanmélan illustreras i Figur [4.3]
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RAPPORTORER SERVICEAVDELNINGEN TOPdesk

Upptécker
fel

Viljer
kanal

Utskrift av drende pa
papper

— RINGER 8800 >N E=TRCIS i EET IE ]

|
e

NEJ —— Fysisk bedémning

MAILAR 8800

Automatisk registrering i
TOPdesk

VEmey CFAB/AH

ansvarig?

HOGSKOLAN

Manuell registrering/

uppfdljning i TOPdesk

Figur 4.3: Inrapporterings- och étgéirdsflode i Serviceavdelningens kanaler.

Atgirdsarbete

Intervjupersonerna belyste tva stora hinder i atgirdsarbetet:

* Ritningarna som Vaktmdésteriet fatt fran fastighetsédgarna for att lokalisera sig i byggnaderna dr
utdaterade. Som exempel beskrevs att enhetens ritningar fran Teknikparken &r fran &r 1992, trots
att byggnaden nyligen har renoverats grundligt och fétt helt nya anvindningsomraden. Detta gor
att vaktmastarna behover anvianda den oppna applikationen Campus Maps, som &r utformad for
studenter och medarbetare. Eftersom applikationen inte innehéller interna rumsnummer kan vakt-
mistarna inte anvdnda den for att navigera till toaletter, korridorer och andra ytor som saknar unik
numrering.

» Mobilapplikationen for TOPdesk upplevs av vaktméstarna som svéaranviand och har begrinsad
funktionalitet. Darfor skriver de istillet ut d&renden pé papper, antecknar pa dessa ute i fastigheterna
och avrapporterar sedan i systemet nér de dtervinder till datorn.

Pagaende forandringar
Serviceavdelningen undersoker hur QR-koder som idr forprogrammerade med platsinformation hade

kunnat implementeras pd campus. QR-koderna hade lett till en sida for felrapportering med fordefinierade
falt.

Under sommaren ar 2025 bedrevs dven ett projekt som mynnade ut i olika Al-baserade forbattringsforslag
for verksamheten. Bland annat lyftes det att vaktmistarnas applikation hade kunnat jimfora fel med
tidigare drenden for att avgora prioritet samt foresld en beprovad atgiard. Dessutom hade onodigt spring
kunnat minskas genom att applikationen végleder vaktméstarna mellan nérliggande drenden.
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Lardomar av iterationen

Intervjun med Serviceavdelningen validerade problemen med bristfillig plats- och felinformation. Till
skillnad frd&n CFAB, AH och Géteborgs Stad, som alla nyttjade ett webbformulér, forvarrar fritexten i
Serviceavdelningens inrapporteringsflode problemen.

Likt 6vriga aktorer forekommer det hos Serviceavdelningen en manuell bedomning av inkomna &ren-
den innan &tgirden faststills. Detta arbetsflode kompliceras dock ytterligare av att Serviceavdelningen
ar beroende av sina anstélldas lokalkdnnedom tillsammans med offentliga verktyg for lokalisering. Att
vaktmaistarna skriver ut drenden pa papper kan tolkas utifrdn beskrivningen av workarounds fran Alter
(2014). Han beskriver hur hinder och strukturella begransningar i ett system kan ge upphov till improvise-
rade l6sningar. Dessa improvisationer kan med tiden utvecklas till informella men vedertagna arbetssiitt.
Forekomsten av dessa workarounds validerar den formulerade problemrymden.

Dirigering
Innebdrden av workarounds kan utokas till att inkludera systematisk anvéndning av de informella kanaler
som Kandlousi m. fl. (2010) beskriver.

Med cirka 18 000 st arliga drenden &r Serviceavdelningens volym massiv i jaimforelse med CFAB (1
750 st) och AH (1 820 st). Deras beskrivning av Vaktmdsteriet som en forsta instans vid fel bekriftar
hypotesen att 8800 har en betydande roll i kanaliseringen av drenden till fastighetsférvaltarna.

Rollen som dirigent forklarar varfér bAde CFAB och AH betonar vaktmastarna och hogskolan som killor
till feldrenden. Att vidarebefordringen av drenden fran vaktmistarna sker genom Oppna webbformulér
och direktkontakt med medarbetare pA CFAB och AH vittnar om bristfélliga formella kanaler. Det
manuella arbete vidarebefordringen medfor kan vara tidskrdvande och riskera forlust av kontaktuppgifter
till rapportoren, vilket intervjun med AH bekriftade. Séledes forstarks kravet pé artefakten att samla all
felanmilan pa campus.

Serviceavdelningens beskrivning av kommunikationen med CFAB och AH belyser ocksd hur informa-
tionsflodet skiljer sig beroende pa riktning. Eftersom det saknas vilfungerande kommunikationsstrukturer
mellan de tre aktorerna upprittar Vaktmaésteriet drenden direkt med respektive fastighetsforvaltare genom
formulir eller direktkontakt. AH, & andra sidan, uppgav att de enbart kontaktar CFAB vid feladresserade
drenden. Detta ger CFAB en missvisande bild av underhéllsverksamheten och forklarar delvis varfor de
mottar sd pass fé feladresserade drenden. Om Serviceavdelningen hade f6ljt de formella kommunikations-
kanalerna skulle fler 4renden forst ha gétt till CFAB, hogskolans hyresvird, innan de slutligen nddde AH.
De informella kanaler som far verksamheten att fungera gynnar siledes professionslogiken pa bekostnad
av foretagslogiken (Thornton m. fl.,[2015).

4.1.4 Iteration 4: Integration och pilotprojekt

Den fjarde iterationen markerade studiens overgdng fran en bredare kartlaggning av problemrymden
till integration och pilotdrift i en specifik organisatorisk kontext. Utifran skapade kravspecifikationer
pa en artefakt utvecklades tre olika prototyper. Genom ett nira samarbete med Serviceavdelningen och
hogskolans IT-avdelning valdes en av prototyperna ut for att testas i skarp drift. Fokus lades pa dess
formaga att hantera faktiska drenden i direkt koppling till det befintliga 4rendehanteringssystemet.

Kunskapslage

Efter Iteration 3 hade samtliga centrala aktdrer med ansvar for felanmélan pa campus inkluderats i studien.
Arbetet visade att Serviceavdelningen hanterar den absoluta majoriteten av drendevolymen och ddrmed
besitter en avgorande roll for underhallet av den fysiska miljon pa campus.
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Infor den fjarde iterationen fattades ett strategiskt beslut att skifta projektets priméra fokus frdn CFAB
till Serviceavdelningen. Detta grundades i att medarbetare pd CFAB i tidigare dialoger uttryckt en hog
grad av tillfredsstillelse med sina nuvarande system, vilket bedomdes begrinsa utrymmet for att utveckla
och implementera nya Iosningar. Serviceavdelningen befann sig ddremot i en aktiv omstéillningsfas och
hade identifierat ett tydligt behov av teknisk utveckling for att effektivisera sitt arbete. Det stora intresset
for samarbete hos Serviceavdelningen, i kombination med deras omfattande drendevolym, bedomdes
ge de bista forutsittningarna for att validera artefaktens nytta och tekniska genomférbarhet. Den mest
framtridande utmaningen som kvarstod var att avdelningens inkommande drenden helt saknade struktur,
vilket ledde till tidskrivande manuell uppfoljning.

Syftet med den fjédrde iterationen var siledes:
* att faststélla vilken av de framtagna prototyperna som bést adresserade verksamhetens behov,
* att definiera den slutgiltiga kravbilden for artefaktens fortsatta utveckling, samt

* att validera 16sningens tekniska genomforbarhet inom ramen for hogskolans IT-infrastruktur.

Utforskande process

Den utforskande processen i denna iteration bestod av tre uppfoljande méten med nyckelintressenter
frdn Serviceavdelningen och hogskolans IT-avdelning. Deltagande parter inkluderade vaktmaéstare samt
centralt placerade medarbetare pd Vaktmisteriet och IT-avdelningen. Motena syftade till att gd frén
konceptuella prototyper till en validerad artefakt i en skarp miljo.

Diskussionerna och utvirderingen under motena utgick frin kategorierna:
* prioritering och standardisering av informationsfilt,
* teknisk integration mot drendehanteringssystemet TOPdesk, samt

* [T-sidkerhet och anvindarintegritet vid inloggning.

Forsta uppfoljningsmotet: Kravstillning och prototypval

Under det forsta motet etablerades en gemensam problembild genom en presentation av projektets nuva-
rande kunskapslidge och prototypernas arkitekturer. En genomgéng av nodvindig information for effektivt
arbete resulterade i att filten byggnad, rum, rubrik, problembeskrivning, bild och kontaktuppgifter iden-
tifierades som essentiella i nuvarande interna drendehanteringssystem. Vidare identifierades behovet av
en automatiserad prioriteringsgrad (1-5), da denna funktion saknades i nuvarande system. Vid en de-
monstration av de tre prototyperna identifierades Prototyp 3, en prototyp med kamerabaserat direktflode,
som den mest andamalsenliga 16sningen, varpa beslut fattades om att integrera denna mot en testmiljo i
drendehanteringssystemet TOPdesk.

Andra uppfoljningsmotet: Testning och pilotdrift

Infor det andra motet hade artefakten integrerats mot en isolerad testmiljo i TOPdesk. Referensgrup-
pen utdkades med operativ personal for att validera huruvida systemet strukturerade information pa ett
tillfredsstéllande sitt. Diskussionen fokuserade pd Al-beskrivningens tillforlitlighet och prioriteringslo-
gikens viktning. Den positiva responsen ledde till inledandet av ett pilottest i en skarp miljo begrinsad
till Samhéillsbyggnadshusen pd campus, dér rapportorer instruerades att spara webbapplikationen p4 sina
hemskérmar.
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Tredje uppfoljningsmotet: Teknisk granskning och integration

Det avslutande motet inkluderade en systemutvecklare frdn IT-avdelningen for att adressera tekniska
hinder i produktionsmiljon. Det framkom att e-postmeddelanden riskerades att filtreras som skrappost péa
grund av sikerhetsinstéllningar, vilket ledde till slutsatsen att en langsiktig 16sning bor nyttja TOPdesks
REST-API. Vidare framfordes synpunkter pd rapportorernas integritet, dir rekommendationen var att
erbjuda fler inloggningsalternativ utdver Google-konto for att folja hogskolans IT-policy.

Lardomar av iterationen

Iteration 4 bekriftade att den storsta organisatoriska vinsten ligger i standardiseringen av inkommande
data. Genom att faststilla obligatoriska fdlt for plats och problembeskrivning minimeras behovet av
uppfoljande frdgor och fysiska inspektioner. Inférandet av Al-baserad prioritering skapar ett objektivt
beslutsunderlag som forhindrar att akuta drenden drunknar i midngden, vilket direkt adresserar den
ineffektivitet som identifierades i tidigare iterationer.

Teknisk validering och systemarkitektur

Analysen av artefaktens tekniska mognad visade att den nuvarande metoden for informationsoverforing
via e-post fungerar som konceptvalidering, men att en stabil fullskalig drift kraver direkt API-integration.
Separation av test- och produktionsfloden identifierades som nodvéndigt for att kunna fortséatta iterera
mjukvaran utan att stora pdgédende verksambhet.

Anvindaracceptans och sikerhetspolicy

Den positiva responsen fran bade ledning och operativ personal indikerar en hog acceptans for 16sningen.
Motena belyser dock att teknisk framglng i en organisatorisk kontext dr beroende av efterfdljande
sikerhetsstandarder. Kravbilden for framtida utveckling utokades ddarmed till att inkludera en omfattande
sikerhetsanalys och integration av fler identitetssystem for att virna om rapportorernas integritet.
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4.2 Delstudie 2: Rapportorer

Studenter och anstdllda pd Chalmers har en viktig roll i processen att definiera badde problem- och
I6sningsrymden vid felrapportering. Denna grupp utgdr de priméra rapportorerna av fel i den fysiska
miljon, men projektets inledande kartldggning visar att deras potential som informationskéllor kan vara
underutnyttjad. Déarfor har en delstudie genomforts for att analysera rapportorernas perspektiv och behov.

4.2.1 Iteration 1: Enkitundersokning och barriaridentifiering

Den forsta iterationen med rapportorer fokuserade pé att etablera en grundliggande forstéelse for malgrup-
pens nuvarande beteenden och attityder. Genom att kombinera tidigare observationer i Delstudie 1 med en
enkitstudie riktad mot rapportorer avsag iterationen att identifiera kritiska barriérer for felrapportering.

Kunskapslage

Det initiala kunskapsldget grundade sig i en kartliggning av campus nuvarande rapporteringsstruktur i
kombination med insikter som framkommit frdn den forsta iterationen i Delstudie 1 (se Avsnitt 4. 1.1]).

Nuvarande problematik

Som tidigare identifierats dr det frimsta felrapporteringssittet som marknadsfors i lokalerna mot studen-
ter en hinvisning till hogskolans telefonvixel och e-post (8800). Ytterligare ett resultat frén Delstudie 1
var information frén intervjuer med CFAB, dir det framkom en stor problematik kring rapporteringen
frén rapportorer som inte dr tillrdackligt insatta i systemet. De centrala problem som fastighetsforvaltar-
na beskrev hiarstamma fran rapportdrer sammanfattas som oklar platsangivelse, vaga beskrivningar av
problemet och hog grad av subjektivitet. Det finns en upplevd obalans i vem som rapporterar fel, dér
studenters perspektiv inte tycks vara fullt representerat. Med tanke pd hur frekvent studenter vistas i
lokalerna utgor de en betydande men delvis outnyttjad potential for att identifiera brister.

Hypoteser och mal

Utifran nuvarande kunskap formulerades tre hypoteser om rapportorernas aktuella rapporteringssituation:
* Studenter har inte kunskap om hur man rapporterar.
» Troskeln for att interagera med nuvarande rapporteringssystem dr for hog for potentiella rapportorer.
* De drenden som inrapporteras innehéller ofta lagkvalitativ information.

Syftet med iterationen var séledes att:
* utforska studenters och anstélldas instéllning till arbetsmiljo,
» utforska i vilken utstrdackning och varfor studenter rapporterar,
 undersoka styrkor och svagheter i anvdndarvénligheten hos dagens system, samt

 kunna formulera en kravspecifikation utifrdn rapportorers perspektiv.

Utforskande process

For att kvantifiera asikter och prova de uppstillda hypoteserna genomfordes en enkitundersokning riktad
till studenter och anstéllda.
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Enkiitens utformning och metodik

Enkiten var framst utformad for att kvantifiera asikter och upplevelser samt att bekrifta eller bestrida
tidigare hypoteser fran kunskapsldget. Formuléret inleddes med fragor som passade alla respondenter och
smalnades sedan av med trattlogik, enligt Brace (2004), dir respondenten skickades vidare till nista friga
beroende pa tidigare svar. Merparten av enkétens frdgor var av flervalskaraktér for att minimera risken
for utmattning hos respondenten och ddrmed sékerstilla att frigorna besvaras med hogre noggrannhet
(Brace, 2004). Eftersom flervalsfragor kan leda till bias jimfort med att stélla 6ppna frdgor gjordes en
kritisk utvirdering av resultaten i forhallande till de 6ppna svar som inkommit.

Frégorna utformades for att mojliggora en profilering av rapportorer, som utgor artefaktens kundarketyper,
1 jamforelse med icke-rapportorer samt for att kartldgga i vilken utstrickning rapportering sker. Fokus
lades pé att identifiera vad som fungerar vil respektive samre i dagens system, samt vilka faktorer som
skulle kunna motivera en 6kad rapporteringsvilja. Vidare inkluderades fragor rorande respondenternas
instéllning till sin arbetsmiljo och, kritiskt for projektets syfte, hur 1dng tid en rapportdr maximalt &r villig
att 1agga pé en enskild felrapport.

Urval och malgrupp

Urvalet syftade till att nd bade studenter och anstillda vid Chalmers for att underséka om faktorer som
alder, erfarenhet av campus eller roll pdverkar bendgenheten att rapportera. Bland annat undersoktes
om ildre studenter och anstillda utvecklat en hogre grad av kravstillning pé sin studiemiljo, eller om
yngre studenter bidrog med nya perspektiv pa lokalerna. Ett bekvimlighetsurval gjordes da enkéten
offentliggjordes for tillgiingliga mélgrupper inom relevant population. Sérskilt fokus lades dven vid att na
anstéllda, da dessa utifrdn Blank (2013)s terminologi kan betraktas som potentiella tidiga evangelister.
Detta ar anvindare som lider mest av den nuvarande problematiken och som ofta redan forsoker 16sa
problemen genom kompenserande beteenden, vilket gor deras insikter extra virdefulla for att faststilla
projektets kundarketyper. Syftet med enkéten var dven att initiera en fortsatt kontakt da testpersoner skulle
kunna behdvas i senare iterationer.

I urvalet av respondenter togs hidnsyn till malgruppens svagheter. En potentiell felkélla var risken for
sjdlvselektionsbias (Ahmed, [2024])), d& respondenter som redan har en stark dsikt om eller erfarenhet av
felrapportering kunde vara mer benigna att delta i undersdkningen.

Respondentprofil

Enkiten genererade totalt 136 st svar. En sammanstillning av resultaten ar samlade i Tabell [4.3] Under-
sOkningen visar att en dvervildigande majoritet av respondenterna befinner sig pa campus dagligen eller
flera dagar i veckan. Detta tyder pd en omfattande kiinnedom om studiemiljon. En majoritet studerar pa
kandidatniva, men endast cirka 20 % studerar forsta eller andra aret. Det betyder att resterande del av
urvalet har befunnit sig flera ar pd campus och har haft lingre tid att skaffa en uppfattning om den fysiska
miljon och mgjligheterna till felrapportering.
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Tabell 4.3: Sammanstillning av respondentprofil och attityder (n = 136).

Kategori Variabel/Svar Resultat
Bakgrund Kandidatstudent 63 %
Masterstudent 25 %
Anstilld 12 %
Campusnirvaro Dagligen/Ofta 95 %
Instéillning Bryr sig om miljon (Skala 1-5, 5: bryr sig mycket) Medel: 4,0/5
Barriarer Varfor rapporterar man inte?
(Topp 3) 1. Vet ej hur man gor/hittar ej info 74 o*
2. For krangligt/tidskrivande 65 Yo*
3. Inte tillrdackligt storande problem 62 %o*
Drivkrafter Varfor rapporterar man?
(Topp 3) 1. Vill att felet ska tgérdas 86 %o*
3. Vill ha en vilskott miljo 56 o*
2. Stors av felet i vardagen 39 Yo*
Losning Vad skulle fa respondenten att rapportera oftare?
(Topp 3) 1. Tydligare instruktioner (ex. QR-kod) 82 Yo*
2. Snabbare/enklare process 71 %o*
3. Tydligare aterkoppling vid atgird 32 Yo*

*Respondenterna kunde vilja flera alternativ.

Rapporteringsbeteende

Trots respondenternas hoga nirvaro, hoga virdering av campusmiljon och urvalets 1anga vistelse pé
campus (se Tabell 4.3), gjordes en intressant upptickt gillande rapporteringsbeteendet. Figur [4.4a| visar
frekvens pa upptickter av fel i miljon och Figur[4.4b|visar frekvensen pa rapporteringar. Har illustreras en
viktig diskrepans mellan mingden fel och méngden rapporter. Cirka 68 % av respondenterna har aldrig
rapporterat ett fel samtidigt som ungefir 69 % uppger att de hittar fel ndgon géng i manaden eller mer
frekvent. Sett till enkédtens omfattning innebér det att ett stort antal potentiella felrapporter aldrig nér
fastighetsforvaltarna pa campus.
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Figur 4.4: Sammanstillning av rapporteringsbeteende pa campus Johanneberg.

Barriirer och drivkrafter

Bland de respondenter som aldrig rapporterat svarar en klar majoritet, klargjort i Tabell 3] att anled-
ningarna till utebliven rapportering, rangordnat i topp tre anledningar, &r:

1. att man ej vet hur man gor,
2. att det ar for krdngligt eller tidskrévande, eller

3. att problemet inte ar tillrackligt storande for att man ska avsitta tid for rapportering.

En ytterligare framtriddande faktor belyses i Figur[4.5|och innefattar hur 1ang tid respondenterna maximalt
dr villiga att ldgga pé en felrapportering. Dar framkommer att cirka 79 % av samtliga respondenter vill
ldgga maximalt tre minuter pa ett genomfora en rapport.
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Drivkrafterna, 4 andra sidan, framtagna frin svar frn respondenter som har rapporterat tidigare, &r:
1. att man vill att felet ska atgérdas,
2. att man virnar om en vilskott miljo, eller
3. att man stors av felet i vardagen.
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E 40
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24 24
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Figur 4.5: Hur lang tid dr du som max villig att 1igga pa att rapportera?

Lardomar av iterationen

Utifran enkétsvaren framkom information om respondenternas profiler och beteenden. Dessa analyserades
for att f& en djupare forstéelse for rapportorerna.

Systemets anvindarvanlighet och trosklar

Eftersom 79 % satter en grans vid tre minuter for felrapportering identifierades tidstgdng som en kritisk
flaskhals, vilket forklarar varfor dagens system misslyckas att leverera. Komplexiteten i processen, dar
rapportdren behover uppsoka ritt e-postadress, komponera ett meddelande och eventuellt fa foljdfragor,
ir en barridr som hindrar systemets anvindning trots att rapportdren stors av felet och bryr sig om
miljon. Detta stods av modellen for teknikacceptans, utformad av Davis (1989), som menar att potentiella
rapportorer ofta avstir fran att rapportera fel pd grund av hog interaktionskostnad, 1g upplevd nytta
samt osidkerheter kring hur rapporteringsprocessen fungerar. Artikeln belyser upplevd anvidndbarhet och
anvédndarvinlighet som avgorande faktorer for valet att anvinda ett tekniskt system. Denna barridr kan
beskrivas som en form av administrativ friktion. Nér anstrdngningen att navigera systemet overstiger det
upplevda virdet av att felet atgdrdas viljer respondenten istillet passivitet.

Denna problematik blir sdrskilt tydlig nir de tre vanligaste barridrerna frén resultatet; okunskap, krang-
lighet och 14g personlig relevans, samverkar. Resultatet visar att drivkraften att virna om miljon finns,
men dr underordnad tidspressen. For att en framtida 16sning ska vara livskraftig krdvs dérfor att den inte
bara finns tillgéinglig, utan att den dessutom passar inom den snéva tidsramen pé tre minuter.

Majligheter och kunskapsluckor

Luckan i nuvarande system kan, enligt Berglund (2007)), ses som en existerande mojlighet som kan
fyllas av en mer effektiv 10sning. Exempelvis bekriftas en kunskapslucka genom den stora andelen
icke-rapportorer som anger okunskap som orsak till uteblivna rapporter. Den storsta anledningen verkar
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ddremot vara att troskeln for att faktiskt rapportera ett fel dr for hog. Orsaken bakom passiviteten dr alltsd
varken bristande vilja eller intresse for miljon, utan snarare informationsbrist och hog interaktionskostnad
som hindrar ett existerande behov fran att motas. Genom att overbrygga dessa kunskapsluckor kan en
betydande mingd data som idag aldrig nér fastighetsforvaltarna tas tillvara.

Syntes

Utifran resultatet presenterat ovan utformades en VPC med rapportérer som kundprofil, se Figur [4.6]
Rapportdrens uppgifter &r att rapportera fel som kan édtgérdas for att sedan erhélla en bittre campusmiljo.
Syftet var att lyfta fram problem, smértpunkter, som framkommit och matcha dessa mot 1&sningar,
smirtlindrare.

Vardekarta Kundprofil
Applikation Rapportorer

Vinstskapare

Vinster
Fa“en s _Pa Fa aterkoppling
nar felet ar p& processen
rapporterat Placera ut QR-koder
Produkter och pé olika stallen pa "
tjdnster campus. Anvénda Enk?" attna y Kundens
. . felanmélan med till .

doméannamn som ar uppgifter

exempel QR-kod

System dar s& mycket
informationsuthamning

latta att minnas

som mgjligt sker ur en e ———
bild - )
Smartlindrare Smartpunkter -Pé1 campus

En webbapplikation B Svért att lagga " Att fel som
for anstallda och Stddja fler S LT in bilder i rétt Dettar for rapporteras ska
q inmatning. Mycket lang tid att
studenter bildformat PUAEA format . Stgardas
isering anméla fel
. . Svérighet att
Informera hur man Systemet ska avgdra aktor avgéra vart och Ménga vet inte
felanméler via mail som tilldelas rapporten. vem man ska att man kan
och fysiska Anvéndaren ska bara behGva rapportera till felrapportera
informationsblad en webbapp for att felanmala.

Figur 4.6: Value Proposition Canvas utformad utifrdn rapportorers perspektiv.

4.2.2 Iteration 2: Anvandartester och prototypvalidering

Den andra iterationen for rapportorer utgick fran enkétresultaten och syftade till att prova om de for-
mulerade hypoteserna holl i praktiken. Genom kvalitativa tester med studenter och anstéllda testades
prototypens funktioner och den tidigare kravspecifikationen kunde valideras och forfinas.

Kunskapslage

Efter Iteration 1 hade en storre forstdelse skapats for rapportorer. Genom enkiten bekriftades uppfatt-
ningen att rapporteringsfrekvensen fran enskilda studenter var 1ag, samtidigt som en tydligare bild av den
typiska studentens vanor och instéllning till felanméilan véxte fram.

I detta skede var kravspecifikationen pé artefakten utifrdn enkétsvaren och fastighetsforvaltarnas pro-
blematik faststilld (se Tabell .2). Daremot kvarstod fragor kring huruvida resultaten fran enkétunder-
sokningen hade tolkats och forstétts korrekt. Det fanns en osidkerhet i hur vil hypoteserna i VPC:n,
presenterad i foregéende iteration, och kravspecifikationen matchade rapportorernas faktiska behov. Den
utforskande processen i den kommande iteration syftade dirfor till att testa de funktioner som beskrivits
i kravspecifikationen (se Figur 4.2)) samt de antaganden som gjorts i VPC:n. Centralt i iterationen var

34



TEKX18-VT26-23A

att tidigt upptécka kritiska hinder. Genom ytterligare testning skulle interaktionsdetaljer och navigering
kunna optimeras for att sdnka troskeln for rapportering.

Utforskande process

Sju kvalitativa tester utfordes med testpersoner med blandade profiler. Valet att anvédnda sju testpersoner
gjordes for att sikerstilla att studiens resultat skulle uppnd den tdackningsgrad om 80 % av anvindbar-
hetsproblemen som foresprékas av Krug (2009).

Urval

Urvalet av respondenter gjordes for att sikerstilla en bredd baserat pé variabler som frekvens i upptickt
av fel, tidigare rapporteringsbeteenden samt yrkesroll p4 campus (studenter respektive anstéllda). Urvalet
mojliggjorde en undersokning av sivil individer som aldrig rapporterat som expertanvindare med god
insyn i dagens system. Syftet var att utvirdera om prototypen faktiskt séanker troskeln for de forstnimnda,
samtidigt som den effektiviserar processen for de sistnimnda.

Uppligg

Under testerna medverkade en testledare och tva observatorer. Som grund till testtillféllets genomforande
anvéndes inspiration fran det standardiserade anvindartest-skriptet fran Krug (2009). Skriptet anvindes
inte i sin helhet, utan anvindes som generell inspiration for att undvika ledande fragor och sékerstilla en
objektiv observation. Observatorerna syftade till att minimera paverkan pé testpersonen genom att inta
en passiv roll.

En dold tidtagning genomfordes i syfte att objektivt utvirdera om prototypen uppfyller kravet pa tidseffek-
tivitet. Valet att inte informera testpersonen om tidtagningen motiverades av att undersokningen syftade
till att bibehalla en hog grad av realism och undvika stress eller det férandrade beteende som kan uppsta
nir en deltagare dr medveten om att de klockas.

Testet inleddes med att ge testpersonen nodvindig bakgrundsinformation utan att avsldja forvintade
resultat. Ett centralt citat frédn Krug (2009) som anviindes var; ... we’re testing the app, not you.”, vilket
syftade till att skapa psykologisk trygghet. Malet var att eliminera prestationsdngest och ddarmed frimja
naturligt beteende. For att identifiera faktiska brister i artefakten dr det nodvéndigt att anvindaren kéinner
sig fri att utforska och eventuellt gora fel utan att kinna sig fordummad (Krug, 2009).

Aven tiink hogt-metoden (Krug, 2009) tillimpades under testet. Genom metoden inhimtades data om
rapportorernas kognitiva processer i realtid.

Testscenarier

Huvuddelen av testet bestod av tva olika scenarier per deltagare, vilka fungerade som stimuli for an-
vindning av prototypen. Felen valdes for att representera en bredd av den fysiska miljon: fran konkreta
exempel som en trasig toalettstol till mer abstrakta fel som temperaturavvikelser och bristféllig belysning.
Vidare testades rapportering i Oppna ytor och korridorer for att observera anvindarens resonemang nér
artefakten begir en specificering av position i ytor diar rumsnummer kan vara svarfunnet. Fallen var
fordelade i testfall 1 som innehdll ett konkret fel i ett specifikt rum och testfall 2 som innehdll en mer
abstrakt inrapporteringsprocess.

Retrospektiv reflektion och validering

Efter genomforda uppgifter tillimpades en retrospektiv reflektion dér frdgor om flodet och specifika
funktioner stilldes. Kritiska hdndelser, exempelvis didr anvindaren visade tecken pa att vilja Gverge en
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paborjad rapport, adresserades for att identifiera kvalitativa forbittringsforslag. Avslutningsvis stilldes
frigor om framtida anvindningsintention for att validera hypotesen om sinkta trosklar i en verklig process.

Vad fungerade bra?

Under testerna identifierades funktioner i applikationen som manga rapportorer ansidg var extra fram-
tradande och uppmirksammade. En av dessa funktionerna var den Al-beskrivning som sammanfattar
problemet man fangar i bilden. Detta upplevdes av respondenterna sénka troskeln for felanmélan. En av
deltagarna uttryckte dven att det kiindes anvindarvinligt att knapparna for att acceptera eller gé vidare i
processen hade en kontrasterande férg.

Under testerna mitte testpanelen hur lang tid stegen i rapporteringsflodet tog. I genomsnitt var tiden
for rapportering av ett fel i ett angivet rum (testfall 1) 2 minuter. Detta matchar kravspecfikationen,
som kriver ett intuitivt granssnitt for rapportorer, och svarsenkiten, dir de flesta kunde tdnka sig att
spendera 1 till 3 minuter pa rapportering. For testfall 2, som inkluderade att rapportera ett fel utanfor
ett angivet rum, var snittiden 2 min och 6 sekunder. Den marginella skillnaden kan férklaras genom den
snabba inldrningskurvan av prototypens funktioner vilket minimerar anviandningstiden trots att felet dr
mer svarrapporterat.

Identifierade utvecklingsmojligheter

Efter testerna sammanstilldes de utvecklingsmojligheter som tva eller flera av testarna lyfte:

e Tva liknande kameravyer som har olika syften kan misstas for att bdda vara for att fotografera
felet. Ibland tolkas den andra kameravyn, som syftar till att fotografera rumsnummer, som att man
misslyckats med att fotografera felet i den forsta kameravyn.

* Den centrerade rutan i kameravyerna kan gora det svart att avgora vad som inkluderas i bilden och
vad som utelamnas.

» Al-beskrivningen av det fotograferade felet kan i vissa fall anses vara for utforlig eller felaktig.

* Inloggning med Google-konto kan upplevas som privat och inloggning med Chalmers ID (CID)
anses mer lampligt.

* Vid den andra inrapporteringen saknades fraga kring tillditande av platsinformation, detta ledde till
att platsen inte automatiskt registrerades.

Lardomar av iterationen

De viktigaste insikterna fran iterationen baserat pd de utférda testerna och observationerna sammanfattas
nedan. Fokus ligger pé att belysa diskrepansen mellan forvéantat och faktiskt anvindarbeteende och hur
anvéindarnas forvantningar pd Al-stod péverkar upplevelsen av artefakten.

Anvandarbeteenden och behov

Under testprocessen uppmérksammades ett antal beteenden och behov hos testpersonerna i interaktionen
med applikationen. Resultaten indikerar att rapportorer tenderar att koppla specifika vyer till vissa syften,
vilket innebdr att liknande visuella grinssnitt for olika funktioner kan skapa forvirring. Detta blev sirskilt
tydligt i situationer dér olika vyer, fotografering av fel och fotografering av rumsnummer, uppfattades
som avsedda for samma dndamadl, trots att de fyllde skilda funktioner.

Vidare framkom att rapportdrernas forvantningar pad Al-funktionalitet paverkade deras upplevelse av
applikationen. Nér applikationen inte motsvarade forvintningarna uppstod en viss besvikelse. Samtidigt
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visade resultaten att rapportdrer som inte initialt forutsatte Al-beskrivningen reagerade positivt vid forsta
exponering for funktionen.

Skillnader mellan forvéntat och faktiskt beteende identifierades dven i rapportorernas agerande utanfor
angivet rum. Det forvintade beteendet var att rapportdrerna snabbt skulle navigera vidare och ta till sig
informationen i den instruktionstext i kameravyn for rumsnummer som uppmanade till att ange nérlig-
gande rumsnummer. I praktiken valde dock vissa testpersoner att istdllet manuellt skriva in narliggande
nummer eller beskriva platsen med egna ord. Detta kan visa pa att instruktionstexten inte var korrekt
utformad eller placerad pa en ofordelaktig plats i vyn.

Det identifierades dven skilda uppfattningar mellan rapportorer kring att ta emot aterkoppling och att
ldmna ifrén sig information. Aven synen pi att verifiera steg i rapporteringsprocessen varierade mellan
deltagarna.

Validering och omformulering av hypoteser

En positiv instillning till Al-genererade beskrivningar observerades, vilket indikerar att denna funktion
kan bidra till att sanka troskeln for att genomf6ra en felrapportering. Detta ligger i linje med de antaganden
som formulerats inom ramen for delstudiens VPC.

Vidare framkom under testerna att QR-koder kan ha stor betydelse i att sidnka troskeln for rapportering
samt fungera som ett guidande verktyg i rapportorens interaktion med systemet.
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4.3 Delstudie 3: Teknisk utveckling

For att konstruera ett tekniskt system som skall kommunicera med andra system och uppfylla framtagna
krav och onskemadl krivs en genomténkt systemarkitektur med ramverk och sprik som &r robusta och
framtidssikra. Déarfor genomfordes teknisk utveckling parallellt och i symbios med Delstudie 1 och 2.

4.3.1 Iteration 1: Systemarkitektur och teknikval

Forsta iterationen har som syfte att undersoka modern utveckling av applikationer for att bygga en
forstéelse for genomforandet av prototypframtagningen.

Kunskapslige

Det initiala kunskapslidget for den tekniska utvecklingen baserades pa erfarenhet fran tidigare projekt och
enklare kunskapsinhdmtning kring modern webbutveckling. Fran Delstudie 1 och 2 (se Avsnitt [d.1.1]
M.1.2] och .2.1)) foljde dven kunskap om applikationer som kan passa in i ett redan existerande system
och bidra till en forbéttring av systemet.

For att konstruera en webb- eller mobilapplikation som kommunicerar med ménniskor och andra program
kréivs det vanligtvis en tredelad arkitektur som stringt kommunicerar med varandra:

* Frontend: Delen av applikationen som besoks av anvindaren.
* Backend: Logiklagret i applikationen som dr bron mellan ménniskan och andra program.

* Databas: Minnet for all data som skapas eller skickas in i applikationen.

Frontend

Applikationens frontend har en avgérande betydelse for anvandarupplevelsen (UX) och grinssnittet (UI).
Hir gjordes en avgrinsning till de grundliggande webbteknikerna HTML, CSS och programmerings-
spréket JavaScript. For att mota kraven pé lag friktion vid felrapportering fanns ett identifierat behov
att undersdoka modernare teknologier som olika ramverk for bland annat stilsdttning, modulért byggda
applikationer och progressiva webbapplikationer (PWA).

Backend

En backend utgor systemets killa for logik och API-kommunikation (Application Programming Inter-
face) vilket &r ett granssnitt som mojliggdr datautbyte och interaktion mellan olika programvarusystem.
Utgangspunkten i utvecklingen av backend var att anvéinda programmeringsspraket Python. For att uppna
kraven att kommunicera med andra system som Faciliate och effektiv bildigenkénning behdvdes ytterligare
undersokning.

Utforskande process

For att uppnd syftet med iterationen holls en intervju med utvecklare pd YPC AB. Utover intervjun
undersoktes systemarkitekturen fran det initiala kunskapsléget.

Intervju med YPC AB

For att forstd det nuvarande tekniska ekosystemet och identifiera mojliga integrationspunkter genomfordes
en intervju med en utvecklare pA YPC AB. YPC AB ir en foretagspartner till CFAB som ansvarar for
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utvecklingen av deras webbsida och tekniska integrationer mellan webbsidan och andra tjanster. Syftet
med intervjun var att fa en heltdckande uppfattning av tekniska implementationsdetaljer, systemarkitektur
och forbattringsmojligheter i CFAB:s drendehanteringssystem.

Nuvarande systemarkitektur

Intervjun bekriftade att den nuvarande 16sningen bygger pd en WordPress-miljo dir ett formulir skapas
for varje felanmélan. Nér en anvédndare skickar in en felanmélan utloses en sa kallad ook (en automatisk
héndelseutldsare i koden) som anropar ett REST-API (ett standardiserat grianssnitt som later olika webbsy-
stem kommunicera med varandra) mot Faciliate. Fran utvecklaren framgick att drendehanteringssystemet
Faciliate och hemsidan som skapats med WordPress kommunicerar sekventiellt. Nér rapportoren skickar
in en felanmélan skapas ett tomt drende i Faciliate for att dérefter fyllas med detaljer fran formulérsvaret.

Sprak och ramverk

Delstudie 1 och 2 (se Avsnitt i.1.1] och £.2.1) identifierade ett tydligt problem med vaga plats- och
felbeskrivningar fran rapportorer. For att 16sa detta utan att belasta anvindaren ytterligare var kravet att
integrera automatisk Al-bildigenkdnning och informationsinsamling fran rapportdrens meta-data som
GPS-position.

For att forverkliga applikationens huvudfunktion med Al-baserad bildigenkinning samt ett agilt fristdende
system som kan kopplas mot andra applikationer undersoktes Pythons lamplighet for att forverkliga dessa
funktioner. Enligt Walsh (2023) dr Python idag branschstandarden for att utveckla och forverkliga Al-
I6sningar. Anledning foljer att Python har ett omfattande bibliotek av ramverk for viktiga funktioner
sdsom maskininlidrning och integration med andra system.

Givet CFAB:s nuvarande system och process for felanméilningar utforskades systemets mojliga arkitektur.
Tv4 alternativ formulerades:

» Forlidng det aktuella systemet genom att bygga en 16sning som liaggs ovan pé eller inuti existerande
16sning.

* Bygg ett mer fristdende system med sd kallad frikopplad arkitektur (decoupled architecture).

Ogunwole m.fl. (2023)) belyser att modernisering av dldre system (legacy systems), som nuvarande
systemet for CFAB, bést uppnds genom skalbara och somldsa integrationsstrategier snarare dn att bygga
vidare pa fordldrad infrastruktur. Med stod frén denna forskning utforskades mojligheten att utveckla
Python-miljon som ett helt fristiende REST-API. P s4 sitt kan Python-miljon hantera tunga bildanalyser,
textgenerering och annan komplex funktionalitet utan att stora det redan befintliga systemet.

Vigval mellan webb- och mobilapplikation

Valet for hur en tinkt applikation skall byggas faller pd vem som skall anvinda applikationen, hur den
skall anvéndas och vad som krévs av den. For att utveckla en applikation som anvéndare tar till sig och
anvinder &r det av stor vikt att applikationen av anvindaren anses littanvind och kommer bistd dem
med nytta (Davis, [1989). I Delstudie 2 (se Avsnitt 4.2.T) framkom att en majoritet av rapportdrerna
maximalt vill spendera tre minuter pa att rapportera ett fel. For att minimera friktionen och méta detta
krav undersoktes webbaserade 16sningar i forh&llande till mobilapplikationer.

Skillnaderna i funktionalitet mellan en webbapplikation och en mobilapplikation 4r subtila och val bor
goras utifrén forvantningarna pé applikationens friktion och utstrickning mellan olika system. En PWA
behaller webbens rickvidd dver olika webblisare utan behov av nedladdning, vilket ytterligare minskar
friktionen for anvindaren (Ebechue, [2024)
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Lardomar av iterationen

Fran den forsta iterationen foljde en teknisk systemarkitektur med delarna frontend, backend och databas.
Utvecklingen av backend beslutades att goras i Python, d& spraket dr ett viletablerat for att integrera
Al-modeller och gora snabb prototypframtagning. For att skapa en applikation som minskar friktionen
for anvindare valdes utveckling av en PWA. Hela systemet skulle ocksa vara frikopplat frin CFAB:s
nuvarande 10sning.

4.3.2 Iteration 2: Parallell prototypframtagning

Iteration 2 syftade pé att med hjalp av kunskap fran iteration 1 samt kravspecifikationen utveckla prototyper
av en applikation som skulle stddja felrapporteringen.

Kunskapsliage

Fran Delstudie 1 och 2 presenterades kravspecifikationen for vad en teknisk 16sning forvintas klara av. Gi-
vet den tekniska systemarkitekturen frén Iteration 1 (se Avsnitt[4.3.T) korsbefruktades kravspecifikationen
med systemarkitekturen for att pdbdrja processen for prototypframtagning.

For denna iteration 1dg fokus pa att skapa prototyper for att uppfylla kravspecifikationen, utforska 16s-
ningsrymden och utvirdera hur vl 16sningen uppfyller syftet att effektivisera felrapportering.

Utforskande process

For att folja principerna i explorativ designkunskap (Seckler m. fl.,[2023)) inleddes den utforskande proces-
sen med prototypframtagning av flera olika prototyper samtidigt. Syftet var att utvirdera samband mellan
medel och mél genom att snabbt utveckla prototyper och testa dessa. Det leder till att 16sningsrymden
utforskas samtidigt som systemarkitekturen inte 1ases forrén tekniska 19sningar verifierats.

Mal och medel for prototyper

For att utvirdera hur kraven fran kravspecifikationen bist kunde uppfyllas utvecklades tre olika prototyper
parallellt. Detta tillvigagéngssitt mojliggjorde utviardering av tvd dimensioner.

» Systemprestanda: Hur vil systemet uppfyller krav som bildigenkénning och textgenerering med
avseende pa implementerad Al-modell, extraktion av metadata och platsinhdmtning. I prototyp-
framtagningen anvéndes tre olika generativa Al-verktyg frdn Google, OpenAl och Anthropic.

* Anviandarupplevelse: Utvirdering av olika UI- och UX-strategier med syfte att minska friktion
och interaktionskostnad.

Arbetsmetodiken for prototypframtagning skedde enligt f6ljande steg:
1. Generera statiska skisser och navigationsfloden i designverktyget Figma.
2. Skapa en robust systemarkitektur med Python som backend.
3. Utveckla funktioner som gor att applikationen uppfyller kraven.
4. Testa applikationen.

Under arbetets ging konstaterades ddremot att tidsskillnaden mellan att skapa statiska skisser i Figma
och att generera fungerande kod med generativa Al-verktyg var liten. Detta skifte innebar att utveckling
snabbt kunde gé frdn konceptuella bilder till faktiska webbapplikationer. En vésentlig fordel med detta
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arbetssitt dr att det mojliggor implementering av funktioner som kan testas och utvirderas i en realistisk
miljo, snarare dn enbart visuellt.

Parallell utveckling av prototyper

Trots den parallella utvecklingen av tre prototyper delades viktig kunskap mellan sparen. Vissa 1osningar
till ndgra av kraven har ddrav samma I6sning mellan prototyperna. Ett exempel pé detta var framtagandet
av automatiserad platsbestdimning. Hir utvecklades en gemensam 16sning med geostaket (se Avsnitt[.3.2]
nedan) for att himta ut anvindarens position med avseende pa byggnad pa campusomradet.

For att utveckla tre separata spar pd ett sitt dir tekniska I6sningar enkelt kunde Overforas till andra
prototyper valdes en tydlig mappstruktur for utveckling av backend innan prototypframtagningen borjade.
Detta mojliggjorde framtagandet av en slutgiltig applikation genom att sammanfora de mest effektiva
funktionerna frin respektive prototyp.

Den parallella utvecklingen syftade till att testa pa vilka sétt kraven kunde méotas. Genom att testa olika
anvidndarfloden las tungt fokus pd UI- och UX-val. Prototyp 1 designades kring ett konversationsgréns-
snitt (chatbot), Prototyp 2 utformades som ett dynamiskt flerstegsformulér dar anvindaren tydligt blir
instruerad hur felanmaélan skall goras och Prototyp 3 inspirerades av mikromobilitets-applikationer med
en omedelbar kamera for minskad friktion och forbattrad UX.

Teknisk problemlosning av kravspecifikation

For att omsitta de faststéillda kraven i praktisk funktionalitet utvecklades tekniska 16sningar som im-
plementerades i de olika prototyperna. Medan vissa funktioner utformades specifikt for att testa unika
floden utgjorde andra en gemensam teknisk grund for systemet. Mélet var att utvidrdera hur vil dessa
tillimpningar métte de identifierade behoven hos béade fastighetsforvaltningen och rapportorerna.

Specificera fel med bildigenkéinning

For att identifiera vad rapportoren vill felanméla syftade projektet till att anvinda en Al-modell for
bildigenkédnning. For att testa konceptet anvéindes fardigtrinade modeller som nds via API-anrop mot en
lag kostnad. For de olika prototyperna testades olika modeller, men 16sningen fungerade pa liknande sitt
for alla prototyper. Alternativt kunde en egen Al-modell tridnas for att utfora samma uppgift men till en
eventuellt ldgre kostnad, men eftersom det kréaver kraftfull berdkningskraft pa en dator eller server, anségs
det som en vidareutvecklingspotential.

Automatiserad platsbestimning via geostaket

For att driftteknikerna ska kunna lokalisera fel behover de fa exakt positioneringsinformation i form
av byggnad och rum. Losningsrymden utforskades vid Delstudie 1 och 2 och gav olika alternativ. Tre
av dessa var rumsspecifika QR-koder, manuell inmatning samt GPS-positionering, ddar GPS-positionen
kan hdamtas pé flera olika satt (exempelvis genom metadata fran inskickad bild eller aktuell position hos
enheten). For att bygga ett robust system las initialt fokus pd GPS-positionering frdn metadata eller yttre
inmatning av position.

For att utveckla en automatiserad platsbestamning undersoktes GPS-positionens exakthet. Insikten gjordes
dé att GPS-positionering inomhus inte ir tillrdckligt tillforlitlig for att faststilla byggnad. Déarfor behovdes
en bekriftelse av rapportoren att den identifierade byggnaden stimmer. For att gora griansdragningar
mellan byggnader skapades ett geostaket dér globala koordinater anvéindes for att skapa polygoner som
innesluter de olika byggnaderna pa campus. Geostaketet sparades i en GeoJSON-fil, som ligger till grund
for all platsinhdmtning. P4 si sitt kan positionen jimforas med alla polygoner for att avgora i vilken
byggnad rapportoren befinner sig i eller 4r ndrmast.
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Specificering av tidpunkt

Feldrendets specifika tidpunkt extraheras fran bildens metadata. Om drendet rapporteras utan bild eller
ifall metadata saknas, sparas den aktuella tiden for felanmélan.

Extraktion av metadata

Flera funktioner vilar pa att rapportoren skickar in tillrdckligt med information for att kunna skapa ett
komplett drende. For att tillgd s& mycket av denna information som mdjligt extraheras data fran inskickade
bilder. Detta kan goras i frontend-16sningen sévil som backend-16sningen, beroende pé hur applikationen
utformats. Saknas metadata eller bild har alla funktioner tydliga reservldsningar for att uppfylla alla krav
som ber rapportoren om fortydliganden eller ytterligare inmatning.

Lardomar av iterationen

Resultatet av den utforskande processen gav tre fullt funktionella webbapplikationer. Samtliga prototyper
uppfyllde kravspecifikationen men presenterade funktionaliteten i olika anvindarfloden.

Prototyp 1: Chatt-l6sning

Denna prototyp utformades som ett konversationsgranssnitt och anvinde Google Gemini som generativ
Al-modell. Anvindarflodet strukturerades enligt foljande:

1. Rapportoren skickar in bild och/eller text i chatten.

2. Gemini analyserar inskickat material och ger darefter ett forslag pa felbeskrivning som rapportoren
bekriftar.

3. Byggnaden bestims genom att jimfora bildens metadata eller enhetens GPS-position med GeoJSON-
filen. Systemet ber rapportoren bekréfta byggnaden.

4. Rumsnumret anges genom manuell textinmatning.

5. En slutrapport sammanstélls och rapportoren fyller i sina kontaktuppgifter.

Prototyp 2: Flerstegsformuliir

Denna prototyp utformades som ett dynamiskt formuldr och anvinde sig av OpenAl:s GPT-modell.
Anvindarflodet strukturerades enligt foljande:

1. Rapportoren ges valet att anméla med bild eller text.

2. Byggnaden faststélls via metadata eller GPS-position och rapportoren blir presenterad med de
tre ndrmsta byggnaderna. Detta gors for att kompensera for bristerna med anviandning av GPS
inomhus. Ifall metadata och GPS-position saknas far rapportoren manuellt vilja byggnad fran ett
flervalsalternativ.

3. Rumsnumret bestdims antingen genom att fotografera rumsnumret eller genom manuell inmatning.

4. En chattvy oppnas dir Al-analysen av felet presenteras. Rapportdren far da bekrifta eller komplet-
tera analysen.

5. Kontaktuppgifter samlas in och édrendet skickas.

42



TEKX18-VT26-23A

Prototyp 3: Kamerabaserat direktflode

Denna prototyp inspirerades av anvindarflodet hos mikromobilitets-applikationer (exempelvis elspark-
cyklar) med syfte att minska kognitiv friktion. Prototypen anvinde sig av Anthropics Claude-modell.
Anvindarflodet strukturerades enligt foljande:

1. Rapportoren viljer att logga in via Google eller fortsitta som gast.

2. Applikationen oppnar omedelbart en kameravy for fotografering av felet. Dérefter foljer en direkt
overgéang till en ny kameravy for att fotografera rumsnumret.

3. Systemet presenterar ett ifyllt formuldr med extraherad metadata (byggnad och rumsnummer)
samt analys av problemet. Vid Google-inloggning dr kontaktuppgifter forifyllda. Annars anges
kontaktuppgifter manuellt.

4. Arendet godkiinns av rapportdren.

4.3.3 Iteration 3: Forfining av vald prototyp och systemintegration

Denna iteration syftade till att besluta om mer specifik utveckling av en av prototyperna fran Iteration 2.

Kunskapslage

Frén foregdende iteration foljde tre olika prototyper som alla uppfyller den specificerade kravspecifikation.
Genom ytterligare kontakt med Serviceavdelningen reviderades kravspecifikationen, se Avsnitt

Utforskande process

Som foOrsta steg i iterationen valdes en prototyp for fortsatt utveckling. Den valda prototypen skulle
direfter utvecklas vidare till en alfaversion som kunde testas pa en pilotkund.

Utvirdering av prototyperna gjordes savil internt som med medarbetare inom Serviceavdelningen. An-
ledningarna bakom var dels kvalitativa, dir faktorer som anvindarupplevelse och hur intuitiv anvin-
dargrénssnittet var spelade stor roll. Dessutom anvéndes kvantitativa faktorer, ddribland tiden det tog att
genomfora en rapport och laddningstid for appen, faktorer som enligt rapportorer (se Figur[4.5)) var viktiga
for att de skulle felrapportera. Utifran dessa faktorer fattades beslutet att fokusera pa och vidareutveckla
Prototyp 3.

Gemensam utveckling

Efter valet av prototyp for vidareutveckling koncentrerades nu all utveckling till samma artefakt. For-
dndringen innebar bland annat att kodbasen blev storre och involverade fler utvecklare. Detta forstérkte
behovet av versionshantering. For detta anvindes verktyget GitHub, dir anvindning av branches, pull
requests och noggrann dokumentation av kod blev allt viktigare krav. Under denna period fanns dven
en prototyp som béade utvalda testanvindare och Serviceavdelningen hade tillgdng till. Detta medforde
att utvecklingen skedde parallellt i en produktions- och en utvecklingskodbas. Nir nya funktioner ut-
vecklades kunde funktionaliteten forst implementeras och testas i den privata utvecklingskodbasen. Forst
nir funktionerna var vilfungerande delades koden med produktionskodbasen. P4 sd vis fick de tidiga
anvindarna tillgéng till nya funktioner forst nér de var tillforlitliga utan att utvecklingen av applikationen
skulle behdva sakta ner.
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Utvecklade funktioner

Parallellt med utvecklingen av nya funktioner till applikationen skedde savil regelbundna méten med
Serviceavdelningen (se Avsnitt[4.1.4) som prototyptestning och UX-utvirdering (se Avsnitt[.2.2)). Detta
medforde, som redogjorts for i tidigare delstudier, flera lirdomar. Utifran detta utvecklades foljande
implementationer:

Uppkoppling till drendehanteringssystemet TOPdesk via e-postmeddelanden. For att tidigt
testa applikationen behdvde rapporter skapa drenden i Serviceavdelningens drendehanteringssystem
TOPdesk. Eftersom alla e-postmeddelanden till Serviceavdelningen automatiskt skapar ett drende
i TOPdesk kunde applikationen i ett tidigt skede gora detta utan formell integration. Detta var en
enkel 10sning for att visa resultatet av applikationen direkt i nuvarande drendehanteringssystem.
Vid ett senare mote framkom att TOPdesk har en REST-API som kan anvéndas for direkta anrop.
Detta skulle for framtida utveckling kunna mdjliggdra en enklare och mer robust 16sning.

Medskick av samtliga bilder som bilagor. Utover den Al-baserade beskrivning som genereras
utifran bilden som anvindaren tar pa problemet, framkom att Serviceavdelningen vill ha tillging
till bilden som bilaga. Bilderna pé felen medfor virde eftersom det mojliggor en forsta inspektion
vid datorn och ddrmed ocksa okad sannolikhet att ta med korrekta verktyg och reservdelar till
forsta platsbesok. Eftersom campus anvinder flera olika system for rumsnumrering efterfrégade
Serviceavdelningen ocksé rapportorens eventuella bild pa rumsskylten.

Inforande av prioriteringsgrad baserat pa irendets prioritet. Genom vidare samarbete beréttade
Serviceavdelningen att de nyttjar ett prioriteringssystem (1-5) for tidskritikalitet. Faktorer som
paverkar prioriteringen dr bland annat hur minga som péverkas av problemet, om problemet
forvarras over tid och om problemet medfor en individfara. Baserat pé dessa faktorer, och exempel
pé drenden som far respektive prioritet, infordes en Al-baserad bedomning av prioritet for drenden
baserat pd problembeskrivningen. Bedomd prioriteringsgrad valdes att inte visas for anvindarna
for att undvika manuell manipulation och forstiarkande ord i problembeskrivningen.

Zoom-funktionalitet i kameravyn. En mindre funktion som implementerades var mojligheten for
anvindaren att zooma i kameravyerna for fel och rumsnummer. En zoom upp till 10x och en skala
for denna implementerades.

Kontinuerlig utveckling och forbittring. Utdver de ovan ndmnda funktionerna skedde édven ett
forfinande arbete. Detta skedde frimst genom forindring av befintliga funktioner och befintlig
design.

Lardomar av iterationen

Resultatet av den sista iterationen inom delstudien var en artefakt som, i enlighet med Sein m. fl. (2011)s
syn pd ADR, kontinuerligt forbittrades och utvecklades inom organisatoriska sammanhang. Utveckling,
intervention och utvirdering har genom denna process skett parallellt och resultatet har hela tiden blivit
en allt mognare artefakt som bittre passar sdvél organisationen den utvecklas i som rapportdrerna som
forvintas anvinda den.
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4.4 Helhetsstudie

Detta kapitel syftar till att forklara hur iterationerna med de olika delstudierna har skett bade parallellt
och beroende av varandra. En mer kronologisk struktur samt en slutgiltig prototyp presenteras nedan.

4.4.1 Sammanfattning av processen

Syftet med projektet var att undersoka och effektivisera felrapporteringen av den fysiska miljon pd campus
Johanneberg, samt utveckla en artefakt med utgdngspunkt i explorativ designvetenskap.

Delstudierna gick nira in pa olika perspektiv och olika vinklar p& arbetsprocessen. Nedan foljer en
sammanfattande helhetsstudie dér studiens primara delar vavs samman.

AKtorer inom fastighetsforvaltning pa campus

I Delstudie 1 (se Avsnitt[4.T]) presenterades de olika aktorerna inom fastighetsverksamheten pa campus.
Kartlaggningen visade en problematik kring griansdragning eftersom hogskolan, som bedriver en egen
underhéllsverksambhet, hyr lokaler av CFAB, som i sin tur antingen sjédlva dger sina fastigheter eller hyr
av AH. Dessa diffusa ansvarsomrdden konstaterades inte bara vara en intern administrativ utmaning for
aktorerna utan identifierades dven av rapportorerna som ett konkret hinder for effektiv felrapportering.

Forutom komplexiteten inom dgandeforhéllandena utgjordes de centrala problemen hos fastighetsforval-
tarna av:

« otillrdckliga platsbeskrivningar i rapporter,
* subjektiva beskrivningar av felen, samt
* svéarighet for drifttekniker att effektivt rapportera fel hittade under pédgéende arbete.

I konversation med en aktor med underhéllsansvar Gver storre verksamhetsomraden kunde dven slutsatsen
dras att forbdttring av vaga plats- och felbeskrivningar inte utgdr isolerade problem for en enskild
verksamhet, utan vittnar om potentiella marknadsbehov.

Efter den genomgéende kartlaggningen skiftades fokus fran CFAB till Chalmers serviceavdelning da
det framkom att det frimsta rapporteringssittet som formedlades till studenter var via hogskolans egna
kanaler. Att de mottar cirka 18 000 st drenden érligen visar att de, jamfort med CFAB (1 750 st d&renden/ar),
hanterar en massiv volym samt har en betydande roll i kanaliseringen av drenden till fastighetsfoérvaltarna.
Dessutom noterades att Serviceavdelningens ostrukturerade kanaler for felrapportering var utmérkande.
Fritexten i rapporteringsflodet konstaterades forstirka problemen, sdsom vaga plats- och felbeskrivningar,
som redan identifierats. Avsaknaden av standardiserade system for rumsnumrering forsvérar idag arbetet
for Vaktmasteriet och bidrar till en kognitiv belastning. I kombination med en bristfillig mobilapplikation
for drendehantering, samt ett stort engagemang for forbittring, togs beslutet att géra Serviceavdelningen
till primér pilotkund for projektet.

Rapportorers problematik

Parallellt med undersokningen av fastighetsforvaltare utfordes en kartldggning av studenter och anstilldas
felrapporteringsprofiler. Fran enkidten identifierades en signifikant diskrepans mellan upptickta fel i
miljon och frekvensen i rapportering. Barridrer och drivkrafter till felrapportering sammanstilldes och
barridrerna konstaterades utgoras av:

* okunskap,
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* svarnavigerade eller tidskrdvande verktyg, samt
* inte tillrackligt storande problem.
De identifierade drivkrafterna var:
* vilja att fel ska atgérdas,
* virnande om en vilskott miljo, samt
* fel som storningsmoment.

Sammanfattningsvis innefattade kraven frén rapportorer att troskeln for felrapportering skulle sinkas med
hjilp av ett intuitivt och simpelt anvindargrianssnitt, med en tidsgrans pé tre minuter for att rapportera ett
enskilt drende.

Gemensam kravstillning

Baserat pé de identifierade problemstéllningarna hos respektive intressent skapades tva olika VPC med
olika kundprofiler. Dessa utgjorde direfter den teoretiska grunden for utformningen av en kravspecifika-
tion till de forsta prototyperna. Genom att konkretisera bristerna i nuvarande system kunde den tekniska
utvecklingsfasen initieras, med det uttalade syftet att mota behoven hos savil driftorganisationen som
slutanvindarna.

Implementeringen av Al-baserad bildigenkédnning for problembeskrivning utgor ett exempel pd hur tros-
keln for felrapportering sénks. Utdver detta bidrar tekniken till mer exakta beskrivningar, s rapportoren
inte langre behdver besitta specifik fackkunskap rorande det felanmilda objektets karaktir. Ur fastighets-
forvaltarnas perspektiv innebir detta &ven en kvalitetssékring, eftersom informationen blir mer objektiv
och mindre beroende av individens bedomning. Vidare bedoms dessutom artefakten ha formaga att via
kombinerade lokaliseringsmetoder identifiera exakt position, vilket innebir att kravet pa lokalkdnnedom
hos rapportoren undviks samtidigt som underhallsverksamheten far korrekt information. Artefakten fun-
gerar dirmed som en teknisk brygga som Oversétter rapportorens enkla interaktion till den hogkvalitativa
data som fastighetsforvaltarna kréver.

Validering med intressenter

Prototyperna presenterades for Serviceavdelningen, varpa beslutet togs att lata utvecklingen koncentreras
till en artefakt. Beslutet togs baserat pa prototypens funktionalitet och hur vil den svarade mot Serviceav-
delningens specifika krav. For att sdkerstilla att behoven frén enkédtundersokningen hade tolkats korrekt
validerades prototypen dven genom anvandartester. Under dessa tester bekraftades kravet pa ett forenklat
anvindargrinssnitt d4 den genomsnittliga tiden for att slutfora en rapport uppmiéittes till tvd minuter under
deltagarnas forsta anviandning av applikationen. Detta underskrider vél den tidigare identifierade tidsgrin-
sen pa tre minuter. Mindre forbittringsforslag erhdlls frdn bada parter och utvecklingen av prototypen
fortgick i linje med den designvetenskapliga processen.
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4.4.2 Presentation av prototyp

Ett resultat av arbetet innefattar den firdiga applikationen. Nedan, i Figur [4.7] f6ljer en genomgang av
applikationen och hur den dr menad att hantera felrapporteringsflodet. Figuren presenterar applikationens
flode och olika beslutssteg for rapportdren. De rektangulédra rutorna visar pé olika vyer i applikationen
medan de lila romberna visar pa beslut som rapportdren tar i applikationen.

Googleinloggning

0
Googleinloggning

o Googleinloggning v i
AN —
Oppna Sendin eller giistlige? Géastlage ——

Fotografera Fotografera
problem rumsnummer

Ladda upp
bild

Manuell inmatning
rumsnummer

Ja

[ Ja/Nej J

Vy med beskrivning, rum,
kontaktuppgifter

Bekraftande meddelande

Figur 4.7: Flodesschema for den firdiga applikationen.

Nej
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Felrapportering i angett rum

Applikationens utgingslédge &r att rapportering sker i angett rum. Nedan visas ett exempel pé rapportering
av en defekt strombrytare.

Det forsta som visas i applikationen dr vyn med val mellan Google-inloggning och géstlége.

CHALMERS

Felanmalan

Rapportera fel och brister i din byggnad —
enkelt och snabbt.

G Loggain med Google

© Sealla dina tidigare rapporter

Fortsatt som gast

Figur 4.8: Forsta vyn i applikationen. Val mellan Google-inloggning eller géstldge.

I denna demonstration viljs gistlaget. Vid anvindning av inloggat 14ge sparas alla rapporter for samma
anvédndare och eventuell feedback pa rapporter visas. Efter valet mellan Googleinloggning och gistlige
begirs dtkomst till telefonens kamera och position. Aven om godkinnande inte ir ett krav, medfor nekande
mer manuell inmatning.
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Fotografera problemet

Rikta kameran mot felet och ta en bild:

v\ Ta en bild pa rumsnumret
Hittar Llu inte skylten? Det ar en liten metallskylt som

jtast sitter ovanfor dorren in till rummet.

Skriv in Ladda upp

Skriv in Ladda upp

Figur 4.9: Vy for att fotografera felet. Figur 4.10: Vy for att fotografera rums-
numret.

Béde felet och rumsnumret fotograferas. I detta ldget dr det ocksa mdjligt att ladda upp bilder. Det dr dven
mojligt att trycka bort vyerna och skriva in felbeskrivning och rumsnummer manuellt (se Figur[d.7). Detta
moment &r troskelsénkande i rapporteringsprocessen dé bilden sedan anvinds for att lata en generativ Al
skapa en felbeskrivning som sedan ingér i felanmélan. Dessa vyer hindrar manuell inmatning och léter
istéllet systemet leverera at rapportoren.
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Samhailisbyggnad 2 SB2 407

. Ja, stammer
Ja, stammer

Figur 4.11: Bekriftelse av byggnad utifran Figur 4.12: Bekréfta rumsnummer utifrdn
position. bild.

Efter detta visar applikationen en vy med tvd av de troskelsinkande funktionerna: en Al-genererad
sammanfattning av felet och forifylld position. I vissa fall kan verktyget inte identifiera felet eller generera
en Al-sammanfattning. I dessa fall finns mdjlighet for rapportoren att sjdlv mata in text da faltet dar
Al-beskrivningen annars skulle ha presenterats lamnas tomt.
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SJERLIELE A A Loggain ueldrnd.
Felanmalan "
. @ samhilisbyggnad 2 sB2
Ljusstrombrytaren markt 4245 Gr.12 saknao
Rum* 407 °

tackram och sitter darmed exponerad med

synliga monteringsdetaljer runt om. Felet

befinner sig pa en dorr eller vaggpanel och

innebar en estetisk brist samt en potentiell

elsdkerhetsrisk. En ny tackram behover

monteras snarast for att tdcka de oskyddade N Namn namnsson °
delarna.

E-post * namn@mejl.com

*

° Samhallsbyggnad 2 SB2 Telefon 00000000 °
Rum * 407 °
Figur 4.13: Al-genererad beskrivning av Figur 4.14: Felposition och kontaktupp-
bilden med felet. gifter.

Notera att for att hélla rapporten troskelséinkande &r endast de falt som identifierats i kravspecifikationen
inkluderade. Merparten av fdlten dr sdledes obligatoriska.

Felanmalan (7GRN XTI Loggain

Rapport skickad! X

Mina rapporter

Du ar inloggad som gast och kan inte se tidigare
rapporter.

Ljusstrombrytaren markt 4245 Gr.12 saknar ]
tackram och sitter darmed exponerad med SR i 2
synliga monteringsdetaljer runt om. Felet

befinner sig pa en dorr eller vaggpanel och
innebar en estetisk hrist samt en notentiell

Vill du fortydliga eller lagga till mer information?

Ja, fortydliga

Skicka in rapporten

Figur 4.16: Inskickad t.
Figur 4.15: Bekriftelse av beskrivning. edt NSKICRAc rappot
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I ovanstéende figurer tydliggors att alla knappar som innefattar att rora sig vidare i processen dr markerade
med en distinkt firg. Detta dr ett designval som gjordes for att guida rapportdren vidare i processen.
Efter att en felanmilan skickats in genereras ett irendemeddelande som fungerar bade som bekriftelse till
anvindaren och som indata till TOPdesk. Utformningen av e-postmeddelandet baseras pé insikter frdn den
tekniska utvecklingen i Delstudie 3, dér det identifierades att inkommande e-post till TOPdesk automatiskt
registreras som drenden i systemet. For att stodja detta arbetsflode innehdller e-postmeddelandet de bilder
som rapportoren har inkluderat i rapporten samt en intern prioritering av drendet. Prioriteringsgraden
presenteras inte for anvindaren utan anvinds som stod i den fortsatta drendehanteringen.
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Kapitel 5

Diskussion

Projektet syftade till att undersoka och effektivisera felrapporteringen av den fysiska miljon pd cam-
pus. Detta skulle gd fran medel till méal genom kartldggning av problemrymden, hypotestestning och
slutligen utforskande av 16sningsrymden. Genomgédende stod explorativ designvetenskap till grund for
arbetsprocessen.

I detta kapitel utvirderas forst huruvida artefakten har effektiviserat rapportering (se Avsnitt[5.1)), dérefter
reflekteras hur applikationen kan implementeras pd Chalmers och i ett bredare perspektiv (se avsnitt[5.2),
och avslutningsvis utvérderas explorativ designvetenskap vid teknisk utveckling (se avsnitt[5.3).

5.1 Utvirdering av artefaktens effektivitet

Effektivisering av ett system innebir i detta sammanhang en kvalitativ och kvantitativ forbéttring av
informationsflodet mellan rapportdr och underhéllsverksamhet. For rapportdren definieras effektivitet
som minskad tidsatging, friktion och kognitiv belastning. For fastighetsforvaltaren innebér detta en
hogre datakvalitet géillande platsangivelse, felbeskrivning och prioriteringsgrad, vilket i sin tur minimerar
behovet av manuell efterforskning.

Studien visar att en betydande effektivisering har uppnétts genom att forflytta den administrativa bordan
frdn minskliga aktorer till den tekniska artefakten. Genom implementering av Al-baserad bildanalys och
geostaket har processen automatiserats i led dir manuell handpéldggning tidigare var nddvindig.

5.1.1 Kartliggning av problemrymden: Barriarer for informationsflode

Den initiala kartliggningen bekriftade projektets tidiga hypoteser om att nuvarande rapporteringsvagar
préglas av hog interaktionskostnad och bristféllig visuell dokumentation. Trots att studenter och anstéllda
uttrycker en vilja att virna om sin miljé utgér de nuvarande systemen en troskel som ofta leder till
utebliven rapportering.

Tidsaspekten och anvindaracceptans

En central aspekt i arbetet med att effektivisera felanmélan &r att forstd de bakomliggande orsakerna till att
rapportorer avstar fran att rapportera. Kartldggningen visar att rapportorernas tidsméssiga forviantningar
ar sndva; om en rapport forvintas ta mer @n tre minuter 6kar sannolikheten markant for att rapportoren
avstér. Detta kan forklaras genom Technology Acceptance Model (TAM), dir Davis (1989) betonar att
den upplevda anvidndarvénligheten dr en helt avgérande faktor for huruvida ett tekniskt system faktiskt
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anvénds. I nuvarande kontext innebir det att systemets hoga interaktionskostnad 6verskuggar rapportorens
vilja att bidra.

Institutionell komplexitet och erfarenhetsbaserad kunskap

Denna problematik forstirks ytterligare av den institutionella komplexiteten pd campus, dédr ansvars-
fordelningen mellan olika fastighetsdgare ofta dr otydlig for rapportéren. Som Thornton m. fl. (2015)
beskriver uppstar en krock nir system utformas utifran en intern foretagslogik snarare @n utifran rappor-
torens behov av enkelhet. Konsekvensen blir att rapporteringen idag vilar tungt pd erfarna rapportorer
som besitter den specifika kunskapen om vilken organisation som ansvarar for vilket omrade. Den breda
massan exkluderas pa grund av systemets administrativa komplexitet.

Informationsunderskott och manuell felsokning

Brister i de formella systemen, sdsom sprakliga barridrer och vaga beskrivningar, leder dven till att
fastighetsskotare tvingas forlita sig pd informell kommunikation for att kompensera for knapphéndig
information. Enligt Kandlousi m. fl. (2010) fungerar sddana informella kanaler som en nédvéindig men
ineffektiv sikerhetsventil nir de formella systemen misslyckas. Detta resulterar i ett omfattande tidsldckage
dir tekniker tvingas genomfora fysiska besok enbart for att validera drenden som priglas av subjektivitet
eller bristfalligt tekniskt vokabulér.

5.1.2 Utvirdering av losningsrymden: Artefaktens bidrag till effektivise-
ring

For att utviardera om artefakten har skapat en faktisk effektivisering har dess formaga att ersitta manuell
informationsinsamling med automatiserade funktioner analyserats.

Minskning av friktion och kognitiv belastning

Genom att designa 16sningen som en PWA, som inte kriver nedladdning, minimeras troskeln for at-
komst. Anvindarupplevelsen har optimerats for att avlasta den kognitiva belastningen genom ett linjart
flode dir rapportoren guidas genom rapporteringen. Prototyptesterna indikerar att den genomsnittliga
rapporteringstiden pd tvd minuter placerar artefakten vél inom ramen fOr rapportdrernas tidsméssiga
acceptansniva, vilket validerar 16sningens praktiska anvindbarhet jamfort med dagens system.

For att minimera tidsforluster vid lokalisering av fel implementerades geostaketsteknik som automatiskt
identifierar byggnad baserat pd GPS-position. Systemet kompletteras med visuell verifiering av rumsnum-
mer, vilket sékerstéller korrekt platsinformation for forvaltaren utan att belasta rapportoren med krav pé
lokalk@nnedom. Detta adresserar direkt den problematik kring otydlig platsangivelse som identifierades
i problemrymden.

Genom Al-baserad bildanalys Gversitts rapportorens visuella dokumentation till facksprakliga och ob-
jektiva felbeskrivningar. Detta eliminerar anvindningen av subjektiva forstdrkningar och skapar en rap-
porteringsstandard som underlittar fastighetsforvaltarnas bedomning. Artefakten genererar dessutom
automatiska prioriteringsgrader och &renderubriker, vilket avlastar Serviceavdelningen frén initiala ad-
ministrativa uppgifter.
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Tekniska begriansningar

Trots effektivitetsvinsterna forekommer tekniska begriansningar vid specialfall som inte kan dokumenteras
visuellt, exempelvis temperaturavvikelser. Dessutom &r systemets automatiska platsbestimning beroende
av att rapportoren befinner sig vid felet nir rapportering sker. Om &drendet skapas vid ett senare tillfdlle
eller frdn en annan plats krévs aterigen manuell inmatning, vilket 6kar risken for felaktig data. Vidare visar
testerna att Al-modellens instruktioner behdver kontinuerlig forfining for att sikerstilla hog precision och
undvika felaktiga slutsatser vid otydligt bildmaterial.

5.2 Implementering av applikation

For att 6vergd fran en experimentell prototyp till en vedertagen del av campusforvaltningen krévs det att
implementeringen adresserar tekniska, organisatoriska och sociala aspekter. Nedan analyseras forutsétt-
ningarna for en fullskalig lansering pd Chalmers samt artefaktens potential i ett bredare sammanhang.

5.2.1 Implementering pa Chalmers

For att realisera en fullskalig implementering av artefakten pd campus krévs en integration som adresserar
teknisk stabilitet, organisatoriska strukturer och anvindartillgiinglighet.

Teknisk integration och systemarkitektur

En framgéngsrik overgdng frin pilotprojekt till permanent drift forutsatter att den tekniska arkitekturen
utvecklas fran den nuvarande e-postbaserade I6sningen till en direkt integration via APIL. Under fastighets-
forvaltningsstudiens fjdrde iteration framkom att e-postmeddelanden riskerar att filtreras som skréppost
pa grund av sdkerhetsinstillningarna i produktionsmiljon. Genom att nyttja drendehanteringssystemet
TOPdesks REST-API kan leveranssikerheten garanteras och informationsdverforingen struktureras mer
robust. Detta minskar risken for informationsforlust och mojliggor att prioriteringsgrader (1-5) kan ldsas
in direkt i verksamhetens arbetsfloden.

IT-sikerhet och anvindarintegritet

Implementeringen stéller hoga krav pa efterfoljande av hogskolans IT-policy och sikerhetsstandarder.
Feedback fran Chalmers IT-avdelning indikerar att en ldngsiktig 16sning bor inkludera fler inloggnings-
system, snarare #n att enbart forlita sig pd aktorer som Google. Detta dr kritiskt for att virna om
rapportorernas integritet och sikerstilla att systemet kan hanteras inom ramen for existerande sékerhets-
infrastruktur. En omfattande sékerhetsrevision utgor darfor ett nodvindigt nésta steg innan applikationen
kan tillgingliggoras i full skala.

Organisatorisk forankring och drendehantering

Serviceavdelningen identifieras som den mest andamalsenliga aktdren for en primér implementering, givet
dess centrala underhallsverksamhet pa campus. Genom att integrera applikationen direkt mot avdelning-
ens befintliga kanaler kan den administrativa bordan vid manuell sortering och prioritering omedelbart
reduceras. For att hantera den institutionella komplexiteten som forekommer med flera fastighetsférvaltare
bor systemet dock vidareutvecklas till att fungera som en intelligent dirigent av drendeflodet.

Genom automatiserad kategorisering, baserad pa geostaket, och Al-analys kan artefakten i ett senare ske-
de faststélla korrekt mottagare och dirigera drenden direkt till CFAB eller AH utan manuell mellanhand.
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Detta overtar rollen som sorteringsinstans och eliminerar behovet for rapportoren att forstd organisato-
riska gransdragningar. Vidare mojliggor en sddan centralisering en effektivare arbetsmiljo for samtliga
fastighetsforvaltare.

Fysisk tillganglighet och anvindaracceptans

For att applikationen ska 6vergd fran en teknisk 16sning till ett aktivt anvint verktyg krdvs en genomtinkt
strategi for fysisk exponering pa campus. En kritisk framgangsfaktor &r att sdnka den initiala troskeln for
anvindning genom att placera QR-koder pa strategiska platser, sdsom i foreldsningssalar och grupprum.
QR-kodens priméra roll i implementeringsskedet &r att fungera som en direktlénk till applikationen, vilket
omedelbart overbryggar gapet mellan upptickten av ett fel och rapporteringsprocessens start. Genom att
marknadsfora 16sningen dér felen faktiskt uppstdr kan den underutnyttjade potentialen hos studenter och
anstéllda som informationskallor aktiveras.

Valet att implementera 16sningen som en PWA ir centralt for acceptansen, dd det mojliggdr omedelbar
atkomst utan krav pd nedladdning. For att ytterligare frimja ldngsiktig anvindning bor implementeringen
instruera rapportoren om mojligheten att ldgga till webbapplikationen pa mobiltelefonens hemskédrm. En
s&ddan konfiguration ger applikationen en permanent digital nirvaro likstdlld med nativa appar, vilket
underlittar for dterkommande rapportdrer som skapar en vana av delaktighet i campusmiljons underhall.

5.2.2 Implementering i generellt fall

For att Gvergd fran ett pilotprojekt pd Chalmers till fullskalig implementering behdver artefakten genera-
liseras. Detta dr avgorande for att skapa en skalbar 16sning som kan tillimpas av ett bredare spektrum av
aktorer, sdsom andra fastighetsdgare, kommunala forvaltningar och parkskotare.

Ett universellt problem

Den insamlade empirin indikerar att de problem fastighetsforvaltarna pd Chalmers upplever dr bran-
schoverskridande. Exempelvis hanterar Goteborgs Stads enhet for verksamhetsanpassad kundservice en
liknande problematik kring vaga plats- och felbeskrivningar (se Avsnitt[4.1.2). Enheten tar emot omkring
20 000 felanmélningar arligen och en stor del av deras arbetsbelastning dr manuell handpélaggning for att
komplettera och reda ut bristfillig drendeinformation. Det blir tydligt att artefakten dr direkt applicerbar
i liknande fall och att den har stor potential till att ge bra resultat for stora datavolymer samtidigt som den
manuella handpaldggningen minimeras.

Modulér och frikopplad systemdesign

Trots att olika fastighetsédgare, kommuner och andra instanser har liknande problem skiljer sig oftast
deras interna procedurer och bakomliggande IT-system at. P4 Chalmers finns det tre olika aktdrer som
hanterar feldrenden pa skilda sétt och virdesitter ocksé information pé olika sitt. For att sikerstélla en
effektivisering krévs det att artefakten anpassar sig for varje instans som vill anvianda den. Ett exempel &r
att enheten pd Goteborgs Stad inte hanterar fastigheter och dirav inte heller behover byggnadsspecificering
eller rumsnummer. Istéllet kridvs korrekt GPS-position fran rapportdren. For att flexibelt kunna anpassas
efter olika behov liggs sdledes stor vikt vid modulér funktionalitet.

Frén Delstudie 1 (se Avsnitt[d.1.2)) dr det beslutat att artefakten skulle byggas som ett frikopplat system. Det
ger applikationen mojligheten att kopplas ihop med olika drendehanteringssystem som stodjer anrop med
REST-API, e-post eller andra verktyg. Det gor att applikationen blir skalbar genom att vara anpassningsbar
till olika system. For att kopplas ihop med andra system behdver applikationen konfigureras s att den
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skickar informationen pé ett sitt som forvintas av det mottagande systemet. Det innebér att varje ging
applikationen ska kopplas mot ett nytt system behdvs en ny integrationsinstans. Aven i fall dir olika
instanser anviander samma system stélls krav pé olika datafilt. Det betyder att applikationens frikopplade
arkitektur leder till mer komplicerade REST-API-anrop.

Dirigering av drenden

Vid kartlaggning av drendehanteringsfloden framkom att fel hanteras av olika aktorer beroende pa felets
typ. I vissa fall handlar detta om vem som é&ger felet och i andra fall om vem som kan atgérda det. Déarfor
ir det en betydande forbittringspotential for framtida vidareutveckling att applikationen kan hantera
griansdragningar och dirigera drenden dérefter istillet for dagens manuella handpélidggning.

5.3 Reflektion dver processen

Studien &r ett explorativt designvetenskapligt projekt for att forbittra felrapporteringen pd campus. I linje
med DSRM (Peffers m. fl., 2007) har arbetet rort sig mellan problemformulering, design av artefakter
och utvirdering. Med hjélp av designvetenskapliga metodologier delades problemrymden upp i tva delar:
problem for rapportorer och problem for fastighetsforvaltare. Dessa tvé delstudier genomfordes parallellt
med en tredje delstudie dir 16sningsrymden undersoktes, testades och utvirderades.

Rapporten bidrar till en utdkning av den befintliga designkunskapen genom att undersdka och forbéttra
rapporteringsprocessen pad Chalmers campus Johanneberg. Dessutom utdkades designkunskapen genom
att konkretisera hur designvetenskapliga metodologier kan tillimpas och presenteras. Den relativt stora
projektgruppen med sex personer organiserades i tre mindre grupper om tva for att effektivisera processen.
Utgangspunkten var Seckler m. fl. (2023)s syn pa undersokning av problem- och 16sningsrymden. Utifran
detta delades problemrymden upp i tva delar utifrdn de tva aktdrer som samarbetar for att 16sa fel i den
fysiska arbetsmiljon. P4 s& vis synliggjordes de viktigaste problemen och kraven frén bada aktorerna.
Denna information lade grunden for den tekniska utvecklingen, som syftade till att 16sa problemen och
effektivisera processen.

Rapporten presenterar dven ett designvetenskapligt projekt pa ett sétt som, s vitt ként, inte har gjorts
tidigare. Presentation av projektet delas upp per delstudie och iteration i kronologisk ordning och d@mnar
att visa precis hur den designvetenskapliga arbetsprocessen har tillimpats. Rapporten redogér for hur
hypoteser har formulerats, provats tillsammans med relevanta aktorer och direfter antingen forkastats eller
preciserats ytterligare. Hypoteserna har grundats i nuvarande bésta mojliga kunskap. Detta ligger néra
ADR:s syn pa samtidig utveckling och utvirdering inom en organisation (Sein m. fl.,[2011). Delstudierna
har vidare delats upp i ett antal iterationer, dér lirdomarna fran den tidigare iterationen har lagt grunden
for kunskapsldget infor den ndstkommande. Gransdragningen for nédr en ny iteration ska paborjas har
oftast baserats pé en stor hiandelse eller fordndring i riktning. Trots hur iterationerna har presenterats ar
itereringsprocessen i verkligheten en kontinuerlig process dir lirdomar, mindre fordndringar i hypoteser
och nya forslag pé 16sningar pa problem har uppkommit pa en néstintill daglig basis.

Samtidigt har projektet begrinsningar. En av dessa ir att studien har genomforts i en specifik organisation,
vilket paverkar generaliserbarheten. For framtida forskning hade det varit intressant att utforska om
liknande problem finns inom andra organisationer samt testa savél problembilden som 16sningen i andra
kontexter. Vidare har projektet haft en begridnsad tidsram pa drygt fyra ménader. Att fortsatt utveckla
artefakten och lata den mogna inom en organisation, i linje med Sein m. fl. (2011)s syn pa IT-artefakter
inom organisationer, hade gjort att ett tydligare resultat och en fordndring pé ldangre sikt hade kunnat
studeras.
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Kapitel 6

Slutsats

Rapportens syfte var att kartligga och effektivisera felrapporteringen av den fysiska miljon pd campus.
Resultaten indikerar att den utvecklade 16sningen skapar forutsittningar for en effektivare rapporte-
ringsprocess for rapportorer. Den utvecklade fotobaserade mobilapplikationen minskar tiden for en ny
rapportor att genomfora en rapport till cirka tvd minuter, vilket &r mindre &dn den uppmitta acceptansgrian-
sen pa tre minuter. Detta gjordes genom automatisk platsbestdmning, ett intuitivt rapporteringsflode och
en Al-genererad problembeskrivning utifrdn en bild pa problemet. Utdver detta uppfyllde applikationen
driftteknikernas krav pa tydligt strukturerade rapporter med fullstindig information, samt medskick av
rapportorernas bilder, ngot som tidigare saknades och har potential att effektivisera driftteknikernas ar-
bete. Huruvida applikationen faktiskt effektiviserar det dagliga arbetet for fastighetsskdtarna dr dnnu inte
faststillt i verklig drift. Ddaremot visar projektets underbyggda hypoteser att 16sningen har stor potential
att gora just detta.

Ett kompletterande syfte med rapporten var att bidra till den designvetenskapliga litteraturen genom att
presentera en fallstudie av ett explorativt designvetenskapligt projekt. Projektet har f6ljt och presenterats i
eniterativ process dér tvd problemrymder har kartlagts till en kravspecifikation som successivt har forfinats
genom utvirderingscykler. Den fardiga artefakten utvecklades genom en undersdkning av 16sningsrymden
och fungerar som ett forsta bevis pé att rapporteringslosningen skapar nytta pd campus Johanneberg.
Arbetet bidrar dven till designkunskap om hur friktion i felrapporteringsprocesser kan reduceras och hur
designvetenskapliga projekt kan struktureras och presenteras.

Samtidigt finns tydliga mojligheter till vidareutveckling. I linje med designvetenskapen krivs fortsatt
utvdrdering av artefaktens l&ngsiktiga effekter, dir kvantitativ data om antal, kvalitet och typ av rapporter
bor samlas in. Vidare bor artefakten fortsatt mogna inom organisationen och testas i andra miljoer, bade
inom och utanfor Chalmers, for att undersoka generaliserbarheten av 16sningen.
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