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FORORD

Denne masteroppgaven er skrevet ved Institutt for design (ID), Norges
teknisk-naturvitenskapelige universitet (NTNU), véren 2022. Deler av
oppgaven er skrevet i samarbeid med Jeeviga Gunathasan.

Forst og fremst vil jeg takke Jeeviga Gunathasan for et godt samar-
beid hvor vi har spilt hverandre gode. Det har veert et inspirerende og
hyggelig samarbeid og jeg har leert mye av & jobbe sammen med deg.

Jeg onsker @ rette en takk til veileder, Trond Are @ritsland, for verdifulle
tilbakemeldinger, oppfolging og veiledning. Videre vil jeg takke Renate
Kristiansen og Terje Brasethvik fra Bouvet for @ ha foresldtt en interes-
sant oppgave, samt gode innspill.

Jeg vil takke Kirsti Veie fra Trendelag fylkeskommune for & ha delt sine
erfaringer og kunnskap underveis, samt satt oss i kontakt med kontrol-
lingenigrer og byggeledere. Jeg gnsker ogsd & takke alle kontrollinge-
nigrene og byggelederne som har delt av sin arbeidshverdag og bidratt
med innsikt, meninger og tilbakemeldinger.

Til slutt vil jeg takke mine foreldre for oppmuntring og stgtte gjennom
hele prosjektperioden.



SAMMENDRAG

Denne masteroppgaven er utfgrt med utgangspunkt i et oppdrag fra
konsulentselskapet Bouvet og deres kunde Trgndelag fylkeskommune
(TRFK). TRFK har ansvaret for omlag 6400 km fylkesveg, som driftes og
vedlikeholdes av innleide entreprenarer pd driftskontrakt. Hver drifts-
kontrakt felges opp av en eller flere kontrollingenigrer fra TRFK, som
utferer kontroller av vegene med jevne mellomrom. Dagens arbeidspro-
sess for kontrollingenigrene er derimot preget av ddrlig flyt og tungvinte
lesninger som gir en negativ innvirkning bade pd brukervennligheten
og brukeropplevelsen deres.

Malet med masteroppgaven er @ identifisere problemene kontrollinge-
nigrene pd driftskontrakter opplever, samt komme med anbefalinger
som forbedrer arbeidsprosessen til kontrollingenigrene.

Vi har fulgt en kontekstuell design-prosess, samt brukt tjenestedes-
ignmetodikk og metodetriangulering, for & sette oss inn i kontrollin-
genigrens arbeidshverdag. Vi startet bredt med & samle innsikt og
kartlegge, for sé& & snevre oss inn p& problemomradene. Gjennom hele
prosjektet har vi brukt flere ulike metoder der de essensielle metodene
for & fa innsikt i kontrollingenierenes arbeidshverdag har veert intervju
og observasjon. Swimlane Diagrams har veert den viktigste metoden
for & kartlegge arbeidsprosessen. Andre essensielle metoder har vaert
Personas, Impact Effort Matrix, Brainwriting, How Might We, Decision
Matrix. For & presentere konseptet har jeg laget en papirprototype som
har blitt testet ved bruk av Mock-up intervju.



Resultatet av masteroppgaven er et anbefalt konsept, samt anbe-
falinger til videre arbeid. | tillegg er Swimlane-diagrammene og all
kartleggingen som ligger bak en viktig del av leveransen. De viktigste
problemomrddene som ble identifisert ved & analysere Swimlane-di-
agrammene er knyttet til:

Verktoy som ikke er tilpasset ulike fremgangsmater
+ Verktgy som ikke fungerer optimalt
Rotete oversikt over avvik
Driftskontrakten er komplisert
Mange ulike verktgy og dokumenter som mé brukes i
arbeidshverdagen

Basert pd disse problemomrédene har jeg kommet med anbefalin-
ger der initielt fokus ber ligge pd rapporteringsverkteyene ELRAPP og
ELRAPP Kontroll. Her bear ferst bugs eliminere, for s & sld sammen
rapporteringsverkteyene, og deretter lage en bedre oversikt over av-
vik og etterkontroller. Videre er det anbefalt integrere dokumenter og
andre verktgy inn i ELRAPP og ELRAPP Kontroll. Anbefalingene over
ber ogsd inkluderes i ISY Road som kontrollingenigrene i TRFK etter
hvert skal bruke. For videre arbeid vil det veere nyttig & se pd l@sning
for entreprenar.



ABSTRACT

This master’s thesis is made based on an assignment from the consul-
ting company Bouvet and their customer Trgndelag County Authority
(TRFK). TRFK is responsible for approximately 6400 km of county roads,
which are operated and maintained by hired contractors on an opera-
tional maintenance contract. Each operational maintenance contract
is followed up by one or more quality control engineers from TRFK,
who perform inspections of the roads on a regular basis. Today’s work
process for the quality control engineers, on the other hand, is cha-
racterized by poor workflow and cumbersome solutions that have a
negative impact on both the user-friendliness and their user experience.

The objective of the master’s thesis is to identify the problems experi-
enced by the quality control engineers on operating contracts, as well
as to make recommendations for improvement of the work process for
the quality control engineers.

We have followed a contextual design process, as well as used service
design methodology and methodological triangulation, to familiarize
ourselves with the quality control engineer’s everyday work. We started
broadly by gathering insights and mapping, and then narrowing it down
to the problem areas. Throughout the project, we have used several
different methods where the essential methods for gaining insight into
the quality control engineers’ normal work day have been interviews
and observation. Swimlane Diagrams have been the most important
method for mapping the work process. Other essential methods have
been Personas, Impact Effort Matrix, Brainwriting, How Might We, De-
cision Matrix. To present the concept, | have created a paper prototype
that has been tested using Mock-up interview.



The result of the master’s thesis is a recommended concept, as well as
recommendations for further work. In addition, the Swimlane diagrams
and all the mapping behind is an important part of the delivery. The
main problem areas identified by analyzing the Swimlane diagrams
are related to:

Tools that are not adapted to different work process
Tools that do not work optimally
Messy overview of discrepancies
The operational maintenance contract is complicated
+ Many different tools and documents that must be used in eve-
ryday work

Based on these problem areas, | have made recommendations where
the first focus should be on the reporting tools ELRAPP and ELRAPP
Kontroll. Here the first step should be to eliminate bugs, then merge the
reporting tools, and then create a better overview of non-conformities
and follow-ups controls. Furthermore, it is recommended to integrate
documents and other tools into ELRAPP and ELRAPP Kontroll. The
above recommendations should also be included in ISY Road, which the
quality control engineers in TRFK eventually will use. For further work,
it will be useful to look at a solution for the contractor.



ORDLISTE

Awvvik

I denne oppgaven er et avvik en tilstand/situasjon som ikke er i henhold til standarden som er satt
for hvordan fylkesvegene skal veere. Det er et avvik frem til tiltakstiden er utgdtt. Dersom avviket
ikke er utbedret innen tiltakstiden er utgatt, endres status fra avvik til mangel.

Byggherre
Byggherre er i denne oppgaven de som bestiller og betaler for oppdragene som skal utferes pé
fylkesvegene. Trendelag fylkeskommune er byggherren i dette prosjektet.

Byggeleder
Byggeleder er den som styrer oppfelgingen av oppdragene som blir gjort pd vegene, og har i
tillegg det gkonomiske ansvaret.

DoV
DoV star for drift og vedlikehold. | denne oppgaven vil det si drift og vedlikehold av fylkesveger.

Driftskontrakt

Drift og vedlikehold av vegene skjer gjennom driftskontrakter, som er en samarbeidskontrakt
mellom byggherre og entreprener. | denne star alle oppdragene som skal utferes, krav til disse
og ytterligere informasjon.

Egendefinert kontroll
Kontrollingenigrene har noen planlagte kontroller de gjennomfgrer. Egendefinerte kontroller er
kontroller som blir giennomfert utenom de planlagte kontrollene.

ELRAPP
ELRAPP er et digitalt system for web. Dette brukes mellom byggherre og entreprener til planleg-
ging, innrapportering og oppfelging av oppdragene som er nevnt i driftskontraktene.

ELRAPP Kontroll

ELRAPP Kontroll er en digital applikasjon for mobile enheter som brukes til & f& oversikt over de
planlagte kontrollene og for & registrere avvik. Nér avvikene er registrert, blir de videresendt til
ELRAPP.



Entreprener
Entreprengr er de som utferer oppdragene for drift og vedlikehold av fylkesvegene.

Etterkontroll
Etterkontroll er noe kontrollingenigren tar etter en planlagt kontroll for & felge opp om avvikene
har blitt utbedret.

Innboks i ELRAPP

Innboks i ELRAPP er felles for alle kontrollingenigrene og byggelederne p&d samme kontrakt. Her
far byggherren inn kommunikasjon, samt mottar dokumentasjon av avvik, planer og rapporter
fra entreprener.

Kontrollingenigr
Kontrollingenigrene er de som har ansvar for & felge opp oppdragene som er utfert av entre-
prengrene ved @ foreta kontroller, for & sjekke om de har gjort arbeidet i henhold til kontrakten.

Kontrollplan i ELRAPP
Kontrollplanen finnes i ELRAPP, og er en drlig plan for kontrollene som skal gjennomferes under
kontraktsperioden.

Kontrollrute
Kontrollingenigrene har fordelt ulike kontrollruter mellom seg. En kontrollrute vil si en del av en
veg eller veger som er naturlig & kontrollere i samme kjgrerute.

Mangel
Dersom et avvik ikke blir utbedret innen tiltakstiden er utgdtt, endres status fra avvik til mangel.

Objekt
Et objekt er en fysisk bestanddel p& vegen. Dette kan for eksempel veere et skilt, soppelkasse
0g mer.

Oppfelgingslogg i ELRAPP
Avvik sendt fra kontrollingenigren til entreprener eller byggeleder havner henholdsvis i entrepre-
ngrens og byggeleders oppfalgingslogg.



Plantall
Plantall er antall planlagte kontroller.

Prosess
Kontrollene er delt inn i ulike kategorier for hva som skal kontrolleres. Disse kategoriene kalles
for prosesser.

Rode
En rode er en del av en veg. Entreprengren har ansvar for ulike roder.

SOPP
SOPP stdr for System for oppfelging av driftskontrakter.

Statens vegvesen
Statens vegvesen er de som har ansvar for riks- og europaveger i Norge. De hadde tidligere
ansvar for fylkesvegene for ansvaret gikk over til fylkene.

Stikkpravekontroll
En stikkpravekontroll er en planlagt kontroll for oppfelging av oppdragene som er utfert av
entreprengren.

Syklustid
| denne oppgaven er syklustid den tiden fra det har blitt breytet/stredd, og til det skal broytes/
stroes pa nytt.

Tiltakstid
Tiltakstid er den tiden entreprener har pé& & avdekke og utbedre avvik. Denne kan variere ut ifra
prosess og objekt.

TRFK
TRFK stér for Trondelag fylkeskommune.

Underentreprengr
Underentreprener er en som jobber med entreprengren og har ansvar for & utfere noen av opp-
dragene som byggherren bestiller.



Vegkart
Vegkart er et kartverktgy der man blant annet kan se oversikt over veger, grenser og objekter
pd vegene.

VegViseren

VegViseren er en digital applikasjon som kan brukes for & ta bilde av vegen, og der man fér opp
et stempel med dato, vegnavn, vegreferanse, koordinater, ngyaktighet og kommentarer som er
lagt til pd bildet.

Vegreferanse
Hvert punkt p& en veg har en egen vegreferanse, som bestdr av vegtype, strekning, delstrekning
og meterering p& vegen.

VTS
VTS stér for Vegtrafikksentralen, som man kan ringe for @ melde inn om feil og mangler pé
fylkesvegene.
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01 Introduksjon



| dette kapittelet introduseres oppgaven, motivasjonen bak
prosjektet, malgruppen, samt avgrensninger i henhold til
prosjektet.

Oppgaven s. 16
Oppgavens oppbygging s. 18
Motivasjon s. 20
Mdlgruppen s. 21

Avgrensninger s. 22



OPPGAVEN

Dette prosjektet ble gitt av Bouvet Trondheim og deres kunde,
Trondelag fylkeskommune heretter kalt TRFK. Oppgaven var er &
foresld en lgsning for & understotte oppfelging av driftskontrakter
for kontrollingenigrer hos TRFK. | oppgaveteksten pd neste side
er problemstillingen og bakgrunnen for oppgaven beskrevet, samt
hvilke metoder den vil inneholde.

| tidlig fase av prosjektet har vi jobbet med den overordnede pro-
blemstillingen nevnt i oppgaveteksten, og startet bredt. Etterhvert
som det har blitt samlet mer innsikt underveis i prosjektet har vi
naermere definert og spesifisert problemstillingen. Avgjerelser og
redegjorelser presenteres underveis i oppgaven.

Vihar gjennomfert deler av oppgaven i lag, der kapittel 1-8 er skre-
vet sammen, og kapittel 9 og 10 er individuelt arbeid. For & skape
en helhetlig sluttlesning, har vi ogsé samarbeidet i den individuelle
fasen der det har veert ngdvendig.
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Idégenerering, konseptutvikling og valg av konsept
Prototyping og brukertester

Evaluering
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OPPGAVENS OPPBYGGING

Denne oppgaven bestér av 10 hoveddeler.

Kapittel 1: Introduksjon
Inneholder motivasjon for oppgaven, mélgruppe, samt avgrensnin-
ger for prosjektet.

Kapittel 2: Metodikk og prosess
Inneholder en beskrivelse av prosessen og tilneermingen for
prosjektet.

Kapittel 3: Hvem er seksjon drift og vedlikehold veg?
Her presenteres seksjon drift og vedlikehold veg hos TRFK, der roller,
arbeidsrutiner og verktey og dokumenter bli beskrevet.

Kapittel 4: Innsikt
Inneholder beskrivelse av innsiktsarbeidet, samt viktige funn.

Kapittel 5: Kartlegging
Her presenteres kartlegging av arbeidsprosesser og mélgruppens
behov, samt identifiserte forbedringsomrdder.

Kapittel 6: Definering

Inneholder en beskrivelse av innsnevring av oppgaven. Her pre-
senteres den spesifiserte problemstillingen: «Hvordan tilpasse re-
gistrering av avvik til kontrollingenigrenes ulike fremgangsméter,
for & skape bedre flyt i deres arbeidsprosess?»
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Kapittel 7: Idégenerering
Her beskrives omformulering av utfordringene til ideer for detalje-

ring av konsept.

Kapittel 8: Fra ideer til konsept
Inneholder en beskrivelse av veien fra ideer til anbefalt konsept.

Kapittel 9: Resultat
Testing, endelig resultat og prosjektets hovedfunn presenteres her.

Kapittel 10: Avslutning
Inneholder en refleksjon av prosessen og tilneermingen til prosjektet

som en helhet.
Referanser

Vedlegg
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MOTIVASJON

Fra 1.januar 2018 ble Ser- og Nord-Trgndelag
fylke sammensléatt til Trondelag fylke, der TRFK,
er det regionale folkevalgte styringsnivéet
(Trondelag fylkeskommune [TRFK], 2020b).
1. januar 2020 overtok TRFK ansvaret for
planlegging, bygging, drift og vedlikehold av
fylkesvegene, som Statens vegvesen tidligere
har hatt ansvaret for (TRFK, 2020f). Etter over-
gangen har kontrollingenigrene i seksjon drift
og vedlikehold veg (seksjon DoV) hos TRFK
benyttet de samme hdndbgkene og verktoye-
ne som ble brukt da Statens vegvesen hadde
ansvaret. Disse er ikke tilpasset optimalt for
kontrollingenigrene hos TRFK og deres ar-
beidsoppgaver. Kontrollingenierene har ogsd
selv uttrykt at de synes dagens arbeidsprosess
er tungvint, der de blant annet mé& bruke og
bytte mellom flere ulike enheter og verktgy for
& gjennomfere en kontroll.

Som designere er vi opptatt av brukervenn-
lighet og brukeropplevelse. Nar vi jobber med
et prosjekt er det viktig for oss at brukeren er
i sentrum, og at l@sningen gir hgy sluttverdi.
Dette har veert en stor motivasjon for denne
oppgaven. Arbeidsprosessen til kontrollinge-
nigrene er preget av darlig flyt og tungvinte
lesninger som gir en negativ innvirkning bé&de
pd brukervennligheten og brukeropplevelsen
deres. Oppgaven deres er & sgrge for at vegene
vi bruker i hverdagen er trafikksikre og frem-
kommelige, og dermed var dette en interessant
mulighet for oss & lose et reelt problem ved &

20

bidra med var kunnskap om designmetodikk.
P& denne maten kunne vi gi kontrollingeniere-
ne forslag til en arbeidsprosess som i en stgrre
grad dekker deres behov i hverdagen.

| tillegg til fokuset rundt brukeropplevelse i
dette prosjektet, var drift og vedlikehold av
veg et fagomradde som ingen av oss hadde
mye kjennskap til. Det hortes interessant ut &
kunne innhente ny kunnskap om et fagomrade
vi ikke visste mye om, samt jobbe med og bli
kient med en mélgruppe vi ikke hadde jobbet
med tidligere. N&r det kommer til ny kunnskap,
ville vi ogs@ utvikle erfaringen var innen tje-
nestedesign og kontekstuell design. Det hortes
spennende ut & utforske flere metoder innenfor
disse fagretningene, med en praktisk tilnaer-
ming. Vi s& pd& dette som en fin mulighet til &
leere mer om utvikling av tjenester, ved & sette
oss inn i riktig kontekst, samt se p& hvordan
ulike omrader av tjenestereisen kan ha en inn-
virkning pd den helhetlige brukeropplevelsen.

Ut ifra dette var det et behov og @nske om at
vi skulle analysere arbeidsprosessen til kontrol-
lingenigrene og komme frem til en anbefaling
som var mer tilpasset deres behov, samtidig
som kvaliteten pd oppfelgingene bevares.



MALGRUPPE

Malgruppen i dette prosjektet er kontrollingenigrer hos seksjon DoV
hos TRFK. De har ansvar for & kontrollere at oppdragene for drift
og vedlikehold av fylkesvegene i Trendelag blir gjennomfert som de
skal og rapportere, dersom det er noe som har behov for utbedring.
Vi har hatt kontakt med mélgruppen gjennom hele prosjektet og
innhentet innsikt ved @ involvere dem i prosessen. En del av de har
jobbet som kontrollingenigrer over lenger tid, og dermed vaert med
pd overgangen fra Statens vegvesen til fylkeskommunene, mens
andre kun har arbeidet som kontrollingenier i et par dr. | tillegg job-
ber de i ulike kontraktsomrdder, der de har forskjeller i fremgangs-
mdétene for @ utfere arbeidsoppgavene sine.
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AVGRENSNINGER

| oppgaveteksten var er det fokus pd& byggherren TRFK og kontrol-
lingenigrene som jobber hos dem. De har et tett samarbeid med
entreprengrer som blir leid inn for & utfere oppdrag for drift og ved-
likehold pd vegene. P& bakgrunn av omfanget av prosjektet og for &
ha hovedfokus p&d malgruppen var, har vii denne oppgaven kun ut-
forsket TRFK sin side av systemet, og ikke entreprengrens systemer.

I lppet av prosjektperioden har vi gjennom meter og intervjuer fatt
vite at seksjon DoV hos TRFK etterhvert skal gé over til et nytt sys-
tem for rapportering, kalt ISY Road. Det nye systemet skulle egentlig
veert tatt i bruk fra og med januar 2020, men overgangen har blitt
utsatt. TRFK har mer innvirkning pd det nye systemet enn systemet
de bruker fra Statens vegvesen, men siden det ikke er ferdigutviklet
og offisielt ute, s& har vi i denne oppgaven tatt utgangspunkt i det
névaerende systemet. Det ndvaerende systemet vil veere en del av
det nye systemet, og dermed har vi tatt utgangspunkt i at innsikten
som produseres av oppgaven var vil kunne brukes under utviklingen
av det nye systemet.

Verktgyet som TRFK bruker til rapportering i dag er under konti-
nuerlig utvikling, og det har dermed kommet ut oppdateringer i
verktgyet underveis i prosjektperioden. Den siste oppdateringen
kom mot slutten av prosessen, og inneholdt en del endringer. Vi
har utforsket disse endringene, men har hovedsakelig tatt utgangs-
punkt i tidligere versjon pd& grunn av stadiet vi var pd i prosjektet.
Vi har likevel passet pé& at anbefalingene vére er kompatible med
den nyeste oppdateringen.
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02 Metodikk og
DroSess



Dette kapittelet tar for seg tilneermingen til prosjektet, samt
prosessen og ulike metoder som har blitt brukt underveis.

Metodikk og tilneerming s. 26
Prosess s. 31

Etiske retningslinjer s. 34



METODIKK OG TILNARMING

| dette prosjektet har vi tatt utgangspunkt i tjenestedesign og kon-
tekstuell design som metodikk. Disse metodene fokuserer ikke bare
pé selve lpsningen, men ogsd hva som skjer rundt, samt miljoet
og konteksten den brukes i. Dermed har forstéelse av brukerne og
opplevelsen deres i arbeidshverdagen veert hovedfokuset i denne
oppgaven. Det har blitt brukt god tid p& innsiktsinnsamling, analyse
og kartlegging for & kunne identifisere smertepunkter og mulighets-
rom. Dette har blitt gjort med mél om & skape storst mulig sluttverdi
for brukeren og for & kunne gi seksjon DoV hos TRFK verdifull innsikt
som de kan jobbe videre med. Gjennom oppgaven har vi valgt &
bruke engelske navn pd metodene der det ikke har vaert ekvivalente
norske versjoner. Dette har vi gjort for & unngé misforstéelser ved
@ fornorske de veletablerte engelske navnene.

Tjenestedesign er en praktisk tilneerming til & skape og forbedre tje-
nester. Denne retningen fokuserer pd hele systemet og konteksten
rundt en lgsning, for & skape mer helhetlige og sammenhengende
tjenester. Den kan blant annet brukes for & kartlegge de interne pro-
sessene i en bedrift, og fokuserer ogsd@ pd opplevelsen til de ansatte
i en bedrift. P& denne mdten kan man finne ut av hvordan en orga-
nisasjon fungerer, i tillegg til & involvere interessenter i prosessen
for & skape sterst mulig sluttverdi (Gibbons, 2017; Stickdorn et al.,
2018, s.26-27).1 boken «This is Service Design Doing» (2018) er det
nevnt seks hovedprinsipper som er viktige innenfor tjenestedesign:
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Menneskesentrert (Human-Centered)
Dette handler om at man maé kartlegge behovene og opplevelsen
til alle som bergres av tjenesten.

Samarbeidende (Collaborative)
Interessenter med ulik og relevant bakgrunn ber involveres i
prosessen.

Iterativ (Iterative)
Tjenestedesign er en eksperimenterende tilnaerming der man beor
jobbe iterativt for & utvikle en lesning med hoy sluttverdi.

Sekvensiell (Sequential)

Tjenesten bar visualiseres som en stegvis sekvens med handlinger
som henger sammen. Dette er viktig for & kartlegge samspillet mel-
lom de ulike stegene, samt kontaktpunktene.

Ekte (Real)
Behov skal undersogkes og ideer prototypes i virkeligheten.

Helhetlig (Holistic)

Tjenester bor tilrettelegge for behovene til alle interessenter gjen-
nom hele tjenesten og bedriften. Det er ikke kun individuelle proble-
mer som skal lgses, men mdlet er & f& hele tjenesten tilpasset for
alle og gi alle en god brukeropplevelse.
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| denne masteroppgaven har vi blant annet tatt utgangspunkt i
tjenestedesignmetodikk og nevnte prinsipper for & f& en helhetlig
oversikt over de interne prosessene hos seksjon DoV, samt sett pd
hvordan ulike brukere gdr frem for & gjere arbeidsoppgavene sine,
og ulike behov de har. Metodene vi har benyttet oss av kartlegger
arbeidsprosess, ansattes brukeropplevelse og analyserer hvilke om-
r@der som kan forbedres for & skape en bedre flyt i organisasjonen.

I tillegg til tienestedesignmetodikk, har vi latt oss bli inspirert av
kontekstuell design, som har som hovedfokus & sette seg inn i riktig
kontekst for & fange opp alle behov. Kontekstuell design er en bru-
kersentrert designprosess som bestdr av konkrete og veldefinerte
metoder med hovedfokus @ samle innsikt om og forstd sluttbru-
kernes behov og ensker. Dette er anbefalt & gjere ved & bli med
brukerne ute i felt og snakke med dem i riktig kontekst. Kontekstuell
design-prosessen er delt inn to hovedfaser: «<Requirements & Soluti-
ons» og «Define & Validate Concepts». Den forste fasen omhandler
kartlegging av sluttbrukernes handlinger og behov, i tillegg til & finne
retninger & fokusere pd. Den andre fasen handler om definere kon-
septer og iterativt teste prototyper med sluttbrukerne (Holtzblatt &
Beyer, u.d.). Martin og Hanington (2012, s. 45) beskriver stegene
innenfor disse to fasene som:
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REQUIREMENTS & SOLUTIONS

Contextual Inquiry
Snakke med spesifikke brukere i et felt

Interpretation Session
Tolke innsamlet data sammen for & f& oversikt over problemomrader

Work Models & Affinity Diagramming
Samle og kategorisere data for & f& et korrekt oversiktsbilde

Visioning
Generere nye ideer og definere retning

DEFINE & VALIDATE CONCEPTS

Storyboarding
Detaljere ulike handlinger og roller

User Environment Design
Design for & tilpasse disse handlingene og rollene

Paper Mock-up Interviews
Prototyping og brukertesting av struktur, funksjonalitet og flyt i
foreslétt lasning.

Interaction & Visual design
Ferdigstille design av endelig l@sning
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| prosjektet vart har vi snakket med og observert malgruppen i riktig
kontekst til den grad det har veert mulig, med noen begrensninger
grunnet Covid-19-pandemien. Dette har blitt gjort for & sette oss
inn i den konteksten de arbeider i, samt for & f& en dypere forstdelse
av hvorfor de utferer oppgavene som de gjer, og dermed innhente
ytterligere informasjon som er brukt til analysering av behovene de
har i arbeidsprosessen deres.

| design research er det viktig at dataen som blir brukt til & utvikle
lesningen er et godt grunnlag for videre arbeid. Det er essensielt
at det inneholder rikelig med innsikt som er arbeidet godt med, slik
at man har et grundig fundament for designbeslutninger som tas
i senere faser av prosjektet (Stickdorn et al., 2018, s. 107-108). P&
bakgrunn av dette, har vii dette prosjektet benyttet oss av metoder
som lar oss avdekke ny kunnskap etter som behovet oppstar. Det
har blitt gjennomfart skrivebordsforskning, samt innsiktsinnsamling
gjennom semistrukturerte og kontekstuelle intervjuer, og observa-
sjoner. Dette har blitt utfert med involvering av ulike representanter
fra TRFK med kjennskap til kontrollingenigrens arbeidsprosess, for
& hente et bredt utvalg av data og perspektiver.
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PROSESS

Prosessen i dette prosjektet har basert seg pd de to hovedfasene i
kontekstuell design med fokus p& menneskesentrert design. Kjernen
i menneskesentrert design er @ skape empati med sluttbrukerne og
dyp forstdelse av dem. Det er brukerne som sitter med innsikten til
problemene de mater pd, og derfor er det viktig & involvere og un-
dersgke deres behov, samt bygge lgsninger som stammer fra disse
behovene (IDEO, 2015, s.9-11). Dette har veert sentralt i prosessen
var for & sette oss inn i sluttbrukernes opplevelser og behov. Vi har
tatt utgangspunkt i de ulike stegene i kontekstuell design-proses-
sen og brukt det som et rammeverk for prosjektet. Underveis har vi
tilpasset noe av metodebruken etterhvert som vi sé behov for det.
Oversikten over prosessen vises pd de neste sidene.
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REQUIREMENTS & SOLUTIONS

Uke

Preparatory
Research

Interessentanalyse

Intervju

Observasjon

Affinity Diagramming

Hierarkisk oppgaveanalyse
og Swimlane Diagram

Identity Model, Empathy
Map og personas

Definering

Konseptualisering

Prototyping

Tjenestereise

Testing

Ferdigstilling
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DEFINE & VALIDATE CONCEPTS
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ETISKE RETNINGSLINJER

I'henhold til innsamling av innsikt og dokumen-
tasjon i dette prosjektet, har det veert behov for
& samle inn og behandle personopplysninger.
For trygg behandling av persondata, i samsvar
med personvernforordningen (GDPR), har vi
sekt og fatt godkjent prosjektet av Norsk senter
for forskningsdata (NSD). Her har vi blant an-
net oppgitt begrunnelse for & kunne ta notater
og video- og lydopptak under innsiktsinnsam-
lingen. Disse opptakene har veert nedvendig
for & kunne ga tilbake og bruke under analyse-
ringen, og for & forsikre oss om korrekt tolkning
av det som har blitt gjort og sagt.

Vi har ikke hentet inn mer personopplysninger
enn det som har veert ngdvendig for prosjek-
tet. Navn og andre kontaktopplysninger har
ikke blitt skrevet ned, og all datamateriale har
blitt oppbevart pd skytjeneste med begrenset
tilgang. Deltakerne har underskrevet informa-
sjonsskriv for samtykke, der de har fétt forklart
hva prosjektet gdr ut pd, hvilke personopplys-
ninger som ville bli samlet inn, hvordan de ville
bli behandlet og deres rettigheter (se vedlegg
1). Dette ble ogsé presentert muntlig for da-
tainnsamlingen ved fysiske moter.

Under innsiktsinnsamlingen har vi i tillegg tatt
utgangspunkt i de etiske retningslinjene nevnt
i The Little Book of Design Research Ethics av
IDEO (2015, s.13-18, 44). Her beskrives tre
hovedprinsipper:
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Respekt

Dette handler om & ha respekt for sluttbrukerne
og ikke handle etter noe som er utenfor deres
komfortsone, i tillegg til @ behandle dem med
respekt og omtanke.

Ansvar

Dette handler om & alltid veere forsvarlig med
innsikten som samles inn og avklare for delta-
kerne konsekvensene av dele innsikten.

Arlighet

Dette handler om G ha eerlig og dpen kommuni-
kasjon, ikke mislede deltakerne og veere bevisst
pé& egne tolkninger og meninger.






03 Hvemer

seksjon drift og
vedlikehold!



| dette kapittelet presenterer vi seksjon drift og vedlikehold
veg (seksjon DoV) hos TRFK. Denne delen fokuserer pd hvem
de er og hva de gjor. Mdlet er a fa oversikt over den viktigste
informasjonen som er relevant for kartleggingen i prosjek-
tet. Informasjonen er hentet fra innsikten som er opparbeidet
gjennom hele prosjektperioden.

Byggherre og entreprengr s. 38
Driftskontrakt s. 39
Kontroller s. 41
Mater s. 42

Verktoy og dokumenter s. 43



BYGGHERRE 0G
ENTREPRENOR

TRFK, byggherren i dette prosjektet, er deltinnii
syv avdelinger, somigjen er deltinn i seksjoner.
En av disse seksjonene er drift og vedlikehold
veg, som er underlagt avdelingen veg. De har
i dag ansvaret for drift og vedlikehold av over
6400 kilometer veg (TRFK, 2020f). De leier inn
entreprengrer pd anbud, som har ansvar for &
gjennomfere oppdragene for drift og vedlike-
hold av fylkesvegene i Trondelag, som bygg-
herren bestiller (Reusch, 2022; TRFK, 2020c).
Hos TRFK, i seksjon DoV, jobber det byggele-
dere og kontrollingenigrer. Byggelederne har
det overordnede ansvaret for @ styre gjen-
nomfgringen av oppdragene for drift og ved-
likehold, og kontrollingenigrene har ansvar for
& kontrollere denne gjennomferingen og folge
opp at entreprengren gjer det arbeidet de skal

Byggeleder Kontrollingenigr

(TRFK, u.6.a ; TRFK, u.d.b). Entreprengren har
arbeidsoppgaver med funksjonsansvar, der de
m& holde standarden som er satt av byggher-
ren. | tillegg finnes det arbeidsoppgaver med
enhetspris, som byggherren md bestille. En-
treprengren er selv ansvarlig for planlegging
og utfgrelse av oppdragene, samt ta tiltak for
utbedring der de har funksjonsansvar. De md
0gs@ melde ifra dersom de avdekker behov for
tiltak der de ikke har funksjonsansvar (TRFK,
2020c). Entreprengren har delt opp vegnettet
i ulike roder, og har ulike underentreprengrer
som har ansvar for & utfgre noen av oppdra-
gene pd disse rodene. Entreprengren har ogsa
vegmestere som har ansvar for & felge med
p& vegnettet, foreta inspeksjoner og avdekke
avvik.

TRFK

Entreprengr

Driftskontrakt
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DRIFTSKONTRAKT

Drift og vedlikehold av fylkesvegene i Tran-
delag utfgres gjennom driftskontrakter. Disse
blir utarbeidet av TRFK, byggherren, der de
beskriver hvilke oppdrag som skal utfgres,
samt gnsket standard pé& gjennomferelsen av
disse oppdragene. Trendelag er per i dag delt
inn i 11 kontraktsomrdader, der hvert omrade
har én driftskontrakt. En kontrakt har vanligvis
en varighet p& fem é&r, som ulike byggelede-
re, kontrollingenigrer og entreprengrer jobber
pd. Kontraktene blir utlyst p& anbud, og ulike
entreprengrer utarbeider anbud i henhold til
kontraktenes krav og leverer det til byggherren.
TRFK gdr gjennom anbudene fra entreprenare-
ne, kontrollerer at de er i henhold til kontrakte-
nes krav og velger s det beste anbudet basert
péd pris og eventuelt kvalitet.

Driftskontrakten inneholder all relevant infor-
masjon for drift og vedlikehold, og brukes som
et oppslagsverk av byggherre og entreprenar.
Den er delt inn i ulike kapitler, der de viktigste
er D1-Beskrivelse, C3-Spesielle kontraktsbe-
stemmelser og D2-V-Vegnett og objektdata
fra Vegdatabanken. D1 inneholder spesifiser-
te krav og kontraktsbestemmelser i henhold
til oppfelgingen og kontrollering av drift og
vedlikehold. C3 inneholder kravene til entre-
prengren; utfgrelsen av oppdragene, og pla-
ner og systemer de skal fglge som md leveres
til byggherren for kontrollering. Kapittel D2-V

inneholder en liste med oversikt over objek-
ter som skal vedlikeholdes og kontrolleres pa
vegene, samt hvilke veger de tilhgrer (Statens
vegvesen, 2022a, kap. A3, s. 2-3, kap. C3, s.
9-26).

Oppdragene som skal utfgres og kontrolleres
er delt inn i ulike kategorier som kalles for ho-
vedprosesser, som igjen er deltinn i underpro-
sesser. Noen av disse er for eksempel «Skilt,
vegmerking og optisk ledning» og «Brayting,
rydding, streing m.m». Nér kontrollingenigrene
skal kontrollere vegene, ser de pd et utvalg av
disse prosessene per kontroll (Statens vegve-
sen, 2022a, kap. D1, s. 3-131). Noen av pro-
sessene innebaerer vinterdrift, som for eksem-
pel brgyting og streing, mens andre gdr ut pé
sommervedlikehold, som for eksempel kant-
klipping og drift av skilt (TRFK, 2020d; TRFK,
2022). Hver av disse prosessene har et eget
nummer som brukes av kontrollingenigrene for
& enklere skille pd de. Innenfor disse prosesse-
ne finnes det tilknyttede objekter pé& vegene,
fysiske bestanddeler, som skal vedlikeholdes
og kontrolleres. Dette kan for eksempel vaere
vegskilt, brgytestikker og mer (Statens vegve-
sen, 2022a, kap. D1, s. 93-95).
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Prosessene og objektene har ulike kontraktsbe-
stemmelser og krav for hvordan de skal driftes og
vedlikeholdes av entreprengrene, samt kontrolleres
av kontrollingenigrene. Disse mé folges og oppfyl-
les. Dersom det er en tilstand eller situasjon som
ikke er i henhold til kontrakten, blir det et avvik. Nér
kontrollingenigrene drar ut pd kontroll, ser de etter
avvik, og registrerer inn disse for & kunne si ifra til
entreprengr dersom de ikke har avdekket det selv.
Nar kontrollingenierene kontrollerer oppdragene
utfert av entreprengrene og finner avvik, har entre-
prengrene en viss periode pd & finne avvikene og
gjore tiltak for & utbedre dem. Denne perioden kal-
les for tiltakstid. Dersom avviket som entreprenar
har ansvar for ikke blir utbedret innen tiltakstiden
har gatt ut, blir det mangel, enten med eller uten
trekk (Statens vegvesen, 2022a, kap. C3, s. 4-5,
11, kap. D1, s.3-131).

40



KONTROLLER

De ulike kontraktsomrédene er delt inn i kon-
trollruter, og kontrollingenigrene pé& de ulike
driftskontraktene har ansvar for én eller flere
kontrollruter de ma kjore for & gjennomfere en
kontroll. | starten av kontraktsperioden plan-
legger kontrollingenigrene kontrollene som skal
foretas i lepet av perioden. Disse legger de inn
i en kontrollplan, der de far oversikt over hvilke
prosesser og fylkesveger som skal kontrolle-
res, samt dato for nér de skal gjennomferes.
De planlagte kontrollene er stikkprever, og nér
tiltakstiden er utgdtt gjennomfores det etter-
kontroller for falge opp utbedringen er gjort. |
tillegg til disse foretar de egendefinerte kontrol-
ler, som er kontroller utenom de planlagte stikk-
prevekontrollene og etterkontrollene (Samferd-
selsdepartementet, 2017, Definisjoner, s. 1).

Entreprengren har ogsé ansvar for & foreta
egenkontroller, som kalles inspeksjon. De kjgrer
ut pd inspeksjonsrunder omtrent hver 14.dag
for & avdekke avvik og utbedre de. De mé ogsd
generelt ha oversikt over vegnettet til enhver
tid, og foreta inspeksjoner dersom det oppstar
uventede eller spesielle forhold eller hendel-
ser. Disse funnene og utbedringene skal doku-
menteres og rapporteres til byggherre (Statens
vegvesen, 2022a, kap. C3, s. 15-16).

I'tillegg til de separate kontrollene har byggher-
ren og entreprengren mdnedlige felles kontrol-
ler der de diskuterer arbeidet som er utfort pa
vegene, og blir enige om eventuelle mangler og
forbedringer de kan gjere. Dette gjeres for at de
skal f& en felles forstéelse av avvik og mangler
pd vegnettet, og hvordan de skal handteres
(Statens vegvesen, 2022a, kap. C3,s. 12-13).
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MOTER

Fer oppstart av kontraktsperioden har bygg-
herre og entreprengr samhandlingsmater.
Disse motene er lagt opp for & bli kjent med
ulike roller og ansvarsomrader. | tillegg kom-
mer de frem til en enighet om hvordan kom-
munikasjonen mellom de skal foregd, struktur
pd matene de skal ha, hvordan kontrolleringen
og oppfelgingen skal foregd, samt gér gjennom
driftskontrakten for & avklare ulike tolkninger
og komme frem til en felles forstdelse (Statens
vegvesen, 2022a, kap. C2, s. 7-8).

For kontrakter som varer mer enn ett ar, skal
byggherre og entreprengr ha samarbeidsmgter
minst tre ganger det forste dret, i tillegg etter
avtale ved behov. P& samarbeidsmgtene gar
de gjennom avklaringer og enigheter som de
har kommet frem til p&d samhandlingsmetene,
og diskuterer hvordan det har fungert, samt
eventuelle endringer eller forbedringer som kan
gjeres. | tillegg tar de opp hvordan samarbeidet
har gétt, og eventuelle bekymringer knyttet til
det (Statens vegvesen, 2022a, kap. C2, s. 8-9).

42

Hver 14. dag skal byggherre og entreprenar
ha byggemgte. Disse motene er det byggher-
re som avholder, og de har ogsé ansvar for &
skrive referat fra metene. Her gdr de gjennom
eventuelle avvik eller andre saker som skal av-
klares og kommer frem til en enighet (Statens
vegvesen, 2022a, kap. C2, s. 7). P& noen kon-
trakter sldr de sammen byggemgte og felles
kontroll, der de tar drar ut i felt og diskuterer
avvik og hvordan det skal h&ndteres, even-
tuelt forbedringer til utbedringen som entre-
prengr har ansvar for. Ut fra intervjuene har
det kommet frem at disse motene blir kalt for
mellommaoter.



VERKTQY 0G DOKUMENTER

For & gjennomfere oppfelging av entreprena-
ren bruker kontrollingenigrene flere ulike vek-
tpy og dokumenter. Under har vi kun beskrevet
verktgyene og dokumentene som kontrollinge-
nigrene bruker oftes og som dermed har veert
relevant for prosjektet.

Driftskontrakten beskriver alle oppdragene en-
treprengren skal gjgre for drift og vedlikehold
av fylkesvegene, se delkapittel «Driftskontrakt»
pé side 39 for mer detaljert informasjon. Ut fra
intervjuene og observasjonene bruker kontrol-
lingenigrer driftskontrakten som et oppslags-
verk for & sjekke om feilene de finner er avvik
som er i henhold til kontrakten og dermed en-
treprengrens ansvar.

ELRAPP er et web-basert system for oppfol-
ging av driftskontrakter, og brukes til rappor-
tering mellom byggherren og entreprengren
(Statens vegvesen, 2021, s. 9). Her har kon-
trollingenigrene blant annet oversikt over kon-
trollplan og kontrollruter, samt oppfglging av
avvik og mangler. Fra intervju, observasjon og
egen utforsking av ELRAPP kom det frem at
kontrollingenigren sender avvik og skjemaer
til entreprengrens oppfelgingslogg, mens all
kommunikasjon fra entreprengren kommer
inn i felles innboks til alle kontrollingenigrene.

Kontrollingenigren far ogsd inn avvikene de har
registrert i ELRAPP Kontroll i felles innboksen.
Dersom kontrollingenigrene er usikker pd et
avvik kan de sende det til oppfelgingslog-
gen til byggelederen slik at de kan se pd det
eventuelle avviket fgr de sender det videre til
entreprengr. Under dokumenter i arkiv finnes
0gsd alle dokumentene entreprengren leverer
til byggherren. Avvik og skjema som er ferdig-
behandlet arkiveres og havner i arkiv.

Fra observasjon og intervju kom det frem at EL-
RAPP Kontroll er utviklet for & bruke i felt, og gir
oversikt over planlagte kontroller og kontrollru-
ter. Ved & starte en kontroll kan kontrollingenig-
ren oppretter og registrerer avvik som blir sendt
tilinnboksen i ELRAPP, for videre kunne sende
avvikene til entreprenaren.

Zeekit utvikler flere verktgy som benytter GPS
posisjoneringsteknologi, blant annet Fleetzeek
og Collector Pro (Zeekit, u.d.b). Fra mgtene med
teamleder i seksjon DoV fikk vi vite at dette
er verktgy som TRFK og entreprengren bruker,
og som TRFK eier i nyere driftskontrakter. | in-
tervjuene kom det frem at kontrollingenigrene
bruker disse verktgyene for & ha oversikt over
entreprengrens enheter og arbeid i sanntid, og
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de blir mest brukt i forbindelse med vinterdrift.
Fysisk GPS pé kjeretoyene gjer at de fér opp in-
formasjon om blant annet hvor mye kjgretoyet
salter, kjgrer, og om plogen er oppe eller nede.
Kontrollingenigrene kan bruke denne informa-
sjonen til blant annet & sjekke om faktisk salt-
mengde er i henhold til kontrakten, syklustiden,
og om mannskapet er ute og hvilket arbeid de
gjer. De bruker ogsd Zeekit til & sjekke doku-
mentasjon pd arbeidet og inspeksjonen som
entreprengren gjennomferer.

VegViseren er et verktgy fra Statens vegvesen
som viser posisjonen man befinner seg pd i
form av vegreferanse, vegnavn og koordinater,
og oppdaterer seg fortlgpende. | VegViseren
kan kontrollingenigrene ta bilde som stemples
med vegreferanse, vegnavn, koordinater, n@y-
aktighet og tidspunkt, som brukes som doku-
mentasjon av avvik til entreprengren (Triona,
2022). Kontrollingenigren kan i tillegg skrive en
kommentar til bildet, og da vil denne kommen-
taren blir lagt til pd bildet. Benytter kontrollin-
geniorene ELRAPP Kontroll for & ta bilde av
avvikene ma de ogsa ha lastet ned VegViseren
pd mobilen eller nettbrettet de bruker. Dette er
fordi ELRAPP kontroll mé& kobler seg til VegVi-
seren for at bildene skal bli stemplet med ngd-
vendig informasjon for & dokumentere avvik
(Statens vegvesen, 2021, s. 162).

VTS loggferer alle hendelser som pavirker tra-
fikkavviklingen og som kan medfgre forsinkel-
ser eller forhoyet ulykkesrisiko pé de offentlige
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vegene i Norge. De sender over en hendelses-
rapport til TRFK med alle hendelser relatert til
deres fylkesveger (Vegtrafikksentralene i Sta-
tens vegvesen, 2020, s. 7). Fra observasjonen
kom det frem at denne rapporten et Excel-ark,
med en fane for hendelseslogg og en annen
for hendelsessted, som gir oversikt over inn-
meldte hendelser. Her beskrives tidfestede
oppdateringer fra hendelsesforlgpet med infor-
masjon om type hendelse, hvor hendelsen har
oppstatt, og pavirkning- og alvorlighetsgrad.
Kontrollingenigrer bruker dette til & f& oversikt
over hva som skjer pd vegnettet og eventuelt
prioritere omrdade de skal gjennomfere kontroll.

Vegkart er et verktoy fra Statens vegvesen. Det
viser oppdatert data fra Nasjonal vegdatabank
(NVDB), som er en database med informasjon
om ulike veger.

Her kan man sgke etter objekt eller omréde og
innhente informasjon om blant annet utstyr,
fartsgrenser, ulykker og trafikkmengde (Sta-
tens vegvesen, u.d.d). Fra intervjuene sa kon-
trollingenigrene at de brukte Vegkart oftes til &
& oversikt over objekter og finne vegreferanser.

Vegveer er ogsd et verktoy fra Statens vegve-
sen og er utviklet for & gi prognose om veer-
forholdene relatert vegene (Statens vegvesen,
u.é.e). | intervjuene sa kontrollingenigrene at
de med dette verktpyet kan f& oversikt over
vindhastighet, vegtemperatur, lufttempera-
tur og nedber, men ogsé felge med pd vee-
ret fra kameraer som stremmer direkte fra
utvalgte veger. Ved & benytte Vegveer kan



kontrollingenigrene planlegge nér og hvor de
skal gjennomfgre vaeravhengige kontroller.

Vegbilder viser drlig oppdaterte bilder av store
deler av vegnettet i Norge (Statens vegvesen,
(u.8.b). Her tas det stillbilder av veg og neerlig-
gende omrdde hver 20. meter. Det er et verktoy
utviklet av Statens vegvesen, der man blant
annet kan simulere kjgring av vegene, male
bredde pad ulike objekter og telle antall objekter
pd en strekning (Statens vegvesen, u.d.c). Der-
som et avvik har oppstatt og det er uenighet
om det har skjedd fer eller etter kontraktstart
sa kontrollingenigrene under intervjuene at de
bruker Vegbilder for & sjekke om avviket vises
pé bildene for kontraktstart.

Fra intervjuene kom det frem at TRFK har en
felles SharePoint der alle kontrollingenigrene
fra TRFK, pd de ulike driftskontraktene, legger
inn bilder av avvikene sortert i egne mapper.
Dette gjores for & samle all dokumentasjon av
avvikene pé ett sted, i tillegg til i ELRAPP, slik
at det ikke skal veere noe problem med doku-
mentasjon av avvik.

| intervjuene sa kontrollingenigrene at de for
hvert byggemote lager et forelgpig motere-
ferat sammen med byggeleder som brukes
som agenda og sendes til entreprengren.
Motereferatet inneholder notater om avvik og
utklipp fra ELRAPP, og oppdateres underveis

i byggemagtet. Etter mates ferdigstilles motere-
feratet og sendes til entreprenar, samt lastes
opp i felles Microsoft OneDrive for TRFK, Public
360 - sak-/arkivsystem og Arkiv i ELRAPP.

System for oppfelging av driftskontrakter er
en rapport laget av Statens vegvesen som
skal brukes i oppfelging av driftskontrakter.
Rapporten beskriver hvordan byggherren skal
folge opp og rapportere om entreprengrens
arbeid, og er utviklet for & sikre at kravene i
driftskontraktene overholdes og dermed sik-
re at entreprengrens leveranse er i henhold til
kontrakten. Her beskrives blant annet entrepre-
ngrens kvalitetssystem, utarbeidelse av kon-
trollplan, dokumentasjon av mangler, og bruk
av ELRAPP og ELRAPP Kontroll i oppfelgingen
(Samferdselsdepartementet, 2017). Rappor-
ten er beregnet @ bruke pad riksveger, men fra
innledende intervju fikk vi vite at TRFK bruker
SOPP som et grunnlag for oppfelging selv om
den ikke er helt tilpasset fylkesveger. Kontrol-
lingenigrene i TRFK bruker dermed SOPP som
et utgangspunkt nér de skal gjennomfare kon-
troller av entreprengrens leveranse.
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Ut fra intervjuene kom det frem at kontrollinge-
nigrene lager, ved nyoppstartede driftskontrak-
ter, et @rshjul med frister for nér entreprengren
skal ha gjort et utvalg oppgaver. Kontrollinge-
nigrene bruker érshjulet for & f& oversikt over
nér de skal gjennomfere kontroller, og gjenb-
ruker og eventuelt oppdaterer det for hvert ar
i samme kontraktsperiode.

Entreprengren har en rekke dokumenter de skal
levere til byggherren for & dokumentere at kra-
vene satt i driftskontrakten overholdes. Doku-
mentene som har veert relevante for prosjektet
er R-skjemaer, kvalitetssystem, vinterplan, og
plan for drift og vedlikehold av grgntareal, som
vi beskriver mer detaljert under.

R - skjemaer

Ved rapportering av skader, feil, avvik eller
mangler pd vegene skal entreprengren fylle ut
R2-, R5- eller R11-skjema, avhengig av type
problem. R2-skjema skal brukes dersom ska-
den, feilen, avviket eller mangelen er knyttet
opp til et vegobjekt eller vegtilstand. R5-skjema
brukes dersom det er skade p& objekter som
er péfert av motorvogn, mens R11-skjema
brukes ved skred og skredfare (Statens veg-
vesen, 2022a, kap. C3, s. 26-27). Etter hver
endte inspeksjon skal entreprengren levere
et R20-skjema ogsa kalt inspeksjonsrapport.
Denne rapporten skal inneholde liste over ut-
forte inspeksjoner med vegstrekning, dato og
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prosess, samt en samlet oversikt over avvik
med status som ble registrert p& inspeksjons-
runden (Statens vegvesen, 2022a, kap. D1, s.
16).

Kvalitetssystem

Fer oppstart av kontrakten skal entreprengren
fremlegge et kvalitetssystem til byggherren,
som beviser at de har systemer og prosesser
pé plass for @ levere et produkt som samsvarer
med kontraktens krav. Kvalitetssystemet skal
inneholder alle arbeider og produkter entrepre-
ngren har ansvar, og oppdateres med ngdven-
dige forbedringer gjennom hele kontraktsperio-
den. En ngdvendig forbedring vil for eksempel
veere dersom det oppstér mangler (Samferd-
selsdepartementet, 2017, s. 2-3).

Planer

Entreprengren leverer flere planer til byggher-
ren, blant disse er vinterplan og plan for drift
og vedlikehold av grgntareal. Vinterplanen
skal beskrive deres h&ndtering av vinterdrift,
og inneholder blant annet tilgjengelig utstyr,
bemanningsplan og konkrete saltrutiner. Plan
for drift og vedlikehold av grentareal skal be-
skrive hvordan entrepreneren skal drifte og
vedlikeholde grgntarealene, som for eksempel
busker og treer (Statens vegvesen, 2022a, kap.
C3,s.17-19, 24).






04 Innsikt



| dette kapittelet presenteres brukerinnsikten som er sam-
let inn gjennom prosjektet. Innsikten er innhentet ved bruk
av ulike metoder som preparatory research, semistrukturert
intervju, kontekstuelt intervju, observasjon, samt mgter med
TRFK. Deltakerne har veert kontrollingenigrer, byggeledere
og andre ansatte hos seksjon DoV. Dette ble gjort for & sette
oss inn i organisasjonens prosesser og kontrollingenigrens
opplevelse rundt arbeidsoppgavene deres.

| slutten av kapittelet oppsummerer vi hovedfunnene som
har blitt identifisert gjennom innsiktsfasen. Innsikten i dette
kapittelet ble videre brukt til kartlegging av utfordringer og
muligheter.

Preparatory Research s. 50
Interessentanalyse s. 52
Semistrukturert intervju s. 58
Observasjon og kontekstuelt intervju s. 60
Affinity Diagramming s. 63

Hva har vi leert? s. 64



PREPARATORY
RESEARCH

Preparatory research er en type skrivebords-
forskning der man utforsker temaer for det fak-
tiske innsiktsarbeidet starter. Her er det viktig
@ veere apen og pd jakt etter emner som kan
veere av interesse, da det handler om & finne
de riktige spersmdlene & stille til senere inn-
siktsarbeid. For @ tilegne innsikt om teamene
spker man etter informasjon fra flere ulike kil-
der, der man ofte starter med & stille generelle
spersmdl, for sd & stille mer spesifikke sparsmdl
etter hvert som man f&r mer innsikt (Stickdorn
etal, 2018, s.118).

Vihar gjennomfert en preparatory research for
@ kunne sette oss inn i temaet og forberede oss
til videre arbeid. Dette ga oss en generell inn-
sikt i arbeidsprosessen til kontrollingenigrene,
og var et godt utgangspunkt for & finne ut av
hvilke omréder vi kunne undersgke og utforske
videre. | tillegg fikk vi et innblikk i hvilke verktay
kontrollingenigrene bruker og hvordan de fun-
gerer, samt informasjon om noen av utfordrin-
gene og behovene til kontrollingenigrene i dag.
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For & f& en generell innsikt i temaet innhen-
tet vi informasjon fra flere ulike kilder. Vi gjen-
nomfgrte to innledende intervjuer digitalt med
teamleder i seksjon DoV og en kontrollingeniar.
Her gravde vi dypere i deres perspektiv og
oppfatninger av problemene, samt stilte flere
spersmal om de viktigste verktoyene og fikk
en gjennomgang av dem. Etter hvert fikk vi i
tillegg selv utforsket verktgyene ELRAPP og
VegViseren. Vi leste ogsd dokumenter som
kontrollingenigrene bruker i arbeidshverdagen,
slik som SOPP, driftskontrakt og hadndbgkene
fra Statens vegvesen. Utover dette hadde vi
moter med TRFK, deltok pd digital konferanse
om ISY Road, leste relevante bachelor og mas-
teroppgaver, samt sgkte og lette etter relevant
informasjon pd nettsiden til TRFK og generelt
pd internett.



Preparatory Research hjalp oss & sette oss inn i prosjektet, samt
undersoke hva oppgaven gikk ut pd, og hvor vi kunne starte. Dette
var nyttig for & bli bedre kjent med temaet. | starten hadde vi liten
innsikt i kontrollingenigrenes arbeidsprosess og vi startet derfor
med & stille brede spgrsmdl slik som «<Hvem er seksjon DoV hos
TRFK?» og «Hva er kontrollingenigrenes arbeidsoppgaver?». Et-
ter hvert tilegnet vi oss mer innsikt og fortsatte dermed med mer
spesifikke spgrsmal slik som «Hvem kommuniserer med hvem?»
og «Hvilke verktey bruker kontrollingenierene, og nér og hvordan
bruker de dem?». Dette resulterte i at vi fikk en generell innsikt i
TRFK som byggherre og kontrollingenigrens arbeidsprosess, samt
gode sporsmal vi kunne stille videre i utforskningsfasen. Vi hadde
derimot behov for mer brukerinnsikt, og trengte & snakke med ulike
interessenter for & f& mer detaljert innsikt i hvordan prosessene
fungerer i dag, samt hvilke utfordringer kontrollingenigrene faktisk
meter pd. Underveis i utforskningen, kom vi over mange ulike ak-
torer som kunne veere relevante til prosjektet. P& bakgrunn av at
fylkeskommunen er en politisk organisasjon, er det mange lover og
forskrifter som ma folges for & kunne innfere endringer. Videre sa vi
dermed behov for & f& en oversikt over de viktigste interessentene
for & finne ut av hvem det var nedvendig & kontakte, og som muli-
gens kunne bidra i prosjektet.
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INTERESSENTANALYSE

En interessentanalyse er en metode der man
forst identifiserer interessentene for sé & kart-
legge dem ut fra interesse og pdvirkning for
prosjektet. Hensikten med en interessentana-
lyse er & kunne prioritere de viktigste inter-
essentene og f& oversikt over hvem man begr
samarbeide med og hente informasjon fra
(Digitaliseringsdirektoratet, 2019; Direktora-
tet for forvaltning og gkonomistyring, 2020).
| dette prosjektet kartla vi interessentene ved
bruk av en interessentmatrise der den ene ak-
sen beskriver interessentenes pdvirkning for
prosjektet og den andre aksen deres interesse.

For vi kunne starte med & samle informasjon
fra interessenter var det viktig & forst identifi-
sere dem for sé & finne ut hvilken innflytelse de
har pd prosjektet. Det var ogs@ nedvendig & fa
en oversikt over hvem av interessentene som
samhandler med hverandre. Derfor gjennom-
forte vi en interessentanalyse tidlig i prosjekt-
fasen. Dette var essensielt slik at vi raskt fikk
oversikt over hvem prosjektet var avhengig av
og hvem vi begr samarbeide med.

52

Vi fikk oversikt over relevante interessenter for
prosjektet ved @ soke i relevant litteratur og me-
ter med teamleder i seksjon DoV. Videre ana-
lyserte vi disse interessentene og kartla deres
interesse og pavirkning for prosjektet. Til slutt
kategoriserte vi dem i fire grupper for & f& en
bedre oversikt. Den fgrste gruppen er de med
hoy interesse og hey pavirkningskraft; dette er
gruppen som prosjektet er mest avhengig av
og det mad derfor jobbes hardt for & tilfreds-
stille deres krav og forventninger. Den andre
gruppen er de med lav interesse og hoy pdvir-
kningskraft; de har mye makt, men minimalt
med forventninger til prosjektet. Den tredje er
de med hoy interesse og lav pdvirkningskraft;
denne gruppen er det viktig @ informere om
prosjektet, grunnet at de har signifikante réd
og forventninger, men de har marginal makt.
Den siste gruppen er de med lav interesse og
lav pavirkningskraft; dette er interessenter som
ikke forventer mye og heller ikke har mye makt
nér det kommer til prosjektet. Vi har revidert
interessentanalysen etter hvert som vi fikk mer
informasjon, og den endelige versjonen av in-
teressentene og interessentmatrisen vises pd
sidene de neste sidene.



Ved & gjennomfere en interessentanalyse kom
vifrem til disse interessentene som har pdvirk-
ning og/eller interesse for prosjektet:

SAMFERDSELSDEPARTEMENTET

Samferdselsdepartementet har det overord-
nede ansvar for blant annet vegtrafikk. De har
utarbeidet vegloven som TRFK og kontrollinge-
nigrene ma forholde seg til (Berg, 2021).

Vei-, by- og trafikksikkerhetsavdelingen
Vei-, by- og trafikksikkerhetsavdelingen er en
avdeling i Samferdselsdepartementet, der veg-
seksjonen har ansvar for planlegging, bygging,
og drift og vedlikehold av vegene. Seksjonen
har ogsd det overordnede ansvaret for etats-
styring av Statens vegvesen og Vegtilsynet,
samt ansvar for vegloven (Regjeringen, u.d.).

STATENS VEGVESEN

Statens vegvesen (SVV) er underlagt Samferd-
selsdepartementet og har som ansvar @ for-
valte, utrede, planlegge, bygge, drifte og ved-
likeholde riks-, europavegene (Solvoll, 2020).
Statens vegvesen hadde ansvar for fylkesveg-
nettet, men fra 1. januar 2020 ble sams ve-
gadministrasjon opphert, og fylkeskommunen
overtok dermed fylkesvegadministrasjonen
fra Statens vegvesen (Strand & Brunvoll,
2019). Statens vegvesen er eier av ELRAPP,
som TRFK né& bruker som hovedverktgy for

& kommunisere med entreprengren (Statens
vegvesen, u.6.a). Fra mgtene med teamleder i
seksjon DoV fikk vi vite at de planlegger & bytte
verktey til ISY Road som de selv vil bli eier av.

Vegdirektoratet

Vegdirektoratet er en fagdivisjon i Statens
vegvesen, og de lager handbekene og SOPP
som TRFK bruker (Statens vegvesen, 2022b).
Ut fra metene med teamleder i seksjon DoV,
kan TRFK velge & ikke folge kravene som er i
hd&ndbgkene, men siden de er de eneste fagbe-
kene bruker TRFK dem som et utgangspunkt.
Vegnormalene er ogsd brukt. De inneholder
krav til utforming og dimensjonering av veger,
som har tatt utgangspunkt i Veglova.

Vegtrafikksentralen (VTS)
Vegtrafikksentralen er en operativ trafikkbe-
redskap-enhet underlagt Statens vegvesen,
og tar imot klager fra vegbrukere som lagres
i en hendelsesrapport (TRFK, 2020f; Vegtra-
fikksentralene i Statens vegvesen, 2020, s. 4).
Dette videreformidles til entreprengren, men
0gsd til kontrollingenigrene dersom det er mer
alvorlige hendelser slik som at vegen ma sten-
ges. Fra intervjuene fikk vi vite at dette skjer via
en vaktordning i TRFK som er koblet opp mot
VTS. Kontrollingeniarene bruker loggen for &
f& oversikt over hva som skjer pd vegnettet.
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TRONDELAG FYLKESKOMMUNE
(TRFK)

TRFK har ansvar for & drifte og vedlikeholde
fylkesvegene i Trondelag (TRFK, 2020e). Un-
der intervjuene fikk vi vite at det er et team fra
TRFK som skriver driftskontrakten og setter
kravene for entreprengrens arbeid, og kontrol-
lingenigrene kontrollerer entreprengrens arbeid
etter disse kravene.

Statsforvalter

Statsforvalteren er statens representant i fyl-
ket og setter fgringer for hva TRFK kan gjgre.
Det er for eksempel krav fra statsforvalter pé
deponering av sng (Statsforvalternes fellestje-
nester, 2022).

Avdelingsleder veg

Avdeling veg har ansvaret for & utvikle fyl-
kesvegnettet og tilhgrende infrastruktur. De-
res oppgaver er knyttet til blant annet drift og
vedlikehold av vegene (TRFK, 2019).
Seksjonsleder drift og vedlikehold veg
«Seksjon drift og vedlikehold veg har ansvaret
for & ivareta drift og vedlikehold pé&
eksisterende fylkesveger» (TRFK, u.d.b, s. 1,
avsn. 1). De er underlagt avdeling veg.
Teamleder i seksjon drift og vedlikehold veg
Teamleder i seksjon DoV har det overordnede
ansvaret for & drifte og vedlikeholde fylkesve-
ger i gitte omrdder (TRFK, 2020a).

Byggeleder

Fra intervjuene med byggelederne fremkom
det at de har ansvar for & felge opp og kontrol-
lerer at arbeidet entreprenagren gjor er i henhold
til kravene i driftskontrakten. Byggeleder har
0gsd ekonomisk ansvar for driftskontrakten, og
er en representant for TRFK pd& byggemaoter.
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Byggeleder er delaktig med spesiell kunnskap
til det lokale vegnettet og historien til vegnettet
under utarbeidelse av driftskontrakten. Kon-
trollingenigren er i tett samarbeid med bygge-
leder, og bistér byggeleder med & kontrollere
at arbeidet entreprengren gjer er i henhold til
kravene i driftskontrakten

Kontrollingenigr

Kontrollingenigren kontrollerer entreprenarens
arbeid ut fra krav som stdr i driftskontrakten.
Dette gjgres med stikkprevekontroller, egen-
definerte kontroller og etterkontroller, der de
melder inn avvik i ELRAPP dersom det er noe
som ikke stemmer i henhold til kravene i kon-
trakten (Samferdselsdepartementet, 2017, s.
10-11). Kontrollingenigrene sa i intervjuene
at de er i daglig kontakt med byggeleder og
entreprengr, og gjennomfgrer felleskontroller
sammen med representant fra entreprengren,
for & sjekke vegnettet og sette standard for
kvaliteten p@ oppfelgingen. Kontrollingenigren
er 0gsé tilstede under byggemaotene.

ENTREPREN@R

Entreprengren utfgrer arbeid av drift og ved-
likehold pé& fylkesvegene. (TRFK, 2020c). Fra
intervjuene kom det frem at entreprenaren er
i daglig kontakt med byggeleder og kontrol-
lingenigr. De er ogsd med pd felleskontroller,
og tar kontakt med byggeleder eller kontrol-
lingenigr dersom det er noe de vil se over i
fellesskap. | tillegg utfgrer entreprengren in-
speksjoner ménedlig og sender inn inspek-
sjonsrapport i ELRAPP. Kontrollingenigren tar
blant annet utgangspunkt i denne for & utfere
stikkprgvekontroller.



Vegmestre

Under intervjuene og metene med teamleder
i seksjon DoV fikk vi vite at entreprengren skal
pé& hver driftskontrakt ha vegmestere som har
ansvar for hvert sitt omrade, og gjennomferer
inspeksjoner for & sikre god drift og vedlikehold
av vegene. Kontrollingenigrene sier ifra til veg-
mester dersom noe pd vegnettet ikke er som
det skal, og vegmesteren gir beskjed til kon-
trollingenigren dersom det er avvik som ikke er
en del av funksjonsjobben. Vegvokterne er ofte
med paé felleskontroller sammen med kontrol-
lingenigr, som skjer én gang i méneden, for &
fange opp avvik og avklare standarden for hva
entreprengren skal rapportere. Vegvokterne er
0gsd& med pé byggemetene.

VEGBRUKERE

Vegbrukere er alle trafikanter som bruker fyl-
kesvegene, inkludert gang- og sykkelveger.
De ringer inn om problemer tilknyttet vegene
til VTS, som kontrollingenigrene bruker for & f&
oversikt over problemomrdder pd vegnettet og
gjennomfgrer kontroller deretter (TRFK, 2020f).

TEKNOLOGILEVERAND®@RER

Leverandgrer av teknologiske verktgy, som ut
fraintervjuene, benyttes eller skal benyttes un-
der gjennomfering av kontroller, slik som blant
annet ELRAPP, Zeekit, Vegkart og ISY Road.

Basert pd denne utforskningen av interes-
sentene hadde vi fatt en storre forsté&else for
hvilke interessenter som kunne ha noe @ si for
prosjektet. Ut fra mgtene med teamleder, fant
vi ut hvem av disse som var viktigst, og som
hadde en eventuell pdvirkning pé det endelige
resultateti oppgaven. Disse funnene integrerte
viinnien interessentmatrise for @ f& et klarere
bilde.
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Vikartla alle interessentene og plasserte demii
en interessentmatrise for & visuelt skille mellom
de ulike gradene av pdvirkning og interesse. Ut
fra kartleggingen kom det frem at de viktigste
interessentene for prosjektet var kontrollinge-
nigrene, byggelederne, teamleder, seksjonsle-
der og teknologileverandgrer.

Kontrollingenigrene er sluttbrukere og dermed
viktige interessenter nér det kommer til bruk av
lpsningen. Det er dermed verdifullt & innhente
informasjon, behov og erfaringer fra dem. Byg-
gelederne er essensielle interessenter fordi de
har ansvaret for giennomfgring av kontrollene
0g matene, og jobber tett sammen med kon-
trollingenigren. | tillegg er kontrollingenigrene
stedfortreder for byggelederne, og byggeleder-
ne pdtar seginoen tilfeller kontrollingenigrenes
oppgaver og vil i de tilfellene veere sluttbruker.
Teamleder og seksjonsleder vil spille en stor
rolle nar det kommer til informasjon om ar-
beidsprosessene innad TRFK, samt formidling
av informasjon til beslutningstakerne for nye
lpsninger i TRFK. De vil ogsé ha stor pdvirkning
pd& organiseringen av en eventuell ny lgsning.
Teknologileverandearer er viktige interessenter
dersom l@sningen vil pdvirke deres verktoy, og
prosjektet vil da veere avhengig av at de vil
gjennomfere endringene.

Entreprenerene har ikke hey pavirkningskraft,
men likevel viktig & informere, fordi de jobber
tett sammen med byggherren generelt, og spe-
sielt kontrollingenigrene. Eventuelle endringer
som innfgres i arbeidsprosessen vil dermed ha
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en pdvirkning pé entreprengrene. Fremgangs-
mdaten for arbeidet som kontrollingeniorene
gjennomferer har ikke mye & si for vegbrukere.
For dem er det viktigst at det ikke er store feil
som kan veere trafikkfarlig pd vegene de bruker
i hverdagen, og dermed har de lav interesse
og pavirkningskraft. P& bakgrunn av at fylkes-
kommunen ble selvstendige og tok over ansva-
ret for drift og vedlikehold pd& vegene, har ikke
Statens vegvesen mye pdvirkning heller. De
resterende interessentene har derimot ansvar
for lover og forskrifter som fylkeskommunen
md ta hensyn til, og vil dermed ha en hoyere
pavirkning. Dette avhenger av hva det endelige
resultatet foresldr og om det er nedvendig med
beslutninger fra ledd heyere opp i hierarkiet.

Ut fra denne oversikten, satt vi nd igjen med
en klar idé om hvem som var viktigst & snak-
ke med for & innhente relevant informasjon til
prosjektet. Her s vi at kontrollingenigrene spe-
sielt, men ogsd byggeledere, samt teamleder
hos seksjon DoV var de vi mdtte kontakte for
& kunne gd dypere inn i innsikten. Som folge
av dette, tok vi det neste steget i utforsknings-
fasen og kunne begynne med intervjuer og
observasjoner.
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SEMISTRUKTURERT
INTERVJU

Intervju er en forskningsmetode der man har
direkte kontakt med intervjuobjektene, og bru-
kes for & samle forstehdnds personlige erfa-
ringer, oppfatninger og meninger (Martin &
Hanington, 2012, s. 102). | dette prosjektet har
vi gjennomfert individuelle og semistrukturerte
respondentintervjuer. Det vil si at alle respon-
dentene har hatt personlig erfaring med tema-
et (Academic Work, u.d.; Grimsgaard, 2018, s.
88-89). Intervjuene baserte seg pd planlagte
hovedspersmal, samt oppfelgingsspersmdl ut
fra respondentens svar.

Det har blitt gjennomfert intervjuer for & sam-
le inn relevant innsikt om arbeidsprosessen
og arbeidsvanene til kontrollingenigrene hos
TRFK, samt utfordringer og behov. Metoden
har veert nyttig for & kartlegge overordnede og
underordnede prosesser hos organisasjonen, i
tillegg til innsikt om hvordan kontrollingenigre-
ne utfgrer arbeidsoppgavene sine, hvilke verk-
tpy de bruker underveis, hvem de samhandler
med og deres brukeropplevelse rundt dette.

Respondentene ble rekruttert giennom TRFK,
der de fleste deltakerne var kontrollingenigrer
og noen byggeledere, som arbeider pd ulike
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kontrakter. Disse ble valgt p& bakgrunn av fun-
nene fra interessentanalysen, og at de har god
kjennskap til kontrollingenigrens arbeidspro-
sess, fordi det er et tett samarbeid mellom kon-
trollingenigrer og byggeledere. Vi har intervjuet
seks kontrollingenigrer, og to byggeledere. | for-
kant av intervjuene ble detlaget to intervjuma-
ler, én for kontrollingenigrene og én for bygge-
lederne (se vedlegg 2 og 3). Spersmdlene var
innholdsmessig lignende, men tilpasset i hen-
hold til stillingen, for & skape bedre forstéelse
for deltakerne. P& grunn av restriksjoner rundt
Covid-19 i starten av prosjektperioden, ble in-
tervjuene gjennomfert digitalt. Respondentene
satt pd sin egen arbeidsplass, noe som gjorde
det mulig for dem & vise verktgy og dokumen-
ter de benytter pé kontoret. Samtalene baserte
seg pd spersmdlene fra intervjumalene, men
vi fokuserte pé & holde spgrsmdlene &pne, slik
at deltakerne kunne snakke fritt. Dette ga rom
for & innhente ny og uventet informasjon. Vi
snakket b&de om generell informasjon, samti-
dig som vi gikk mer i dybden p& noen temaer
for & innhente mest mulig innsikt. Det ble tatt
notater underveis, og det ble laget en oversikt
med oppsummering av hovedfunnene etter
hvert endt intervju i henhold til det andre ste-
get i kontekstuell design-prosessen, tolkeskt
(eng. Interpretation session). Intervjumalene
ble revidert underveis, da den generelle in-
formasjonen om TRFK begynte & gjenta seg.



Dermed bestemte vi oss for & g& mer detaljert
inn pd interessante og relevante temaer under
de siste intervjuene. Dette fungerte godt for &
f& en overordnet oversikt over hvordan orga-
nisasjonen fungerer i dag, samt mer detaljert
informasjon om kontrollingenigrenes arbeids-
oppgaver og smertepunkter tilknyttet disse.

REFLEKSJON

Intervjuene var en verdifull start for videre
innsiktsinnsamling. Gjennom intervjuene fikk
vi gkt forstdelse for innsikten vi hadde sam-
let under Preparatory Research. Ved & snakke
med ulike kontrollingenigrer og byggeledere,
fikk vi vite hvilke arbeidsoppgaver de ulike rol-
lene har, hvordan de i realiteten gjennomferer
arbeidsoppgavene sine, hvilke verktgy som er
mest nyttig for dem, samt individuelle smer-
tepunkter og behov. | tillegg til dette, var ulike
arbeidsprosesser og arbeidsrutiner ogsé noe
som kom frem under intervjuene. Dette var
bdade individuelle rutiner, samt rutiner innad
i teamet pa ulike kontrakter. Dette var viktig,
fordi vi fikk en oversikt over ulike preferanser,
samt fokusomréder i henhold til gjennomfo-
relse av ulike arbeidsoppgaver. P& grunn av

at dette var et nytt fagomrdade for oss, var in-
tervjuene en fin mulighet til & oppklare og fd
definert enkelte fagbegreper som var viktige i
sammenheng med prosjektet, slik at vi fra tid-
lig fase kunne f& en forstdelse for temaet som
oppgaven omhandlet. Innsikten fra intervjuene
var et godt utgangspunkt for videre arbeid, og
var en kilde til en storre og dypere forstéelse av
arbeidsoppgavene til seksjon DoV. Vi merket
likevel at vi hadde et behov for en mer kontek-
stuell tilnserming til innsiktsinnsamling utover
de digitale intervjuene. Da restriksjonene rundt
Covid-19 endelig ble lettet, dpnet det opp mu-
ligheten for & gjennomfere observasjoner, slik
at vi kunne se arbeidet til kontrollingenigrene
i kontekst.
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OBSERVASJON 0G

KONTEKSTUELT INTERVIU

Observasjon

Observasjon er en metode som brukes for &
undersoke, observere og studere malgruppen
for & sette seg inn i hvordan de bruker et pro-
dukt eller en tjeneste i riktig kontekst. Denne
metoden gir en forstdelse for malgruppens
atferd og behov fra et annet perspektiv enn
andre kvalitative metoder (Grimsgaard, 2018,
s. 94). | dette prosjektet har vi gjennomfart
dpne og deltakende observasjoner, som vil si
at deltakerne vet at de blir undersgkt, og at vi
som observatgrer er synlig tilstede sammen
med deltakerne.

Kontekstuelt intervju

Kontekstuelt intervju er en metode der man blir
med brukerne ut i felt i en situasjonsbetinget
kontekst relevant for prosjektet for & intervjue
og observere samtidig (Stickdorn et al., 2018, s.
121). Med denne metoden har man mulighet il
& se hvordan brukeren gjennomferer arbeids-
oppgavene sine, og ikke kun samle innsikt ut
fra hva de sier. | tillegg gir det rom for & ob-
servere hvordan andre aspekter av livet deres
pavirker deres arbeid. | et kontekstuelt intervju
er det vanlig & la brukeren ta ledelsen, slik at de
kan gjennomfgre oppgavene slik de vanligvis
gjer, samtidig som at intervjueren kommente-
rer og stiller spersmal underveis (Holtzblatt &
Beyer, 2014, s. 11-12).
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De kontekstuelle intervjuene har blitt gjennom-
fort sammen med observasjonene, pd bak-
grunn av at begge handler om @ intervjue og
observere brukerne i kontekst. P& denne ma-
ten fikk vi observert hvordan kontrollingenia-
rene arbeider, i tillegg til at vi kunne stille dem
spersmdl for @ fa en bedre forstdelse av det de
gjer og hvorfor de gjor det slik. Kontekstuelle
intervjuer (eng. Contextual inquiry) er det forste
steget innenfor kontekstuell design-prosessen.
De hverdagslige tingene som brukerne gjegr blir
som regel vane og etterhvert begynner de &
gjere det ubevisst. Av den grunn, er det van-
lig at brukerne utelater eller ikke er klar over
alle detaljer rundt og motivasjonen bak alle
arbeidsoppgavene de gjennomferer (Holtz-
blatt & Beyer, 2014, s. 11). Vi har gjennomfert
observasjoner og kontekstuelle intervjuer for &
sette oss mer inn i den konteksten kontrollin-
genigrene arbeider i, og for & samle inn innsikt
utover det som ble sagtiintervjuene. Med disse
metodene fikk vi observert fremgangsmaten
for gjennomferelse av stikkprgvekontroller,
kroppssprék, vaner, utfordringer, behov, og ikke
minst miljget kontrollingenigrene jobber i. Det
er naturlig at all ngdvendig informasjon ikke
blir samlet kun gjennom intervjuer, og derfor
har det veert verdifullt & gjennomfere obser-
vasjoner i tillegg, for & skape en mer helhetlig
forstéelse av arbeidsprosessen til kontrollin-
genigrene. Utover dette har observasjonene



gjort det mulig for oss & oppklare spgrsmdal vi
satt igjen med etter de digitale intervjuene og
stille mer konkrete spersmal om arbeidspro-
sessen deres. Dette har hjulpet oss videre for
kartlegging av arbeidsprosessen og smerte-
punkter, samt utvikling av realistiske personas
og tjenestereiser.

Deltakerne ble hentet fra utvalget til intervju-
ene som ble holdt. P& grunn av Covid-19-re-
striksjoner i starten av prosjektperioden, hadde
vi ikke mulighet til & gjennomfaere observasjo-
ner, men etter lettelser fikk vi gjennomfert 2
observasjoner. Vi sgrget for & velge deltakere
som jobbet pd forskjellige driftskontrakter for
& skape mer bredde i innsikten som ble samlet
inn. Det ble gjort minimalt med forberedelser
til observasjonene, p& grunn av at vi ville la
deltakerne gjgre det som falt dem naturlig og
utfgre arbeidsoppgavene sine som de ellers vil-
le utfgrt dem. Det eneste som ble gjort var & gé

gjennom innsikten fra intervjuene for & fé over-
sikt over hva vi trengte utdypende informasjon
om, og deretter utformet vi noen spgrsmdl som
kunne bli stilt under observasjonene. | tillegg
stilte vi spgrsmal underveis nér det dukket opp
temaer eller innsikt vi ikke hadde hert om fra
intervjuene, men som likevel var relevante for
prosjektet. Observasjonene startet med & ga
gjennom hvilke forberedelser kontrollingenio-
rene gjorde for kontrollen, for vi bevegde oss ut
i felt for selve kontrollen. Etter kontrollen fikk vi
observert arbeidsoppgavene de gjor i ettertid,
samt ytterligere bruk av verktgy. Det ble tatt
notater, bilder og videoopptak underveis. Vi
valgte & bruke denne formen for datatriangu-
lering, fordi da kunne vi lese og se gjennom
dataen i ettertid, som ga oss muligheten til &
analysere og komme med nye tolkninger som
en gruppe. Det ble dermed gjennomfart en
tolkegkt for innsikten fra observasjonene og
kontekstuelle intervjuene, i likhet med de se-
mistrukturerte intervjuene.

Innsikt

Bilde fra observasjon




REFLEKSJON

A se kontrollingenigrene utfere arbeidsopp-
gavene sine i riktig kontekst, og ikke kun fé& en
beskrivelse, ga oss mer forstdelse rundt hvor-
dan de utferes. | tillegg til dette observerte vi
ytterligere smertepunkter som de mette pé ute
i felt og pd kontoret, utover det som hadde blitt
fortaltiintervjuene. Det var noe annet @ se ut-
fordringene de mette pd i kontekst, blant annet
ndr de matte std midt i vegen i trafikkerte om-
rader og dokumentere avvik under kontrollen.
I tillegg fikk vi sett hvordan de bruker verktay-
ene og dokumentene de har, samt de hyppige
og tungvinte byttene mellom disse underveis i
prosessen. Dette gjorde ogsd enklere for oss @
sette oss inn i hvilken informasjon som var vik-
tigst for selve kontrollen og utfordringer de meg-
ter p& underveis. Observasjonene var ganske
ulike i utferelsen, noe som ga oss en bredere
forst&elsen. Grunnen til dette er at kontrollinge-
nigrene vi observerte jobber pé ulike kontrak-
ter, og har dermed ulike fremgangsmater for
gjennomferelsen av kontrollene. Vi oppdaget
ogs@ at de har ulike preferanser og behov ut
i fra omrdadet de arbeider i. P& selve kontrol-
len observerte vi hvilke steg de gdar gjennom,
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samt utfordringer de meater pd og hva de synes
kunne veert bedre. Dette ga oss verdifull inn-
sikt i hva de gjer, hvordan de gjgr det og hvilke
problemer de mgter pd, utover innsikten vi fikk
fra intervjuene. A observere kontrollingenigrer
som tilhgrer ulike kontrakter fungerte bra, siden
de motte pé ulike problemer underveis. Dette
ga oss mer innsikt og interessante omrdder &
jobbe med videre.

Ut fra Preparatory Research, samt intervjuer
og observasjoner med kontrollingenigrene, satt
viigjen med meget bred og mye forskjellig inn-
sikt. Vi hadde fatt rikelig med informasjon om
blant annet arbeidsoppgavene deres, hvordan
de jobber, ulike roller og verktgy de bruker un-
derveis. Selv om vi hadde skrevet oppsumme-
ringer og notater underveis, merket vi et behov
for & f& en oversikt over all innsikten vi hadde
samlet hittil, og gikk dermed videre med dette.



AFFINITY
DIAGRAMMING

Affinity Diagram er en metode som blir brukt
for @ f& skrive ned og organisere dataene som
er samletinn som innsikt. Denne metoden bru-
kes for & samle de viktigste funnene, og for &
f& frem sammenhenger og identifisere menstre
(Athuraliya, 2021; Martin & Hanington, 2012,
s. 12).

Affinity Diagramming ble gjennomfert for &
f& en oversikt over all innsikt vi hadde samlet
inn fra b&de preparatory research, semistruk-
turerte intervjuer, kontekstuelle intervjuer og
observasjoner. Det tredje steget i kontekstuell
design-prosessen innebaerer dette, kalt ar-
beidsmodeller og affinitetsdiagrammer (eng.
Work Models and Affinity Diagramming).
Denne metoden var nyttig for & f& ut tankene
vdre og trekke ut den viktigste informasjonen
fra innsikten ved & se hva som gikk igjen og
samle det sammen i kategorier. Dette gjorde
det enklere for & oss @ blant annet f& en over-
sikt over de ulike stegene i arbeidsprosessen
til kontrollingenigrene, hvilke arbeidsoppgaver
de ulike rollene har, hvilke verktey de bruker
og ndr, samarbeid med andre, hva de synes
fungerer bra og smertepunkter. Dette ble brukt
til kartlegging videre i prosessen.

Hvert funn fra innsikten ble skrevet ned pd
post-it-lapper, med ett funn pd& hver av dem.
Deretter gikk vi gjennom funnene i fellesskap
innad i teamet, og organiserte de inn i grupper,
slik at alle lappene innenfor en gruppe tilhorte
samme tema eller hadde noe til felles. Dette
ble gjort samtidig som vi diskuterte og delte
tolkninger slik at vi fikk en bedre forstdelse og
fikk sett det fra andre synspunkter. Affinity
Diagramming gjorde det enklere & se sam-
menhenger og fd en oversikt over de viktigste
omrddene innenfor innsikten.

Innsikt

Bilde fra Affinity Diagramming
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HVA HAR VI LART!

Ved & benytte oss av metodene Preparatory
Research, interessentanalyse, semistrukturert
intervju, kontekstuelt intervju, observasjon og
Affinity Diagramming har vi samlet inn en del
innsikt, for sé& & sortere og kategorisere denne
innsikten. Ut fra dette har vi leert om seksjon
DoV i TRFK og deres arbeidsprosesser, i tillegg
til at vi har fétt en oversikt over hvilke utfor-
dringer kontrollingenigrene moter pé, samt
hva de har behov for. Ut ifra analysen av bru-
kerinnsikten satt vi igjen med flere funn, der
en oppsummering av de viktigste funnene er
beskrevet pd de neste sidene. Dette har videre
blitt brukt til & kartlegge arbeidsprosessen og
arbeidsoppgavene til kontrollingenigrene, samt
behov og muligheter.

64



HOVEDFUNN

10

11

12

13

Fleksibel arbeidshverdag

Driftskontrakten er viktig og omfattende

Uenigheter rundt kontraktstekst

Ulik fremgangsmate pad ulike kontrakter

Tungvint @ matte bytte mellom enheter

Hinder og utrygghet i trafikken

Mange ulike verktey og dokumenter

Bugs i ELRAPP Kontroll

Begrensninger i kontrollplanen

Rotete oversikt over kontroller og avvik

Uoversiktlig hendelseslogg fra VTS

Vegkart er gull

Samarbeid mellom TRFK og entreprengr



Fleksibel arbeidshverdag

Flere av kontrollingenigrene vi intervjuet trakk
frem fleksibel arbeidshverdag som en viktig del
for & trives godt i jobben. De har mye frihet,
men ogsé& mye ansvar. Kontrollingenigrene kan
blant annet selv bestemme ndr de gnsker & ta
stikkprgvekontroller, sa lenge de gjennomferer
et visst antall og holder fristene som er satt.

k&
Friheten under ansvar er gull verd,

den som gjer at jeg blir her

Intervju med kontrollingeniar
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Gdr inn og sjekker driftskontrakten
nesten daglig. Man lzerer seg den
etter hvert, men er jo snakk om

mange hundre sider

Intervju med kontrollingenigr

Driftskontrakten er viktig og omfattende

Driftskontrakten er et viktig dokument. Denne
inneholder all informasjon byggherren og en-
treprengren trenger & vite i henhold til oppfel-
ging. De bruker den som et oppslagsverk og
fasit dersom det oppstdr usikkerhet. Samti-
dig som informasjonen i den er viktig, er den
0gsé kompleks og omfatter mye som kontrol-
lingenigren mé& sette seg inn i. Kontrakten er
et pdf-dokument pé& nesten 500 sider. Det er
krevende for kontrollingenigrene & huske alle
kravene til oppfglging, i tillegg til & finne frem til
relevant og ngdvendig informasjon. Kravene til
en prosess stdr ulike plasser i driftskontrakten,
noe som gjor det vanskelig for dem & vaere sik-
ker p& at de har f&tt med seg alt, og seke seg
frem til noe. Dette kan fare til feilrapporterte

avvik, noe som skjer oftest med uerfarne kon-
trollingenigrer eller ved oppstart av ny kontrakt.
Driftskontrakten er ogsd upraktisk & bruke ute
i felt. Dersom kontrollingenigrene er usikre pé
om noe er et avvik eller ikke mens de er ute, tar
de heller bilde av det og drar tilbake til kontoret
for & sjekke om det kravet stér i driftskontrak-
ten. Noen av kontrollingenigrene har ogsa prin-
tet ut deler av kontrakten som de har liggende
i bilen, slik at de slipper & lete gjennom hele
dersom de lurer p& noe.
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Uenigheter rundt kontraktstekst

Teksten i driftskontrakten er skrevet slik at
den er é&pen for tolkning. Selv om byggher-
ren og entreprengren leser og gdr gjennom
kontrakten sammen for oppstart, oppstdar det
flere uenigheter rundt tolkningene av kontrakt-
steksten underveis i kontraktsperioden. Disse
uenighetene handler som oftest om hva som
er funksjonsansvaret til entreprengren og hva
byggherren mé& bestille. Entrepreneren me-
ner som regel at det er noe byggherren mé
bestille i tillegg, altsd at de mé& betale ekstra

for det. Byggherren mener at det er innenfor
entreprengrens funksjonsansvar, altsé at det
gar under den faste summen entreprengren
far. Uenigheter som dette oppstdr som oftest
i starten av kontraktsperioden nar hverken
byggherren eller entreprengren har blitt nok
kjent med oppdragene og kravene, og satt seg
inn i dem. Byggemagtene brukes ofte til & ta opp
disse diskusjonene, og de bruker mye tid pd &
oppklare det.

Vi har diskusjoner med entreprengr
om hva som egentlig stdr i teksten

Intervju med kontrollingeniar
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Hvis man gjer det p& den mdten, sd

er det forst etter fire uker du

orienterer entreprengren om at det
er mangel, og da har det gatt for
lang tid, mener jeg, sd da er det
bedre at jeg sender med én gang

Observasjon med kontrollingenigr

Ulik fremgangsmate pa ulike kontrakter

Kontrollingenigrene pd de ulike driftskontrak-
tene har ulik fremgangsmdate nar det kommer
til kontroll og registrering av avvik. Noen gjor
forste del av registreringen ute i felt for & bli
ferdig med det med én gang, mens andre gjen-
nomferer hele registreringen pd kontoret, da de
er til hinder for trafikken dersom de gjor det ute
i felt. Noen har ogsd lengre kontrollruter enn
andre, og dermed er det gunstigere @ gjore det
ute i felt, enn & dra helt tilbake til kontoret for &
registrere. Det er ogsd varierende om de gjer
denne delen pd mobil eller nettbrett. | tillegg

gir kontrollingenigrene beskjed om avvik til en-
treprengrene ved ulike tidspunkt. Noen felger
SOPP og gir beskjed etter at tiltakstiden er ut-
gatt, med mindre det er et avvik som haster &
f& utbedret, for eksempel dersom det er trafikk-
farlig. Andre sender avviket til entreprengren
med én gang selv om det motsier SOPP, fordi
det gjor at avviket blir fikset raskere og vegene
er dermed utrygge i en mindre periode. Det er
0gsd ulikt hvordan entreprenegrene og kontrol-
lingenigrene samarbeider.
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Tungvint @ matte bytte mellom enheter

Registreringen av avvik er en tungvint prosess
der kontrollingenieren mé& gjennom mange
steqg, i tillegg til at de md bytte mellom flere
ulike enheter. For & fullfgre registreringen av
avvik bruker de ferst mobilen eller nettbrett for
4 ta bilder ute i felt. ELRAPP Kontroll er de-
signet med tanke pé& at kontrollingenigrene
skal bruke nettbrett til & ta bilde og registrere
avvik ute i felt. Mange mener det er upraktisk,
fordi det er tungvint & holde nettbrettet for &
ta et bilde raskt, for & sa kjere videre, slik at
de ikke er til unedvendig hindring for annen
trafikk og fare for sikkerheten. Dermed er det
mange som heller bruker mobilen, og overfgrer
bildene til PCen i ettertid for at det skal kunne
lastes opp i ELRAPP. Andre utfordringer med

registreringsprosessen er at fgrste del ikke er
mulig & gjere pd PC, som noen av kontrollin-
genigrene har gitt uttrykk for at de hadde fore-
trukket, slik at de slapp & bytte mellom ulike
enheter ndr de registrerer pd kontoret. Et annet
problem er at siste del ma fullferes p& PCen,
og er ikke mulig @ gjere pd nettbrett eller mo-
bil, som andre kontrollingenigrer gnsker, for &
spare tid og ungdvendig bytte mellom enheter.
Dette gjor at de fleste mé bytte mellom to eller
tre ulike enheter, i tillegg til at det er flere steg
som ma gjentas for hvert avvik for & fullfere re-
gistreringen. Dette gjgr registreringsprosessen
veldig tungvint, skaper mange ungdvendige
steg og ikke optimalt tilpasset for kontrollin-
genigrenes behov.

ELRAPP er jo litt tungvint. Ideelt
sett skulle jeg gnske & droppe den
runden pd nettbrettet og bare brukt

PCen

Intervju med kontrollingeniar

Jeg liker at jeg kan gjere mer ute i felt

nd, men det er ikke godt nok

Observasjon med kontrollingenigr
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1
Det er tryggere for meg @ sitte inni

bilen, enn & gé& ut av bilen

Observasjon med kontrollingenigr

Hinder og utrygghet i trafikken

Kontrollingenigrene mé stoppe opp midtivegen eller i en lomme pd
siden ndr de skal ta bilder av avvik ute i felt, som kan til tider foles
utrygt. De @nsker & bruke minst mulig tid ute i felt, som er uavhengig
av om de gjor registrering i et trafikkert omréde eller ikke. Ved trafik-
kerte omrdder ensker de & veere minst mulig i felt fordi de kan veere
til hinder for andre trafikanter og det kan veere fare for sikkerheten. |
lavt trafikkerte omrdader er andre trafikanter ikke vant med at det er
biler som stopper opp eller kjgrerilav hastighet, og det kan dermed
veere fare for kontrollingenigrene dersom det kommer en bil i hay
hastighet. I tillegg oppleves det som en byrde & matte bruke tid p&
& finne en sikker plass nar de skal ta bilder, og de méa hele tiden se
seg over skulderen for & passe pa.
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Mange ulike verktey og dokumenter

Kontrollingenigrene bruker flere ulike digitale verktgy og dokumenter
i ulike omréder av arbeidsprosessen, der det er syv hovedverktey og
-dokumenter som alle bruker. I tillegg har det kommet frem gjennom
intervju og observasjon at det finnes ni andre digitale verktgy og
dokumenter som brukes mer sporadisk og som ikke ngdvendigvis
brukes av alle. Med s& mange ulike verktgy blir det mye frem og
tilbake mellom verktgyene, som gjor prosessen med & fullfere en
oppgave upraktisk og mer tidkrevende. Disse verktoyene og doku-
mentene er pd ulike programmer og plattformer i tillegg, som gjer
det mer tungvint & mdtte bytte mellom de for & kunne finne den
informasjonen de trenger.

kk
Md& inn pé en egen nettside for & se

objekter og grenser

Intervju med kontrollingenigr
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Hvis jeg hadde kjart hele streknin-
gen og hatt 10 bilder, s& hadde alle
bildene veert borte. Derfor sé velger

jeg & bruke VegViseren

Observasjon med kontrollingeniar
der appen kraesjer

Bugs i ELRAPP Kontroll

| utgangspunktet er det tiltenkt at kontrollin-
genigrene skal bruke ELRAPP Kontroll for & ta
bilder av avvik. Kontrollingenigrene har dérlige
erfaringer med ELRAPP Kontroll pd mobil da
den ofte krasjer, og siden den ikke har automa-
tisk lagring vil det i verste tilfelle resultere i at de
mister alle bildene de har tatt, og mé& dermed
kjgre en 4-timers kontroll om igjen. Dette gjor
at de heller bruker VegViseren, en eldre lgsning,
slik at de ender opp med & benytte enda et
verktoy. | tillegg har de erfart at bildene tatt
med ELRAPP Kontroll ikke alltid kommer med

stempel, noe som er viktig da bildene mé ha
dato og vegreferanse for & veere gyldige. Bilder
tatt med eller lastet opp via ELRAPP Kontroll
har i tillegg veldig darlig kvalitet, noe som gjer
at kritiske detaljer forsvinner og bildene kan til
tider ikke brukes som bevis pd avvikene. Mot
slutten av prosjektperioden har det kommet
nye oppdateringer der noen av feilene har blitt
rettet pd.
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Begrensninger i kontrollplanen

Kontrollene planlegges og legges inn i kon-
trollplanen. Dette gjgres i starten av hvert kon-
traktsér, og blir last, slik at de resten av dret
ikke har muligheten til & gjere andre endringer
enn & flytte de planlagte kontrollene til en
annen dato. Kontrollingenigrene md dermed
planlegge kontrollene ett ar i forveien, og har
begrenset med endringer de kan gjere. Det er
mange endringer som oppstdr etterhverti kon-
traktsdret og som er vanskelig & forutse i plan-
leggingsperioden. Dette kan vaere avhengig av
andre forhold, som for eksempel veeret. | til-
legg har de kun et visst antall kontroller de kan
planlegge per prosess, og dette antallet er ikke
tilpasset deres behov i arbeidsprosessen. Nar
de skal kontrollere brgytestikker for eksempel,

har de to kontroller som kan legges til i kon-
trollplanen for den prosessen; én kontroll for &
sjekke at de er satt opp for vintersesongen og
én for @ sjekke at de er tatt ned etter vinteren
er over. Dette antallet er ikke nok, fordi de har
behov for @ foreta flere kontroller for & sjekke at
entreprengren vedlikeholder broytestikker som
for eksempel har falt ned i Ippet av vinteren,
og setter opp nye. Disse plantallene er dermed
ikke tilpasset deres behov, og det ender opp
med at det blir mange egendefinerte kontroller
som ikke er mulig @ legge til i kontrollplanen.

Det er kun mulig & redigere kontroll-
planen én gang. Etter det I@ses den,
og det er ikke mulig & redigere for
etter ett dr. S& man mad planlegge 12

maneder frem i tid

Observasjon med kontrollingenigr
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Viktig med god mappestruktur for &
skille sakene fra hverandre. Skriver
ned hele tiden. Skriver dagbok og

forer mesteparten i excel

Intervju med kontrollingeniar

Rotete oversikt over kontroller og avvik

Gjennom intervjuer og observasjoner har det
kommet frem at mange av kontrollingenigrene
lager sin egen oversikt over avvikene de regis-
trerer. Alle avvikene som registreres av de som
jobber pd samme kontrakt dukker opp p& sam-
me plass i ELRAPP. I tillegg har alle tilgang til
alt, og det er ikke mulig & filtrere pd bruker. Det
er dermed blitt uttrykt at det er tungvint & raskt
finne frem til avvikene man selv registrerer. For
@ ha kontroll selv er det noen som skriver ned
informasjonen for & huske det bedre, samt ha
oversikt. Andre har egne mapper i OneDrive
der de sorterer avvikene etter deres preferan-
ser og behov. Oversikten over avvikene i EL-
RAPP er ogsa rotete. Det er vanskelig & finne
frem til spesifikke avvik, fordi mappestrukturen,

spkefunksjonen og filtreringen ikke er tilpasset
kontrollingenigrenes behov. Noen har blant an-
net nevnt at lgpenummer for avvik er det som
brukes for & gjenkjenne avvik og finne frem til
de, men per i dag er det ikke mulig & soke etter
aktive avvik med lepenummer. Det har i tillegg
kommet frem at funksjonen for & legge til et-
terkontroll i ELRAPP ikke brukes av noen av de
vihar intervjuet og observert. Grunnen til dette
er at den ikke gir noe nytte, siden de ikke fér
en ordentlig oversikt over etterkontrollene som
skal gjennomferes. P& grunn av dette, er det
noen av kontrollingenigrene som heller legger
inn etterkontrollene i egen kalender for & bedre
kontroll selv.
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Uoversiktlig hendelseslogg fra VTS

Oppsettet til hendelsesloggen fra VTS har endret seg, da VTS har
gatt over til et nytt system. Den nye hendelsesloggen oppleves som
mindre hensiktsmessig enn tidligere. Den er uoversiktlig da all in-
formasjonen kontrollingenigrene trenger for & danne et helhetlig
bilde er delt opp i ulike faner i et Excel-dokument. De mé dermed
bytte mellom ulike faner for & finne informasjon som egentlig herer
sammen, i tillegg til at det ikke er noen gode sorteringsmuligheter.
Dette gjor at kontrollingenigrene ikke kan f& en enkel, kronologisk
oversikt over klagene fra publikum, som igjen gjer det vanskeligere
4 prioritere omrdder med mye problemer.

k&
Bruker VTS veldig lite. Har direkte

inngang til VTS-loggen og brukte
dette f@r, men ikke hensiktsmessig
nd

Intervju med kontrollingeniar
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11
Vegkart har jeg bestandig med.

Bruker opplysninger ndr jeg er ute
pd kontroll og lurer pd noe

Intervju med kontrollingeniar

1
Ja, Vegkart er gull for oss

Intervju med kontrollingeniar

Vegkart er gull

Kontrollingenigrene har god erfaring med Vegkart, og bruker dette
verktpyet mye for & f& oversikt over objekter, grenser og vegnett.
Dette er noe alle deltakerne i intervjuene har nevnt. Det er et vik-
tig verktey som brukes mye under kontroll for & finne frem til det
spesifikke objektet som skal kontrolleres. Kontrollingenigrene synes
Vegkart stort sett er godt oppdatert for det de skal sjekke, noe som
gjor verktoyet palitelig.
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Samarbeid mellom TRFK og entreprengr

Et godt samarbeid mellom TRFK og entreprenar
er viktig for oppfelgingen. Siden det er entre-
prengrens ansvar & avdekke avvik og utbedre
det de finner, er det viktig at det er tillit mellom
byggherre og entreprener, slik at byggherren
kan stole pd at entrepreneren gjer det arbei-
det de skal i henhold til kontrakten. | tillegg ma
kontrollingenigrene ikke misbruke byggherre-
rollen deres og mé dermed kun rapportere etter
kravene som stdr i kontrakten, og ikke pdastd at
noe som md bestilles inngdr i funksjonsansva-
ret til entrepreneren. Det er ogséd mange som er
involvert i en driftskontrakt der entreprengren
har flere underentreprengrer, som kan fgre til
flere ulike tolkninger og uenigheter. For & lase
slike uenigheter mener kontrollingenigrene at

det er viktig med et godt samarbeid mellom
dem og entreprenaren, slik at det forer til at
begge parter gir og tar. De fleste kontrollinge-
nigrene vi intervjuet har nesten daglig kontakt
med entreprengren, og jobber for & ha et pro-
fesjonelt samarbeid med dem. TRFK fglger ikke
alltid opp entreprenaren likt pd de ulike kon-
traktene, selv om det er samme entreprenar,
noe som igjen kan fere til flere uenigheter og
konflikter. Dette er ogsd noe de jobber med ved
& blant annet kjore felleskontroller pé tvers av
kontraktene for @ diskutere hva man ville gjort
i de ulike tilfellene og leere av hverandre.

Hvis jeg treffer de pd veien sé
stopper jeg alltid opp og snakker
med dem. Trenger ikke & ha noe &
snakke om, men er viktig & bli kjent

Intervju med kontrollingeniar

Godt samarbeid mellom entreprenar,
byggeleder og kontrollingenigr er
grunnsteinen for at ting skal fungere

Intervju med kontrollingenigr
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Utifra disse funnene, hadde vi nd fatt en sterre
forstdelse av arbeidsoppgavene og systemene
til kontrollingenigrene, samt de andre viktigste
interessentene. | tillegg hadde vi fatt mer for-
stdelse rundt hvilke utfordringer kontrollinge-
nigrene moter pd, og det var flere ulike pro-
blemomrdéder vi kunne ta tak i. Fer vi kunne
definere hovedfokuset videre, matte vi kartleg-
ge innsikten vi hadde samlet inn, og se hvilke
omrdder som hadde mest behov for forbedring.
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05 Kartlegging



| dette kapittelet presenteres kartleggingen som er gjort pd
bakgrunn av innsiktsarbeidet i forrige kapittel, og er funda-
mentet for oppgaven. Her visualiserer vi arbeidsprosessen
til bdde kontrollingenigrene, bygglederne, entreprengren og
byggherren som helhet, og personas som representerer noe
av variasjonen i malgruppen. Videre identifiserer vi de viktig-
ste problemomrddene som har kommet frem fra kartleggin-
gen, og konkluderer med forslag til ulike retninger vi kunne
ga videre med.

Hierarkisk oppgaveanalyse s. 83
Swimlane Diagram s. 89
Viktigste smertepunkter s. 116
Identity Model s. 117
Empathy Map s. 121
Personas s. 126

Retning etter kartlegging s. 130



Det tredje steget i kontekstuell design bestdr blant annet av kartleg-
ging av ulike arbeidsmodeller, som for eksempel The Day in the Life
model, The Identity model, The Collaboration model og mer (Holtz-
blatt & Beyer, 2014, s. 28-41). Hovedmdélet med & utforme disse ar-
beidsmodellene er & bruke det sammen med Affinity Diagramming,
slik at designteamet far en felles forstdelse av malgruppens miljg og
strukturen rundt deres handlinger, samt deres behov (Holtzblatt &
Beyer, 2014, s. 40-41). P& bakgrunn av at prosessene hos TRFK er
omfattende, samt bestédende av mange ulike steg, sa vibehov for &
bruke metoder utenom noen av arbeidsmodellene, og som heller var
spesifikt utformet for kartlegging av arbeidsprosesser. Metodene
vi erstattet noen av arbeidsmodellene med baserte seg pd en del
av fremgangsmdaten til disse modellene, og vi forsikret oss om at vi
endte opp med & oppnd det samme hovedmalet ved & bruke disse
metodene i stedet.

Systemet for oppfelging av driftskontrakter er et stort og komplekst
system. Det er mye som skjer for oppstart av en kontrakt og under-
veis i kontraktsperioden, i tillegg til kontrollene som gjennomfares.
For & f& oversikt over hele dette systemet ville vi bruke metoden
Swimlane Diagram for & visuelt fremstille dette. Det var imidlertid
vanskelig @ vite hvor vi skulle starte for & f& en oversikt. Vi bestemte
oss derfor for & dele opp arbeidsprosessen og forst fokusere pd
stikkprgvekontroll som er kontrollingenigrens hovedoppgave. Her
sd vi at hierarkisk oppgaveanalyse kunne veere et nyttig verktey
for & kartlegge oppgavene kontrollingenigrene mé gjere for & gjen-
nomfgre en stikkprgvekontroll.
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HIERARKISK
OPPGAVEANALYSE

Hierarkisk oppgaveanalyse er en metode som
blir brukt for & systematisk kartlegge hvilke
oppgaver en bruker utferer for & nd et spesi-
fikt md&l. Her har man fokus pd& én bruker av
gangen, og deres fremgangsmate for & oppnd
mdlet. Stegene som blir gjort blir satt opp i en
hierarkisk rekkefalge, der man har hovedmalet
pd toppen, overordnede steg under, og spe-
sifikke steg under der igjen. Denne metoden
brukes som oftest etter at en har gjennomfert
kontekstuelle intervjuer eller observasjoner der
brukeren utfgrer oppgavene som skal kartleg-
ges (Rosala, 2020).

Vi valgte & bruke hierarkisk oppgaveanalyse
for & f& mer oversikt over prosessen for kon-
troll, og hvilke oppgaver de utfgrer her. | Affinity
diagrammet hadde vi kartlagt ulike oppgaver
som gjeres under en kontroll, men her var det
vanskelig & se hvilken rekkefelge disse gjeres i.
Ved @ bruke hierarkisk oppgaveanalyse mente
vi at rekkefelgen pd oppgavene, samt hvilke
steg en kontroll innebaerer ville bli tydeligere.

Vible inspirert av The Day in the Life-modellen
fra kontekstuell design, som blant annet gér ut
pd & visualisere den overordnede strukturen for
oppgaver en bruker gjennomfarer i lppet av én
dag. Her fokuseres det pd smd oppgaver som
til sammen utgjer en sterre oppgave (Holtz-
blatt & Beyer, 2014, s. 29). Den hierarkiske
oppgaveanalysen ble gjennomfert ved & bruke
innsikten som ble kategorisert fra Affinity Dia-
gramming. Her hadde vi blant annet gruppert
funnene etter ulike steg som foretas under kon-
trolleringen, slik at vi hadde et utgangspunkt
4 gd ut ifra. Stegene ble deretter sortert etter
rekkefglgen de utferes i, og ut ifra dette ble de
ulike fremgangsmdtene pd kontraktene tyde-
liggjort. Det ble dermed utformet forskjellige
oppgaveanalyser for de ulike fremgangsmda-
tene, som hadde samme hovedmal, men ulike
steg for & oppnd det mdlet. Etter at vi hadde
fétt pd plass hovedstegene, tilfeyet vi med un-
derordnede steg som ble gjort for & gjennomfe-
re hovedstegene. Disse oppgaveanalysene ble
revidert underveis i prosessen etterhvert som
vi samlet inn mer innsikt, og fikk en mer ngy-
aktig forstdelse av kontrolleringen. P& de neste
sidene vises sluttresultatet fra den hierarkiske
oppgaveanalysen.

83

Kartlegging



Plan 0
Gjor 1-2 dersom det ikke er avvik

Gjor 17 0g 11.4 d utbedret T T T
Gjor 1-11 dersom det er awvik

Plan 1 Plan 2 Plan 3 Plan 4 Plan 5 Plan 6
Gjor 1.1-1.4 ved behov Gjor 2.1 Gjor 3.1 Gjor 4.1 dersom avviket haster Gjor5.1-5.4 Gjor 6.1
Gjor 1.5 Gjer 2.2 dersom man er Gjor 4.2 - 4.3 dersom man er Gjor 6.2 dersom entreprener
usikker pa objekt eller grenser usikker pa om det er avik ikke har dokumentert at
Gjor 4.4 - 410 avviket er utbedret




Plan 7 Plang Plan 9 Plan 10 Plan 11
Gjor7.1-7.2 Gjor 8.1 Gjor9.1-9.4 Gjor 10.1-10.4 Gjor 11.1 - 11.4

Hierarkisk oppgaveanalyse av
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REFLEKSJON

Underveis som vi gjorde den hierarkiske oppgaveanalysen, kom det
tydelig frem at kontrollingenigrene hadde ulike rekkefglge pd stege-
ne i fremgangsmaten. Vi s@ at forskjellene pa stegene hovedsakelig
omhandlet registrering i felt eller p& kontor. Det var derfor behov
for & lage to ulike oppgaveanalyser, én for registrering i felt og én
annen for registrering p& kontoret.

Ut fra oppgaveanalyseringen fikk vi en bedre forstédelse av hvordan
en kontroll giennomferes. Her sé vi hvilke oppgaver som métte gjo-
res, og likheten og forskjellen mellom registrering i felt og pd konto-
ret. Vi oppdaget at hovedstegene for & gjennomfgre en kontroll var
like for begge oppgaveanalysene, og at den storste forskjellen var
rekkefglgen i stegene for registrering av avvik. Det kom ogsé tydelig
frem at registrering av avvik var den oppgaven som inneholdt flest
steg for begge oppgaveanalysene, noe som tydet pd at det kunne
veere behov for @ forenkle flyten i det omrddet. Vi fikk ogsé en over-
sikt over hvilke oppgaver kontrollingenigrene alltid giennomferer, og
hvilke de gjer ved ulike tilfeller.

Etter at vi hadde gjennomfert den hierarkiske oppgaveanalysen sé
vi at de andre delene var mindre omfattende, og inneholdt faerre
oppgaver 4 fé& oversikt over. Vi sd derfor ikke behov for & gjennom-
fore flere hierarkiske oppgaveanalyser og gikk over til & kartlegge
arbeidsprosessen ved @ bruke Swimlane-diagrammer.
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SWIMLANE DIAGRAM

Swimlane Diagram er en metode som ved bruk
av flytdiagram visualiserer hvem som gjor hva i
et hendelsesforlgp, og hvordan de samhandler
med hverandre. Navnet kommer fra at man for
hver akter viser arbeidsflyten i en bane slik som
i et svgmmebasseng. Denne metoden brukes
for & kunne se helheten i en prosess, og pas-
ser bra & bruke der flere akterer mé arbeide
sammen for & gjennomfere en strgm av hen-
delser. Ved & benytte et Swimlane-diagram vil
man kunne vise sammenhenger, kommunika-
sjon og overleveringer mellom de ulike aktgre-
ne, og det vil kunne fremheve ineffektivitet og
overflpdige steg (Lucidchart, u.@.).

Etter at vi hadde fatt en forstéelse for hendel-
sesforlgpet for en kontroll, kunne vi fortsette
@ kartlegge arbeidsprosessen til kontrollinge-
nigren, slik at vi fikk oversikt over ytterligere ar-
beidsoppgaver. For & fa en visuell oversikt over
dette valgte vi & benytte Swimlane Diagram
som metode, der vi i tillegg kartla arbeidsopp-
gavene til byggeleder og entreprener, for & se
pd prosessen som en helhet. Dette ga et hel-
hetlig bilde av arbeidsflyten, oversikt over de
ulike fasene i arbeidsprosessen, og samtidig
individuelt fokus pd hvert steg. Ved & legge
til akterenes verktgy og dokumenter tilknyttet
hvert steg fikk vi ogsé en oversikt over hvor i

prosessen de ble brukt. Nar vi hadde kartlagt
aktgrenes arbeidsoppgaver, samt verktgy og
dokumenter, la vi til smertepunktene fra inn-
samlet innsikt og knyttet de til de ulike stegene
i diagrammet. Dette gjorde vi for & se smerte-
punktene i en kontekst, og for & tydeliggjere i
hvilke steg og faser kontrollingenigrene opplev-
de smertepunktene. steg en kontroll innebaerer
ville bli tydeligere.

For & kunne lage Swimlane-diagram har vi
benyttet all innsamlet innsikt, der vi har tatt
utgangspunkt i den hierarkiske oppgaveana-
lysen, samtidig som vi hentet inspirasjon fra
modellene The Day in the Life, The Relati-
onship og The Collaboration fra kontekstuell
design. The Day in the Life-modellen brukes
for @ illustrere den overordnede strukturen til
arbeidsoppgavene brukeren gjennomforer ilg-
pet av en dag og hvor brukeren benytter seg av
teknologiske verktgy, mens The Relationship-
og The Collaboration-modellen viser de ulike
personene som er naer brukeren, og hvordan
de pdvirker og interagerer med hverandre i lo-
pet av en arbeidsprosess (Holtzblatt & Beyer,
2014, s. 29, 34).

For utformingen av diagrammene, startet
vi med @& dele opp i fasene relevant til det vi
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hadde fatt informasjon om fra intervjuene. Dis-
se fasene var «opprettelse av driftskontrakt»,
«planlegging av drift og stikkprgvekontroller»,
«felleskontroller», «<inspeksjon», «byggemete/
mellommate» og «stikkprgvekontroller». Vi-
dere delte vi opp i fire horisontale baner der
hver bane representerte enten kontrollinge-
nigrens, byggelederens eller entreprengrens
oppgaver, eller verktoy og dokumenter. Det
var behov for en ekstra bane for «opprettel-
se av driftskontrakt» for & f& med oppgavene
som ble utfort av et team i TRFK. Etter dette
brukte vi arbeidsoppgavene fra kategoriserin-
gen i Affinity-diagrammet og plasserte dem i
rekkefglge, samt riktig fase og bane. Deretter
sé vi pd samhandlingen mellom aktgrene og la
til piler for & visualisere disse samhandlingene.
Videre plasserte vi verktgy og dokumenter som
tilhgrte hvert steg, for vi til slutt la til to ekstra
baner som viste smertepunkter og mulige lgs-
ninger tilknyttet hvert punkt. Banen for mulige
lpsninger ble kun benyttet for var egen del, slik
at vi husket ideer vi kom p& underveis, og er
ikke med i den endelige versjonen.
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Vihar brukt mye tid pd & kartlegge hele arbeids-
prosessen ordentlig, og gjennom hele prosjek-
tet har vi oppdatert Swimlane-diagrammene
etter hvert som vi har samletinn ny innsikt. For
a forsikre at Swimlane-diagrammet ble korrekt
fremstilt i henhold til dagens arbeidsprosess,
har vi presentert dette for teamleder og ulike
kontrollingenigrer underveis i prosjektperioden,
der vi sammen har gétt gjennom det steg for
steg slik at de kunne komme med tilbakemel-
dinger. Disse tilbakemeldingene har blitt brukt
til & revidere diagrammet kontinuerlig. Sluttre-
sultatet ble seks Swimlane-diagrammer som
blir presentert pd de neste sidene.






Kontrollingenigr

Byggeleder

Trendelag fylkeskommune Entreprener

Verktoy og dokumeter

Kontrollingenigrens smertepunkter

OPPRETTELSE AV DRIFTSKONTRAKT | OMTRENT HVERT 5. AR

Bistér byggeleder i
utarbeidelse av anbuds-
dokumenter ved utlysninger
av driftskontrakten

Utarbeider ferdig

Bistér & lage driftskontrakt
istar & lage driftskontrakten ol

Ferdigstiller anbud i henhold
til krav

Deltar pé ti o—>

Et team jobber med

utarbeidelse av :’:“:{zz:fr::g:g o— sz"'jj'“‘ o—> Arrangerer i
driftskontrakten P
sopp Mercell T

Handboker fra Vegdirektoratet

Malverk fra SWW

o—> Leverer anbud

E-post

Mercell (anbudsverktay)



Bistd med a kontrollere at alle
anbudene er i samsvar med
kontraktens krav.

Kontrollerer at alle anbudene
er i samsvar med kontraktens Q=
krav

Velger det beste anbudet
basert pé pris og eventuelt
kvalitet

Driftskontrakt

Anbudet behandles
politisk og godkjennes

Signerer kontrakt

o—> Signerer kontrakt

Samhandlingsmete der de
gér igiennom driftskontrakten o—
og blir enige om feringer

Samhandlingsmate der de
gér igjennom driftskontrakten
og blir enige om feringer

Samhandlingsmte der de
gérr igjennom driftskontrakten
og blir enige om foringer

Samhandlingsmete der de
o—> gér igiennom driftskontrakten
og blir enige om feringer

Driftskontrakt

Samarbeidsmoter. Hyppigere
moter ved kontrektstart, men
krav om minst 2 ganger i aret.
Har flere mater ved behov.

Lager drshjul i starten av ret
med oversikt over frister fra
kontrakten.

Samarbeidsmater. Hyppigere
meoter ved kontrektstart, men
krav om minst 2 ganger i ret.
Har flere mater ved behov.

Samarbeidsmoter. Hyppigere
mater ved kontrektstart, men

krav om minst 2 ganger i dret.
Har flere moter ved behov.

Samarbeidsmoter. Hyppigere
moter ved kontrektstart, men
krav om minst 2 ganger i aret.
Har flere mater ved behov.

Microsoft SharePoint Excel

E-post Arkiv i ELRAPP

Public 360 - sak-/arkivsystem

Driftskontrakten er kompleks.
Det er veldig mye forskjellig
som inngér i kontrakten og
mye & sette seg inn i

Har ikke ha en enkel oversikt
med frister tilpasset deres
arbeidshverdag

. Felles steg Flyt



PLANLEGGING AV DRIFT OG | ARLIG OG VED BEHOV
STIKKPR@VEKONTROLLER

Planlegger kontroller og fordeler Hielper til med kontroll av planer og
kontrollpostene etter arstidene. rapporter fra entreprenar

Kontrollingenigr

Kontrollerer ulike planer og rapporter
fra - og ber om i
ved behov

Byggeleder

Utarbeider ulike planer og rapporter ut
ifra driftskontrakten og

De skal
ved behov og lastes opp i ELRAPP
gjennom dret

Forbedrer planene og rapportene ut fra
tilbakemeldingene

Entreprengr

Gjentas frem til TRFK ikke har flere
tilbakemeldinger, i tillegg ved behov
for oppdateringer gjennom dret

Kontrollplan i ELRAPP ELRAPP

Kontrollplan i Microsoft Excel

Verktgy og dokumeter

Kontrollplanen er ikke tilpasset deres
behov. Kontrollplanen i ELRAPP har
begrenset med antall kontroller de kan
plan-legge. For noen prosesser trengs
det flere kontroller enn det som er tillatt

ngenigrens smertepunkter

Kontrol



FELLESKONTROLL | MANEDLIG

-
8

c

@

o Gjennomforer felles kontroll for & se pé Sjekker driftskontrakten dersom de er
= avvik og avklare standarden for hva (> usikre p& om objektet er beskrevet der,
S entreprenaren skal rapportere og kommer frem il en felles forstaelse
5

c

S :
~ :

.

9]
]
ko] Gjennomforer felles kontroll for & se pa

3] awik og avklare standarden for hva

g entrepreneren skal rapportere

>
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s

c

o Gjennomferer felles kontroll for & se pa Sjekker driftskontrakten dersom de er
S awik og avklare standarden for hvade  o—» Sier ffra om behov for utbedring usikre pa om objektet er beskrevet der,
[ skal rapportere g kommer frem til en felles forstaelse
5

c
w

.

[

)

Q

S
4

> E-post/telefon Driftskontrakt
°

o

S)

>

s

8
X

3]
>

ngenigrens smertepunkter

Kontrol



Kontrollingenigr

Byggeleder

Entreprener

Verktoy og dokumeter

Kontrollingenigrens smertepunkter

INSPEKSJON | HVER 14. DAG (UKENTLIG FOR ENKELTE VEGER)

Ber om befaring fra
kontrollingenioren ved behov

Kjorer for & ta inspeksjon

Drar pd befaring for & sjekke

det

om

—

har spurt

E-post/telefon

Laster opp
inspeksjonsrapport (R20) i
ELRAPP og forbedrer
eventuelle planer

Inspeksjonsrapport (R20) | ELRAPP

Sender inn eventuelle
bestillingsoppgaver

R2-skjemaer i| ELRAPP

R5-skjemaer i ELRAPP

R11-skjemaer | ELRAPP

o—>  Sender inn eventuelle avvik

Innboks i ELRAPP



BYGGEM®@TE/MELLOMM®TE | HVER 14. DAG

} FOR

Forbereder seq til byggemoter sammen
med byggeleder. Ser pd
dokumentasjon/rapporter fra
entreprenor. Skriver notater og Klipper
og limer fra ELRAPP inn i motereferatet

Kontrollingenigr

Forbereder seq til byggemoter sammen
med byggeleder. Ser pa Sender ut motereferat

dokumentasjon/fapporter fra o— —
entreprenar. Skriver notater og Kiipper

og limer fra ELRAPP inn i motereferatet

Byggeleder

Mottar motereferat

Entreprengr

Oppfolgingslogg i ELRAPP E-post

Innboks i ELRAPP

Motereferat i Microsoft Word

Verktey og dokumeter

genigrens smertepunkter

<}
o
=]
=
o
pv4




Kontrollingenigr

Byggeleder

Verktoy og dokumeter Entreprener

genigrens smertepunkter

BYGGEM@TE/MELLOMM®@TE | HVER 14. DAG

UNDER

—— Deltar pa byggemate/mellommote

Leder byggemate/mellommote

Deltar pé byggemote/mellommate

o—>

Gar gjennom manglene felles i
byggematet

Gar gjennom manglene felles i
byggematet

Gar giennom manglene felles i
byggemotet

Bruker tid pa & oppklare uenigheter
rundt hva som er bestillingsjobb og hva
som er funksjonsjobb pé grunn av ulik
tolkning av kontraktsteksten

Ulik oppfelging av forskellige
driftskontrakter med samme
entreprenar kan fore til flere uenigheter
og konflikter

o—>

Sjekker driftskontrakten og SOPP
sammen med byggeleder og
entreprenar dersom de er uenige i noe

Sjekker driftskontrakten og SOPP
sammen med kontrollingenior og
entreprenar dersom de er uenige i noe

Sjekker driftskontrakten og SOPP
sammen med kontrollingenier og
byggeleder dersom de er uenige i noe

Driftskontrakt SOPP

Entreprenarer og TRFK kan tolke
kontraktsteksten pd ulike méter

Kontraktsteksten er formulert slik at
den er dpen for tolkning, og dermed
vanskelig & komme frem til en felles
forstdelse

Med mange folk involvert i en
driftskontrakt med entreprenorer og
underentreprenerer, forer det til flere
feil og uenigheter

Dersom det er objekter som ikke er i
kontrakten, kan de bli lagt il

kontrakten. Blir enige med byggeleder
og entreprener om hvordan de skal
behandle objekter som legges inn

Gjelder kun mellomoter

Dersom det er objekter som ikke er i
kontrakten, kan de b lagt til i
kontrakten. Blir enige med kontroll-
ingenior og entreprenar om hvordan de
skal behandle objekter som legges inn

Dersom det er objekter som ikke er i
kontrakten, kan de bli lagt til i
kontrakten. Blir enige med byggeleder
og kontrollingenigr om hvordan de skal
behandle objekter som legges inn



{ t ETTER

Fortsetter kommunikasjon med
~——> entreprener angdende mangler etter
felles gjennomgang i byggemater

————————— Felleskontroll

Skriver referat pa byggemotene og

: —

: laster det opp for felles tilgang
Felleskontroll :

Fortsetter kommunikasjon med

: kontrollingenier angéende mangler

: etter felles gjennomgang i byggemoter
Felleskontroll

Microsoft SharePoint Telefon E-post
E-post Arkiv | ELRAPP Innboks i ELRAPP

Public 360 - sak-/arkivsystem



ngenior

Kontrol

Verktoy og dokumeter Entreprener Byggeleder

ngenigrens smertepunkter

Kontrol

STIKKPROVEKONTROLL | PLANLAGT ANTALL GANGER

Gjor én eller flere av disse stegene

FOR

Sjekker inspeksjons-rapport og planer fra

Dersom det er avvik

entreprener | ELRAPP, Zeekit og Vegvzer

Gjor ingen i )

Sjekker kontrolirute i ELRAPP eller ELRAPP
Kontroll

Sjekker hvilke prosesser og veger som skal
kontrolleres i ELRAPP Kontroll eller
kontrollplanen i ELRAPP/Excel

Sjekker driftskontrakten for & huske de viktigste
kravene og fristene til prosessen som skal
kontrolleres

Sjekker hendelseslogg (VTS), Vegvaer ogleller
friksjonsmalingsverktay

(ViaTech) for & finne omréder som bor
prioriteres for kontroll

Inspeksjonsrapport (R20) | ELRAPP
ELRAPP eller ELRAPP Kontroll
Kontrollplan i ELRAPP eller i Microsoft Excel

Driftskontrakt Hendelseslogg (VTS)

Vegveer Zeekit- Fleetzeek og Collector Pro

Friksjonsmalingsverktoy (ViaTech)

Hendelsesloggen fra VTS er tungvint & lese, og
dermed vanskeligere & prioritere omréder med
mange klager fra publikum / problemer

I hendelsesloggen fra VTS er det tungvint &
matte lete seg frem til vegreferanse ved &
knytte et ID-nummer opp mot vegreferanser
som ligger i en egen fane i Excel-dokumentet

Det er slitsomt & forholde seg til mange ulike
verktay og dokumenter for & finne frem til ulike
type informasjon

Bestemmer Korerute for & f& en mest mulig
effektiv tur

Kjorer planlagt rute og ser etter awvik

Gjelder for kontrallingeniarer
som registrerer avvik ute i felt

Inspeksjonsrapport (R20) | ELRAPP

Det er frusterende hvis man uheldigvis kommer
borti knappen for & starte en kontroll, fordi man
mé kontakte leveranderen for & slette den

Kjorer planlagt rute og ser etter avvik

Tungvint & tenke pé& hvor man kan stoppe for &
ikke veere til hinder for trafikken, og deres og
andres trafikksikkerhet



ETTER

UNDER

Sjekker Vegkart for & se hvor ulike objekter og
private og kommunale grenser ligger

I

Vegkart (SVV)

Mé inn pé en egen nettside (Vegkart) for & se
objekter og grenser. Det er ikke integrert i noen
av verktayene de bruker

Kjorer til siden eller stopper midt i vegen, og
setter pa varsellys

Tar bilder av feil og mangler med VegViseren.
Fér opp stempel med dato og vegreferanse

Dette gjentas for hvert awvik
Ved strekningsavvik gientas det ikke for
alle avvikene, men kun noen punkter

Mé folge med pa trafikken nér man skal stoppe
opp for & passe pé at man ikke er | veien eller
pé grunn av biler som kommer i hay hastighet

VegViseren

ELRAPP Kontroll har mange bugs, blant annet
vegreferanse som ikke dukker opp, darlig
bildekvalitet og at appen krazsjer. Dette gjor at
de heller velger & bruke VegViseren

Dokumentasjon med nettbrett er tungvint ute i
felt med tanke pé trafikksikkerhet. Ma stoppe
midt i veien, gd ut av bilen og ta opp nettbrettet
for & ta bilde

Mé folge med og eventuelt rette opp
dersom VegVi

har valgt feil

Dersom det er et avvik
som haster (trafikkfarlig)

ogi j i

Sjekker i
ELRAPP fra entreprenor

Dersom kontrollingenioren er
usikker pd om det er et avvik

Oppfalgingslogg i ELRAPP

Inspeksjonsrapport i ELRAPP.

TRFK har ikke tilgang til entreprenorens radata,
noe som kan fore til flere feilkilder. Entre-
preneren oversetter rédataen til en inspeksjons-
rapport som kontrollingeniaren mé tolke

Kontrollingeniaren m vente pé
inspeksjonsrapport fra entreprener for de kan
utfore stikkpravekontroll pé entreprenorens.
inspeksjon



STIKKPR@OVEKONTROLL | PLANLAGT ANTALL GANGER

ngenior

Kontrol

Verktoy og dokumeter Entreprenor Byggeleder

ngenigrens smertepunkter

Kontrol

ETTER

Ringer entreprenor og gir beskjed med én gang

Gjelder f

kontroll

nigrer som

strerer avvik ute i felt

> for at det skal ga raskere:
Sjekker om avviket stdr beskrevet i Diskuterer med byggeleder om det er avvik eller
— —_ )
driftskontrakten bestillingsjobb
. Ved bestillingsjobb former byggeleder en
: bestilling som de sender il entreprenoren
Diskuterer med kontrollingenieren om det er
awvik eller bestillingsjobb:
Dersom TRFK ikke eier objektet avviket gjelder
for, tar byggeleder kontakt med efer for
videreformidling av avviket
Telefon Driftskontrakt

Krevende & huske alle krav til oppfolgingen som
stér i driftskontrakten, i tillegg til at det er
tungint & seke frem til informasjon

Vanskelig & veere sikker p& at man har fatt med
seg alle kravene, fordi de star forskjellige
plasser i driftskontrakten

Feilrapporterer avvik som ikke stdr i drifts-

kontrakten pd grunn av kompleks driftskontrakt

og feiltolkning av teksten. Dette skjer oftest ved
og som uerfaren ingeni

Entreprener mottar bestillingsjobb fra TRFK



Huis det er feil vegreferanse pé bildene, gér de

inn pa Vegkart og finner frem til riktig

vegreferanse
Oppretter avvik | ELRAPP Kontroll enten ute i
1 felt eller p& kontoret
Overfarer bilder av avvikene fra mobilen tl Starter kontrall| ELRAPP Kontroll
felles disk og ev. egen disk p PCen I
Felles Microsoft SharePoint p& PC ELRAPP Kontroll (mobiliettbrett) Vegkart
Microsoft OneDrive p& PC
Detfinnes ikke noe disksystem i ELRAPP, s de Det er frusterende hvis man uheldigvis kommer Bruker unadvendig ekstra tid pa @ finne frem til

Mange steg & gé gjennom nér man skal

som tar bilder med eget mobilkamera mé lagre i borti knappen for & starte en kontroll, fordi man reoteiere vt riktig vegreferanse dersom det er feil. I illegg ti
felles disk p& PC og laste opp igjen | ELRAPP ma kontakte leverandoren for & slette den 2 at de mé bruke et annet verktoy for & gjore det
Det er unedvendig & métte overfore bildene Frustrerende & métte opprette avvik p& mobil/

manuelt og bruke ekstra tid pé det nettbrett dersom man registrerer pa kontor

Unodvendig & métte lage egnet mappesystem ikke tilpasset

for & f oversikter over avvikene de registrerer deres



STIKKPR@OVEKONTROLL | PLANLAGT ANTALL GANGER

Kontrollingenigr

Entreprenor Byggeleder

Verktoy og dokumeter

Kontrollingenigrens smertepunkter

ETTER

I

Fyller inn vegreferanse for avviket o—>  Velger prosessen avviket tilharer o—> Velger objektet avviket gjelder for

o—>  Velger type awvik



Gjelder for kontrollingeniorer
som registrerer avvik ute i felt

Innboks i ELRAPP Felles Microsoft SharePoint p& PC
Microsoft OneDrive pa PC




STIKKPROVEKONTROLL | PLANLAGT ANTALL GANGER

Dersom tiltakstid har
utgatt eller velger & sende
avviket med én gang
Gjelder dersom

o awviket ikke utbedres
1S) " P -
z Laster opp bildene som vedlegg i avvikene Lagrer og krysser ut awikene

@

& Dersom entreprenor Gjelder dersom

= har tiltakstid awviket utbedres
S

o

B

5 Legger til planlagt etterkontroll i egen kalender
¥

.

[}
el
Q

[9]

o

>

>
om

5 Utbedrer awikene
c

o

o

8— Gjelder dersom
= utbedringen
|_|C_| dokumenteres
. Kalender

9]

2

£

S

=

o)

©

o

o

>

8

S

x

o

>

Kontrollingenigrens smertepunkter

Funksjonen for é legge til etterkontroll i ELRAPP
blir ikke brukt, fordi den fales unyttig og dekker
ikke behovene deres




Gjelde

Sjekker om entreprenaren har sendt inn
dokumentasjon pé at avvikene er utbedret

©=>  Gjennomfarer etterkontroll og tar nye bilder av
avvikene

o—p

Overforer bildene til PC og gér inn pé avvikene i
ELRAPP og legger til bildene

Oppfolgingslogg | ELRAPP

Inspeksjonsrapport | ELRAPP

Innboks i ELRAPP




STIKKPR@OVEKONTROLL | PLANLAGT ANTALL GANGER

ETTER

Kontrollingenigr

Entreprener Byggeleder

Verktgy og dokumeter

Kontrollingenigrens smertepunkter

]

. AR Velger “Entreprenar” fig for &
—»  Skiiver melding i meldingsloggen S T S B

o Byt o—> Velger frist for utbedring

Glelde om utbedringen ikke dokur

Sender avikene til
entreprenor

il

Gjelder dersom utbedringen dokumenteres



[ Dersom entreprener ikke har utbedret avviket innen gitt frist

Fér beskjed om avvikene og fristen for &

Utbed iket
utbedre i oppfelgingsloggen | ELRAPP ‘g rer avvike

Gir beskjed angéende avvik ti
underentreprenar

Oppfolgingslogg | ELRAPP E-post/telefon

Bruker ekstra tid pé & sende PDF-versjon av.
oppfalgingslogg og bilder av avvik over mail i
tllegg, slik at entreprener kan sende til
underentreprenor

o—>  Underentreprenr utbedrer avviket

mottar jon av

utbedring av avviket fra underentreprenor

E-post




STIKKPROVEKONTROLL | PLANLAGT ANTALL GANGER

ETTER

Kontrollingenigr

Entreprener Byggeleder

Verktoy og dokumeter

Kontrollingenigrens smertepunkter

Ser over jon fra o—> Deler avviket i byggemote og diskuterer lasning

Gjelder dersom
utbedringen
dokumenteres

Deler avviket i byggemate og diskuterer losning

Oppdaterer med dokumentasjon av utbedring i
—

]

Dersom det er mangel med trekk, tar
byggeleder det videre og sjekker SOPP for &
regne ut summen

Diskuterer avviket og losning i

ELRAPP

Oppfolgingslogg | ELRAPP

Mottar ikke varsel nér entreprenaren sender
dokumentasjon pd at avviket er utbedret

SOPP

S —



Gar igiennom kvali i

Avslutter saken

Gér igjennom kvalitetssystemet i byggemote og
ber om forbedringer ved behov

Laster opp oppsummering av endringer og Viser forbedring av kvalitetssystemet i

I
forbedringer av kvalitetssystemet byggemote

—

Forbedrer it utfra

Gjentas frem til TRFK ikke
har flere tilbakemeldinger

PDF med oversikt over forbedringer av kvalitetssystem i ELRAPP

tilbakemeldingene

Det ligger en del gamle awvik som ikke har biitt
arkivert. De skal egentlig arkiveres, slik at kun

nye elementer ligger under *Awvil

innboksen.

Avslutter saken

Avslutter saken




STIKKPROVEKONTROLL | PLANLAGT ANTALL GANGER

Kontrollingenigr

Entreprener Byggeleder

Verktoy og dokumeter

Kontrollingenigrens smertepunkter

ETTER

Gaérinn pa awviket | oppfolgingsloggen og

o—>
> velger "Send til: Arkiv" Velger arsak Arkiverer avviket

Gjelder dersom
utbedringen
dokumenteres

Oppfolgingslogg | ELRAPP






HOVEDFUNN OG REFLEKSJON

For vi skulle begynne & kartlegge arbeidsprosessene til seksjon DoV, satt vi med
mye innsikt, der vi ikke hadde nok orden og struktur. Det er et komplekst system
vi skulle fa oversikt over, og bruk av metoden Swimlane Diagram har gjort det
betydelig enklere & kartlegge dette systemet, samt se hvordan de viktigste in-
teressentene samhandler med hverandre.

Oversikt over faser

Ved & bruke Swimlane Diagram har vi fatt en sterre forstdelse av alle de ulike
fasene kontrollingenigrene gér gjennom for opprettelse og oppfelging av en
driftskontrakt, i tillegg til hyppigheten og rekkefglgen disse forekommer i. Vi har
fatt kartlagt bé&de det som skjer ofte, slik som stikkprevekontroll, men ogsé det
som skjer sjeldnere, slik som opprettelse av driftskontrakt.

Flyt og steg

Gjennom kartleggingen ble det tydeligere hvilke steg som gjennomferes for de
ulike fasene, og med pilene ble det enklere @ se flyten, samt samhandlingen mel-
lom interessentene. Fra intervju og observasjon fikk vi vite at stikkprgvekontroll
er den oppgaven som gjennomfares oftest og som pavirker kontrollingenigrene
mest i arbeidshverdagen. Dette er ogsd den fasen der kontrollingenigrene har
de storste forskjellene i fremgangsmdtene sine. P& bakgrunn av dette gikk vi
grundigere inn i denne fasen og kartla alle stegene detaljert for de ulike frem-
gangsmatene. Ved & se forskjellene i samme flyt, og sammenligne disse, opp-
daget vi at de gjennomferer de samme stegene, og at hovedforskjellen kun er
at de utferes i ulike rekkefglger.

Smertepunkter og verktay i kontekst

Ved d legge til smertepunkter, samt verktey og dokumenter til de ulike stegene,
ble det tydeligere hva som fordrsaket ungdvendige og overflgdige steg i proses-
sen. Samlet sett s@ vi at det er en betydelig mengde med verktgy og enheter som
blir brukt for de ulike stegene, samt hyppige bytter mellom disse. Her oppdaget
vi ogsd at for ett steg, kunne det bli brukt flere forskjellige verktoy, fordi infor-
masjonen de trenger ligger pd ulike plasser eller pd grunn av begrensninger i
verktgyene, som gjer at de er nedt til & bytte mellom de. De fasene som inneholdt
flest smertepunkter var «<byggemote/mellommate» og «stikkprevekontroller».
Her sa vi at mange av smertepunktene i «byggemote/mellommete» omhandlet
driftskontrakten, og de fleste smertepunktene i «stikkprgvekontroller» omhand-
let verktey og enheter. Det ble samtidig klarere hvilke verktgy som skapte flest
smertepunkter i prosessen, og hvor ofte disse smertepunktene oppleves.
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Swimlane-diagrammene har veert et verdifullt hjelpemiddel for & f& oversikt over
hva de ulike prosessene gar ut pd, og har blitt en samling av mye av innsikten
vi har innhentet gjennom hele prosjektperioden. Som fglge av dette, har vi un-
derveis oppdaget at vi ikke har hatt nok innsikt i alle omrddene og stegene som
gjennomfares. Det har dermed blitt tydeligere i hvilke deler vi manglet informa-
sjon og kunne bruke dette til & samle ytterligere innsikt, for sé & tilfoye dette i
diagrammene. Swimlane-diagrammene presenterer dermed den viktigste inn-
sikten, i tillegg til hvilke smertepunkter kontrollingenigrene opplever, samt hvor
i prosessen de oppleves og hvor ofte. Dette vil veere en nyttig representasjon
av den viktigste innsikten for seksjon DoV, slik at de kan f& en oversikt over ar-
beidsprosessen som en helhet, samt hvilke omré&der som ber fokuseres pé for at
kontrollingenigrene skal f& en bedre opplevelse i arbeidshverdagen.



VIKTIGSTE
SMERTEPUNKTER

Gjennom analyse av innsikt og kartleggingen frem til nd, har det
blitt tydelig at brukerne har forskjellige behov og preferanser nér det
kommer til gjennomferelse av deres arbeidsoppgaver. P bakgrunn
av dette har det kommet frem en del ulike smertepunkter og pro-
blemomrdder som oppleves ofte i arbeidsprosessen. For definering
av forskjellige typer kontrollingenigrer og deres ulike behov, presen-
teres vi her en oppsummering av de viktigste smertepunktene som
har blitt oppdaget hittil.

1 Driftskontrakten er komplisert

2 Ulike fremgangsmater pa ulike kontrakter
3 Tungvint & bytte mellom enheter

4 Mange ulike verktey og dokumenter

5 Ikke optimalt fungerende verktay

6 Rotete oversikt over kontroller og avvik

Med utgangspunkt i disse smertepunktene, gikk vi videre med &
se neermere pd ulike typer kontrollingenierer, for & kunne anbefale
en forbedret arbeidsprosess som var tilpasset behovet til de ulike
brukerne. Vi startet med metoden Identity model for & f& frem dette.
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IDENTITY MODEL

En identitetsmodell (eng. Identity model) er
en arbeidsmodell innen kontekstuell design.
Denne gdr ut pd& & samle ulike identitetsele-
menter hos alle brukere fra tolkegktene som
ble gjennomfert i samsvar med andre steget
i kontekstuell design. Dette skal veere iden-
titetselementer som er relevant til brukerens
hovedoppgave, og skal brukes som en del av
prosjektfokuset videre i prosessen. Ut ifra dis-
se identitetselementene skal man s& utforme
korte sammendrag skrevet som en historie
fra brukerens perspektiv, med tilherende be-
skrivende tittel. | tillegg til dette, legger man til
«Gi meg»-bokser til hvert sammendrag, som
inneholder forslag til designideer basert pd
behovene til det identitetselementet. Nar det
er gjort, grupperer man identitetselementer
sammen i ulike kategorier basert pd hvilke
relevante oppgaver i prosjektet de passer til
(Holtzblatt & Beyer, 2014, s. 32-34).

Denne metoden ble tatt i bruk for & identifise-
re ulike typer personligheter hos malgruppen.
Utvalget som vi har samlet brukerinnsikt fra i
dette prosjektet har hatt en rekke varierende
personlighetstrekk. | tillegg har de gitt uttrykk
for at de har forskjellige behov og preferanser
ndr det kommer til gjennomforelse av deres ar-
beidsoppgaver. Vi valgte derfor & bruke Iden-
tity model for enklere skille p& de ulike bruker-
ne, samt kartlegge behov tilpasset disse.

Identitetsmodellen ble laget ved & forst gé
gjennom notater og videoopptak fra de in-
tervjuene og observasjonene. Deretter trakk
vi frem innsikt som inneholdt ulike identitets-
elementer og skrev disse ned pd individuelle
post-it-lapper. Lappene ble gruppert etter lig-
nende identitetstrekk, og gitt en beskrivende
hovedetittel. Etter dette skrev vi en kort tekst
som beskrev hvert identitetselement og be-
hov, basert pd innsikten som var blitt samlet
inn hittil i prosjektet. Disse tekstene ble sé delt
inn i kategoriene «Jeg er» og «Jeg falger opp»,
som var passende kategorier som ble formulert
ut ifra identitetselementene. Tekstene beskrev
enten hvordan kontrollingenigrene er som per-
son eller hvordan de gar frem for & kontrollere
og folge opp entreprengrens arbeid. Hver av
disse fikk etterhvert en «Gi meg»-boks med
forslag til designideer som dekket behovene
som ble beskrevet.

117

Kartlegging



JEG ER

Strukturert kontrollingenigr

Jeg mé& ha ordentlig oversikt over alle planer og
bra struktur. Jeg liker at arbeidet har en god flyt
og at det er semlgst og oversiktlig. Det er lett
at det blir mye rot nér det er mye informasjon
@ forholde seg til og ha kontroll over. Derfor
liker jeg & sortere informasjonen i egne mapper.

Gi meg

- En enkel mate & ha oversikt over alt som

trengs & ha oversikt over

- En bedre oversikt over viktig informasjon
- Enryddigere og mer oversiktlig arbeidsflyt
+ Automatiske Igsninger som reduserer antall

ting & ha kontroll over

Ordentlig kontrollingeniar

Jeg er opptatt av & felge reglene og gjer det jeg
skal. Jeg har et profesjonelt samarbeid med en-
treprener og synes det er viktig & skille mellom
rollene og arbeidsoppgavene vi har.

Gi meg

+ Lesninger tilpasset arbeidsoppgavene mine
- Losninger som fungerer optimalt
- Klare og tydelige retningslinjer

Faglig overinteressert kontrollingeniar

Jeg er godt over gjennomsnittlig interessert i
faget. Jeg bruker mye tid pd kontraktforstdelse
og leser driftskontrakten jevnlig. N&r det kom-

Gi meg

- Oppdateringer og nye lgsninger som gir

fremgang i fagomradet

- En mate & raskere innhente informasjon fra

mer en ny l@sning eller oppdatering, er jeg den driftskontrakten
forste som tar det i bruk og prever ut hvordan

det fungerer.

Arbeidsglad kontrollingenigr Gi meg

Jeg vil gjgre jobben ikke bare bra, men best
mulig og mest mulig effektivt. Derfor tar jeg
gjerne pd meg ekstra arbeid for & gjere jobben
til entreprengren enklere og slik at de kan bruke
mest mulig tid ute i felt for & utbedre flere avvik
raskere.

+ Lesninger som effektiviserer arbeidet
- Lesninger som gjer at jeg ikke trenger & jobbe

overtid

Eldre kontrollingenigr

Jeg er opptatt av & felge reglene og gjer det jeg
skal. Jeg har et profesjonelt samarbeid med en-
treprener og synes det er viktig & skille mellom
rollene og arbeidsoppgavene vi har
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Gi meg
Intuitive lgsninger

+ Brukervennlige lgsninger som er lett & sette

seginni

+ Flere sma endringer enn fé store
+ En mate & bli tryggere pé bruk av digitale

verktoy



JEG FOLGER OPP

Gjor som forventet

Jeg gjer den jobben det er forventet at jeg
skal gjere, og folger opp entreprengren etter
retningslinjene.

Gi meg

* La@sninger tilpasset arbeidsoppgavene mine
+ L@sninger som fungerer optimalt

- Klare og tydelige retningslinjer

+ Semlgs arbeidsflyt

Tilpasser til egen fremgangsmate

Jeg har eksperimentert litt, og prevd & gjere
noen ting p& min egen mate. Jeg gjor det jeg
foler fungerer best. Hvis jeg finner ut av noe
som fungerer bedre, sé gjer jeg heller det enn
@ felge retningslinjene slavisk.

Gi meg

. Fleksible I@sninger
. En mate & dele mine ideer og forslag



REFLEKSJON

Etter at vi hadde laget en identitetsmodell satt vi igjen med flere
identitetselementer og designideer som dekker brukerens behov.
Disse ga oss oversikt over de ulike typene av kontrollingenigrer og
de ulike behovene de har. Her s@ vi ogsé at de hadde ulike prefe-
ranser. Noen fulgte retningslinjene for giennomfarelse av stikkpra-
vekontroller, mens andre gjorde det de selv mente fungerte best for
dem og samarbeidet med entreprengrene. Det var ogsd flere som
mente at samarbeid med entreprengr var viktig, men de tolket godt
samarbeid forskjellig. Noen mente at et godt samarbeid handlet
om & gi og ta, der man kunne ta pd seg noe av entreprengrens
oppgaver, mens andre mente at det handlet om & ha et profesjonelt
forhold og ha et tydelig skille mellom roller og arbeidsoppgaver. Det
var ogsa flere som gjorde ekstraarbeid slik som & sortere i egne
mapper for @ selv ha orden, eller & ta pd seg ekstra arbeid for & gjore
jobben til entreprengren enklere. Alt dette gjorde at vi fikk bedre
forstdelse for variasjoner i mélgruppen og deres behov, men for &
kunne definere de viktigste forskjellene og behovene, trengte vi &
utforme mer spesifikke personas. For & forsikre oss at personaene
var bygget med grunnlag i empati s@ vi behov for @ ferst bruke
metoden Empathy map.



EMPATHY MAP

Empathy map er en form for kartlegging der
man identifiserer brukerholdninger og -adfer-
der for & f@ en bedre forstdelse av mélgruppen
(Gibbons, 2018). Designeren kan ved & bru-
ke denne metoden sette seg inn i brukerens
stésted, og avdekke og forstd brukerens be-
hov. Metoden gér ut pé& a fylle ut informasjon i
ulike kategorier som utforsker brukerens ytre,
observerbare verden og indre tankesett, og
skal til sammen dekke hva brukeren gjer, ser,
herer, tenker og foler. Her er det ogsd mulig
@ inkludere smertepunkt (pains) og nytteverdi
(gains), noe vi har gjort. | hver kategori stilles
det ett eller flere spersmdl for & sette i gang
tankeprosessen. Man lager et empathy map
ved @ fylle inn en mal med informasjon basert
pd innsamlet data om brukeren (Brown, 2018).

Vivalgte & lage empathy maps for & f& mer de-
taljert forst@else av brukeren, der vi fokuserte
pé& brukerens tanker og folelser. Dette gjorde vi
ved & samle, i sorterte kategorier, alt vi visste
om den indre og ytre verden til én type kon-
trollingenier. Dette sikret at vi ikke utelot vikti-
ge aspekter ved brukeren. Empathy maps ble
0gsé brukt som utgangspunkt for & lage gode
personas.

For & lage et Empathy map tok vi utgangspunkt
i to eller tre av identitetselementene fra iden-
titetsmodellen, og startet med & sette et mal
for denne typen bruker. Deretter empatiserte
vi med kontrollingenigrene, og satt oss inn i
dere tanker og brukeropplevelse om dagens
arbeidsprosess, og skrev ned all informasjon
som samsvarte med spgrsmalene som ble stilt i
hver seksjon. Videre gjorde vi det samme for de
resterende identitetselementene. Til slutt satt
vi igjen med tre empathy maps som vises pd
de neste sidene.
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GOAL

‘ v k A bli tryggere pé og venne seg til
bruk av digitale enheter og lasninger

What Do They Need To DO?

What do they need to do differently? What job(s) do they
want or need to get done? What decision(s) do they need
to make? How will we know they were successful?

1 WHO Are We Empathizing With? 2
Whois the person we want to understand? What is the
situation they are in? Whot is their role in the situation?

Ikke vant med digitale losninger Foretrekker fysiske losninger Eldre (50+) God i faget Bruke kortere tid pd & lzere seg nye digitale losninger Bli tryggere pa bruk av digiale losninger
Erfaren kontrollingenior Liker & holde seg til vanene han har Kontrollingenior Har jobbet lenge Har gjennomfort en registrering av awvik uten problemer Blir mer effektiv ved bruk av digitale lasninger
Usikker ndr det kommer tl bruk av teknologi Velger digitale losninger i stedet for & gjore det analogt Foler mestringsfolelse ved bruk av digitale lasninger

Bruker tid pd & laere seg & ta i bruk nye digitale lasninger

4 What Do They SAY?

What have we heard them say? What can we

3  What Do They SEE?
What do they see in the marketplace? What do they see in
their immediate environment? What do they see others
saying and doing? What are they watching and reading?

imagine them saying?

Jeg foretrekker fysiske eksemplarer Skulle onske det var faerre verktoy & forholde seg til

Andre forventer at han skal veere like effektiv som dem Andre mestrer digitale losninger med én gang
Jeg er av den gamle skolen Gar raskere for meg d sl opp i den fysiske driftskontrakten

Digitale begreper som han ikke forstdr Andres effektiv bruk av digitale lasninger Driftskontrakt
Jeg foretrekker d lese fysisk versjon av driftskontrakten Hvorfor mé vi bruke nettbrettet?

Det er sé mange ulike ting vi mé gjore pd ulike enheter Nei, dette Klarer jeg ikke
Tungvint & matte leere & bruke programmet pé flere enheter Jeg gjor minst mulig digitalt
Jeg vl ikke bruke nettbrettet mer enn nodvendig Det gar fortere for meg & gjore det ikke digitalt

Tungvint & métte passe pé & ha strom pd alle enhetene og bytte mellom dem

6 What Do They HEAR? 5 What Do They DO?
What do they do today? What behavior have we

What are they hearing others say? What are they hearing
observed? What can we imagine them doing?

from friends? What are they hearing from colleagues?

What are they hearing second-hand?
Her har du en brukerveiledning som forklarer hvordan man bruker verktayet

Bruker lang tid for han tar i bruk et nytt digitalt verktoy Blir oppgitt av & bytte mellom enheter

Du mé jo bare lzere deg det Ikke rart du ikke fér det til nér du gjor det pé den méten, det er jo helt feil
Utsetter oppgaver som skal gjores digitait Prover & fd til minst mulig bruk av digitale losninger
Vi jobber med & utvikle et nytt verktoy Ja, ELRAPP Kontroll kraesjer hele tiden
mest mulig av arbei ved bruk av vante digitale og analoge lasninger
Dette er et kjempelett verktoy Det erjo lettere & finne frem i driftskontrakten nér du kan soke opp digitalt
Leerer seg det han mé lzere seg av digitale verktoy Blir rritert nér programmene kraesjer
Vi har ikke de enkleste verktoyene nei Hvorfor mé vi bruke nettbrettet?
Printer ut relevante deler av driftskontrakten Liker & bruke verktay som han fér til & bruke
Har du lastet ned den nye oppdateringen? Du gjor bare sénn og sénn og sénn og sdnn
Prover & gjore ting raskest mulig digitatt, slik at han slipper & bruke det lenge og bare biir ferdig med det
Jeg blir sé iritert av ELRAPP jeg ogsd Jeg synes ogsd disse verktoyene er vanskelige & lzre seg

Man kan ikke jobbe som kontrollingenier uten & bruke digitale lesninger

8 GAINS

What are their wants,needs, hopes and dreams?

7 PAINS

What are their fears, frustrations,and anxieties?

(Flere sma endringer) (Eruk av feerre forskjellige enheter) (Eli inkludert i den digitale utviklingen)

(lkke kunne gjore jobben sin Iengre) (A bruke flere digitale lasninger enn nmdvendmg)

(Erukervennlige Iasninger) (A fortsette & jobbe som kontmllingenimr) (Mestre bruk av digitale Imsninger)

(Ikke veere god nok. digiml) (Kompliserte pmsesser) (Ukjente digitale Imsninger)

((steguis opplaering ov digitale lasninger ) (A forholde seqtilfa verktey )

(Nye digitale Imsninger) (Dig‘\mle losninger som ikke er bmkervennﬁge)

((Forenket iyt for bruk av digitale losninger ) ([ Bruke analoge losninger der det er mulig )

(A ikke klare @ henge med pd alle verktoyene som skal brukes) (Tungvime Imsninger)

(Bruke kortere tid pé & laere seg nye digitale msninger) (lkke endre vanene sine for mye)

(Bli u!enfur) (E\i tilsidesatt fremfor unge som enkelt mestrer det digi!ale>

(A( e e e e e e e e endringev)




GOAL

A gjere jobben sin best mulig p& mest mulig
effektiv méte, men forminske arbeidsmengden

1 WHO Are We Empathizing With?
Who is the person we want to understand? What is the
situation they are in? What is their role in the situation?

Opptatt av & gjore jobben sin kiempebra Yrkesstolt Gir rd til entreprenaren Ambisios.

Sitter med mange ideer Liker & eksperimentere og prove ut ulike fremgangsmater Hoy arbeidsmoral

Ikke redd for & utfordre névaerende mter & gjore ting p& Overinteressert i faget

Opptatt av at vegene er trygge Opptatt av godt samarbeid med entreprenren Yngre kar

Kunnskapsrik Vil gjore jobben mest mulig effektiv Glad i & dele kunnskap

Liker & prove nye ting Opptatt av & bli godt likt Vil gjore ting pé sin méite

3 What Do They SEE?
What do they see in the marketplace? What do they see in
their immediate environment? What do they see others
saying and doing? What are they watching and reading?

Hvorfor gir du beskjed om avvik til entreprenaren for tiltakstiden har gétt ut?

Fornayd entreprenor

til andre. i D

Ideer for nye losninger

Ikke optimale losninger Utforsker nye oppdateringer Brukerveiledninger

At entreprenor fér vaert mest mulig ute i felt SOPP

6 What Do They HEAR?
What are they hearing others say? What are they hearing
from friends? What are they hearing from colleagues?
What are they hearing second-hand?

Forklarer til andre hvorfor fremgangsmaten hans er best Tenker mye pd jobben

Gjor ting pé sin egen méte Bruker fritiden for & sette seg ekstra godt inn i faget

Litt carefree, praver ut ting Tester ut nye lsninger Interessert i andres fremgangsmdter

Ikke redd for & ikke folge retningslinjene, sé lenge han gjer det han skal Jobber overtid

Gjor ekstra arbeidsoppgaver for entreprenaren Selvsikker Deler mye med andre

Tor initiativ Leser igiennom driftskontrakten jevnlig og oppdager nye tolkninger hele tiden
Gjor entreprenorens arbeidsoppgaver dersom han mener det forer til et mer effektivt sluttresultat

Har gjort klart argumenter som forsvarer maten han gjor det pé Engasjert i utviklingen av nye losninger

7 PAINS

What are their fears, frustrations,and anxieties?

2 What Do They Need To DO?
What do they need to do differently? What job(s) do they
want or need to get done? What decision(s) do they need
to make? How will we know they were successful?

Ikke ta over adet til ivis hele

Dele hvordan han gjer ting, hvis han mener at flere bor gjore det pa samme mte Jobbe mindre overtid

Ikke ta pa seg for mye ekstra arbeid Hjelpe andre med nye losninger Folge retningslinjene mer

Bruke tiden pé det som er viktigst Utbedring av flest mulig avvik raskest mulig

4 What Do They SAY?
What have we heard them say? What can we

imagine them saying?

Jeg synes min méte er den beste méten & gjere det p& Hvis du gjor det sénn, sa blir det mer effektivt

Bor du ikke heller gjore det pé denne méten? Jeg leser hele driftskontrakten ca. en gang i maneden

Jeg er overinteressert i faget Vi mé samarbeide med entreprenoren Jeg liker & teste ut nye losninger

Jeg liker losninger som forenkle arbeidsoppgavene, sd lenge de fortsatt blir giennomfort med hoy kvalitet
Jeg liker ikke & ta i bruk ELRAPP Kontroll, siden den bare kraesjer Jeg mé sjekke ut den nye oppdateringen!
Det gér fint & gjore litt ekstra arbeid, sé lenge entreprenor fér vaert mest mulig ute i felt

Huis jeg sier fra om avvik med én gang, sd vil entreprener veere klar over det og utbedre det raskere

Jeg vil gjere jobben min ikke bare bra, men best mulig

Jeg il at alle heller skal gjore det slik jeg gjor det

5 What Do They DO?
What do they do today? What behavior have we
observed? What can we imagine them doing?

Takk for at du sier fra om avvikene Vitrenger flere som deg som er genuint interessert i faget

Gode tilbakemeldinger fra andre Du gjor jobben Kjempebra Det var en god idé

Det er det jo entreprenaren som skal gjore Du folger ikke retningslinjene Hvorfor jobber du s mye?

Du ber dele den idéen med andre kontrollingenierer

Du mé jo la entreprenaren gjore jobben sin

Hvorfor sier du fra til entreprenor for tiltakstiden er utgétt? Du setter oss andre i dérlig lys

8 GAINS

What are their wants,needs, hopes and dreams?

(A ikke gjere ting som han vi\) (Ikke T med seg noe nytt innenfor fﬂge!) (A gjere jobben sin darng)

(Awik blir fikset raskest mulig) (Hjelpe entreprener med  finne uwik) (Skryt for arbeidet han gjar)

(Ikke kunne gjore det pé den maten han mener er best) ( Matte bruke ueffektive og dérlige stninger)

(Emkervenmige Iasm‘nger) (Omimnl og somlos arheidsﬂyt) (Furenkle ﬂrheidspmsessen)

(A bli sett pé som en darlig og inkompetent kon!ml\ingeniwr} (stninger som gjor arbeidsflyten komp\iser!)

CAt andre legger merke til at han gjer en ekstra god jobb) CEﬂektivisering av arheidsoppgﬂver)

(At ELRAPP Kontroll kraesjerheletiden) (Losmnger som ikke fungerercptimul!) (S!renge re\ningslinjer>

CEn!reprenmren far brukt mest mulig tid ute pa vegen) Gnnher\te mest mullg informasjon pé kortest mulig tid)

(God! og tett samarbeid med ) ( isering av noen i )
((smarte osninger ) ((innovative losninger )~ (Bii verdsatt )




GOAL

Bruke mindre tid p & sortere og strukturere,
men likevel ha oversikt og kontroll

1 WHO Are We Empathizing With?
Whois the person we want to understand? What is the
situation they are in? What is their role in the situation?

M ha ordentli oversikt over alt Liker brukervennlige lsninger Liker klare og tydelige retningslinjer

Liker & ha kontroll over ting selv Liker en somlps arbeidsflyt Liker & lage systemer Strukturert

Liker somlose losninger Ikke glad i rotete prosesser Liker stegise prosesser Organisert

Gjer jobben riktig Liker mappestruktur Pliktoppfyllende

3 What Do They SEE?
What do they see in the marketplace? What do they see in
their immediate environment? What do they see others
saying and doing? What are they watching and reading?

Driftskontrakt Andre som sliter med ikke somlese prosesser Uorganisert ELRAPP

Andre som har mulighet til & endre oversikten i ELRAPP pga felles tilgang sopp

Andre som ikke folger mappestrukturen hans. Andre som ikke folger retningslinjene

Oppfolgingsloggen i ELRAPP med mange gamle avvik som ikke er arkivert eller sortert

Motereferat Felles disk med sorterte mapper Atfolk gjor ting pd forskjellige méter

6  What Do They HEAR?
What are they hearing others say? What are they hearing
from friends? What are they hearing from colleagues?
What are they hearing second-hand?
Bruker mye tid p& & sortere informasjon Blir irritert av & métte bytte mellom enheter

Blir irritert nér verktoy ikke fungerer som det skal Sorterer alti egne mapper, i tillegg til felles disk
Bruker mye ekstra tid for & gjere ting neyaktig Blir irritert nér ELRAPP Kontroll krasjer
Tar gjerne ekstra bilder av avvik for & veere sikker pa at det riktig Skriver notater | dagbok for & huske ting
Blir irritert ndr andre ikke folger systemet i felles disk Tar gjerne tid til & rydde litt i felles disken
Forer inn planlagte kontroller i en egen kalender, i tillegg til kontrollplanen Overforer bildene fra mobil til PC
Blir irritert av at de ma gjore s& mye unadvendig, ndr det kunne veert enklere eller blitt automatisert

Rydder opp i arkivsystemet | ELRAPP Folger systemet til punkt og prikke
Fér en indre ro ndr informasjonen er ryddig og sortert Forklare andre systemet deres

7 PAINS

What are their fears, frustrations,and anxieties?

CA ikke finne raskt frem til ting) CAndre som ikke folger systemet som er bestemt)

(Nér andre har endret pd ting | ELRAPP, og han ikke har oversikt Ienger> CMiste viktig informesjon)

(A miste bildene som er tatt i ELRAPP eller Vegviseren dersom de kraesjer) (A miste oversikt)

2 What Do They Need To DO?
What do they need to do differently? What job(s) do they
want or need to get done? What decision(s) do they need
to make? How will we know they were successful?

Slipper & matte bruke ekstrautstyr som gjor prosessen mindre effektiv Sortere informasjon | mapper

Vaere sikker pa at de har gjort det de skal og fatt med seg alt Lett & finne tilbake til gamle avvik

Ha en mindre rotete prosess Bruker mindre tid pé & sortere Ordentlig oversikt over informasjonen

Planlegge hvordan han skal gjere ting og nér Ikke bruke forskjellige verktay for & holde styr pd ting

Finne en bra rekkefalge & gjore ting i

4 What Do They SAY?
What have we heard them say? What can we
imagine them saying?

Jeq foler jeg mister oversikt nér informasjonen ligger pé forskjellige steder
Vi har en felles disk sa vi har all informasjonen samlet pd en plass Jeg liker & ha kontroll over gamle avvik
Skulle anske ELRAPP hadde disksystem | Jeg mé lage min egen oversikt som kun jeg kan endre p&
Mappene gjor det enklere & ha kontroll | Tungvint & métte bruke nettbrett nér jeg uansett sitter foran PCen
Skulle anske at jeg slapp & métte overfore bildene og sortere de i mapper selv | | ELRAPP er uoversiktig
Hadde vaert enklere & métte forholde seg til farre verktay, helst samle alt pé én plass

Kjipt at jeg mé bruke mye tid pa & ordne og rydde i informasjonen selv

Det blir sé rotete & métte bytte mellom ulike programmer og enheter hele tiden, jeg mister oversikt

Jeg ma sortere dette, eller s har jeg ikke oversikt | Jeg liker & rask finne igjen avik dersom det trengs

Ma uansett overfore bildene til PCen fordi vi legger de inn i en felles disk

5 What Do They DO?
What do they do today? What behavior have we
observed? What can we imagine them doing?
Nér det er s& organisert som du har det, s& er det jo mye lettere & finne gamle avvik
Takk for at du ryddet opp i det S& smart, hvorfor har ikke jeg gjor det sann for?
Ja, jeg skulle ogsd enske at det var lettere & finne frem i driftskontrakten Det var bra oversikt du har der
Det hores ut som kontrollingenior passer deg perfekt, du som er sa noye og strukturert
Du trenger ikke & veere s noyaktig

Ja, er enig i at det er en ganske unodvendig rotete prosess

itilfelle vi ma vise til Sa rask du fant det avviket

Bra du har kontroll pa
Hvorfor ma vi bruke nettbrettet i det hele tatt?

Har du laget din egen oversikt jo?

Sa mye tid du bruker pa @ sortere og sGnn Kan du vise meg systemet du har? Det tar alt for lang tid

8 GAINS

What are their wants,needs, hopes and dreams?

((isksystem ietrare) (i

((Automatiserte losninger som rydder opp i prosessen ) ((System som alle folger )

(Verktoy som man kon stole pa )~ ((Verktoy som fungerer optimait )

ige losninger ) ((Automatisertsortering )~ ((Egen kontroll)

(A miste noe | prosessen av & overfare bilder mellom enheter) (Bruke tid pé gjore rydding og sortering se\v)

((Kunne bruke feere enheter ) ((Tydelige retningsiinjer som er tipassetdem ) ((Mindre rotete arbeldsfiyt )

((Alkke ha dokumentasjon & vise il entreprenar ) ((Lesninger som ikke fungerer optimait )

(En prosess med mye frem og tilhake) (Bmke mye lengre tid enn andre) (Ikke ha orden)

((Aforholde segtilferrest mulig enneter ) (A ha informasjon samlet péi et sted )




Ved & bruke empathy map fikk vi frem og kon-
kretisert tankene og felelsene til de forskjelli-
ge type brukerne, samt mer forstdelse for de.
Sammen med funn fra Swimlane-diagramme-
ne og identitetsmodellen satt vi igjen med god
innsikt i brukerens gjeremater, samt behov og
personlighetstype. Dette kunne vi videre bruke
for & lage personas, slik at vi fikk trukket ut og
definert de viktigste funnene.
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PERSONAS

Persona er en detaljert beskrivelse av en spe-
sifikk fiktiv person som representerer en grup-
pe mennesker, og er basert pd innsikt om en
brukergruppe. Det er viktig at hver persona er
laget med grunnlag i data og dermed er en ar-
ketype, og ikke en stereotype (Stickdorn et al.,
2018, s. 41). | kontekstuell design er personas
en del av prosessen med & sld sammen innsikt
til en helhet. | tillegg fungerer personas som en
praktisk oppsummering og setter et ansikt pé
de forskjellige type brukere som mé tilfredsstil-
les (Holtzblatt & Beyer, 2014, s. 36).

Vi laget personas for & bedre kunne sette oss
inn i brukerens synspunkt, samt f& en bedre
forstéelse for deres smertepunkter og mdl. |
tillegg kunne vi knytte sammen funnene fra
identitetsmodellen og Empathy map, og der-
med ha gode representerende og veldefiner-
te personas. Personas ble ogsd definert for @
kunne bruke videre i prosessen, samt sikre at
vi hele veien hadde forstéelse for og empati
med brukeren.
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Vi startet med & lage personas ved @ skrive
en kort biografi basert pé& funnene fra initiell
innsikt, identitetsmodellen og Empathy map.
Basert pé disse funnene ga vi ogsd personaen
navn, alder og beskrivende personlighetstrekk.
Videre laget vi et typisk sitat for denne per-
sonlighetstypen basert pd seksjonen «What
do they say?» i empathy map. Til slutt beskrev
vi personaens mdl og smertepunkter, som vi
trakk ut fra «Gi meg»-boksene fra identitets-
modellen, og mdl, smertepunkter (pains) og
nytteverdi (gains) fra empathy model. Dette
gjorde vi for alle tre empathy map med tilhg-
rende identity models, noe som resulterte i tre
personas som er beskrevet pé de neste sidene.



Eldre
Emanuel

Digitalsky
kontrollingenigr

Mann, 63 ar

BIO

Einar har jobbet som kontrollingeniar
i lang tid, og har veert med p& mange
endringer gjennom tiden. Siden han
er litt eldre, s& har han vanskeligheter
med & henge med pd alle de nye digitale
lpsningene. Han er ikke s@ komfortabel
med det digitale, men synes det er nyttig
ndr han ferst far til & bruke det. Han foler
han bruker lang tid pd & sette seg inn i
de, og skulle enske det var enklere @ ta i
bruk de digitale lgsningene.

MAL

+ Bruke kortere tid p& & leere seg bruk av
nye digitale lgsninger
- Blitryggere pé bruk av digitale lasninger

Jeg er av den gamle skolen,
sd foretrekker & gjgre minst
mulig digitalt

SMERTEPUNKTER

+ Mdtte bruke tungvinte digitale l@sninger
« Bruker mye tid p& 4 leere seg nye digitale

verktoy

« Mdtte bruke flere digitale lgsninger enn

nedvendig

+ Synes prosessen for bruk av digitale

l@sninger er komplisert



Arbeidsglade
Alex

Faglig overinteressert
kontrollingenigr

Mann, 32 ér

BIO

Alex har jobbet et par &r som kontrollin-
genigr og er godt over gjennomsnittet
interessert i faget. Han legger stor stolt-
heti & gjere jobben sin best mulig, og er
opptatt av lesninger og fremgangsma-
ter som effektiviserer arbeidet. Han gjer
arbeidsoppgavene slik han mener fun-
gerer best for han. Han liker nytenkning
og er den forste til & ta i bruk og teste
nye I@sninger.

MAL

- Effektivisere arbeidsoppgavene

+ Forminske arbeidsmengden sin

- Finne en fremgangsmdte som fungerer
best for han

Jeg vil ikke bare gjgre
jobben som jeg skal, men
jeg vil gjgre den kjempebra
og mest mulig effektivt

SMERTEPUNKTER

* Jobber mye overtid
+ Synes det er tungvint med verktgy som

ikke fungerer optimalt og er ueffektive

- A ikke kunne gjere ting pd den maten

han synes fungerer best for han



Ordensglade
Oskar

Strukturert
kontrollingenigr

Mann, 41 ar

BIO

Oskar er en person som far en indre ro
av & ha orden og synes det er ngdvendig
for & enkelt finne frem til viktig informa-
sjon. Han har erfart at det lett kan bli
mye rot ndr det er sG mye informasjon
han ma huske og ha ansvar for. Derfor
trenger han & ha ordentlig oversikt og
kontroll, noe han blant annet gjgr ved
@ sortere informasjonen i mapper. Han
liker at det er god flyt i arbeidet, og at
prosessen er sgmlgs og oversiktlig.

MAL

+ Bruke mindre tid pd & sortere og
strukturere informasjon

+ Ha oversikt og kontroll over
viktig informasjon

+ Ryddig og oversiktlig arbeidsflyt

Jeg har min egen
mappestruktur, fordi
ELRAPP er ikke god nok
dokumentasjon for min del

SMERTEPUNKTER

+ Bruker ekstra tid pd & sortere og lage

egen oversikt

« Aikke ha kontroll og oversikt
- Alikke finne igjen til kritisk informasjon
- Dagens verktgy er ikke tilrettelagt

mappestruktur slik han har behov for

+ Rotete fremgangsmate og flyt



RETNING ETTER
KARTLEGGING

Etter kartleggingen ved bruk av hierarkisk oppgaveanalyse og swimlane di-
agram, samt identifisering og utvikling av ulike personas, satt vi igjen med et
godt grunnlag for veien videre i prosjektet. Ved & undersgke de ulike fasene og
stegene i arbeidsprosessen, og videre bruke dette til & definere smertepunktene
hos ulike personas, ble det tydeligere hvilke deler av prosessen som hadde dérlig
flyt og var ungdvendig tungvint.

I swimlane diagrammet ble det tydelig at kontrollingenigrene har ulike frem-
gangsmater for & gjennomfere arbeidsoppgavene sine, og dermed ulike ensker
og behov. Her sé vi at fasen «stikkprevekontroller» bestod av en del smertepunk-
ter, og hadde flest piler og overfladige steg. Disse smertepunktene hgrte som
regel til fgr kontrollen, under kontrollen og under registrering av avvik. | tillegg
fant vi ut at mange av smertepunktene i de andre fasene var tilknyttet komplek-
siteten i driftskontrakten. Med swimlane diagrammet fikk vi ogsd@ en oversikt over
alle de forskjellige verktoyene og dokumentene som brukes under ulike steg i
arbeidsprosessen. Med denne innsikten hadde vi et utgangspunkt & gé ut fra
under utformingen av identity model, empathy maps og personas. Ved & sette
de ulike smertepunktene opp mot de varierende fremgangsmdtene til kontrollin-
genigrene, kunne vi gjennom personas identifisere og definere spesifikke brukere
og deres smertepunkter, slik at vi kunne tilpasse til ulike mater & gjennomfere
arbeidsoppgavene pd. Dette gjorde ogsd at vi fikk en bedre forstdelse for ulike
variasjoner innad i mélgruppen var, samt deres preferanser og behov. Pa denne
maten hadde vi et godt fundament for & kunne anbefale en arbeidsflyt som ville
gi flere brukere en bedre brukeropplevelse i arbeidshverdagen.

P& bakgrunn av kartleggingen i swimlane diagrammet, identity model, empathy
maps og personas, hadde vi nd et utgangspunkt for omrdder vi kunne arbeide
videre med for & tilpasse til behovene til kontrollingenigrene. Videre presenteres
en oppsummering av hovedproblemomré&dene, samt forslag til videre retning i
oppgaven.
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Ut ifra kartleggingen satt vi igjen med tre hovedproblemomréader som skapte
darlig flyt og ineffektivitet i arbeidsprosessen, samt utgjorde grunnlaget for smer-
tepunktene som ble definert i personaene. Disse presenteres under.

Tungvint registreringsprosess for avvik

Registreringsprosessen for avvik er ikke semles, og bestdr av veldig mange steg.
I tillegg er den ikke tilpasset til arbeidsprosessen uavhengig om kontrollingenig-
rene registrerer avvikene ute i felt eller p& kontor. De som foretrekker & gjore det
ute i felt, m& uansett fullfgre siste delen p& PC pd kontoret, og de som foretrekker
& gjore det pd kontor mé uansett innom mobil eller nettbrett for & fullfere forste
delen av registreringen. | tillegg er det en del bugs i ELRAPP Kontroll, som gjgr at
de ma bruke et annet verktoy for & ta bilder med. De md& ogsé overfore bildene
fra mobil til PC og deretter laste de opp i ELRAPP, ndr det egentlig skal dukke
opp automatisk sammen med det registrerte avviket. Dette gjer det vanskeligere
& veere effektiv, og kontrollingenigrene ender opp med & bruke ekstra tid pd &
gjennomfare enkelte arbeidsoppgaver. Oversikten over avvikene som blir regis-
trert er i tillegg rotete, og det er et tydelig behov for bedre mappestruktur. De
ulike mdtene @ gjennomfere kontrollene pd, hyppige bytter av enheter og verktay,
samt overflgdige steg, var noe som kom tydelig frem i swimlane diagrammet, og
samsvarte med utfordringene vi har sett fra observasjon og intervju.

Driftskontrakten er kompleks

Driftskontrakten og dens kompleksitet er noe som har dukket opp flere ganger
under intervjuene og observasjonene. | tillegg ble det tydelig i Swimlane-dia-
grammet, Identity model, Empathy maps og personas at det er flere smerte-
punkter som er knyttet til driftskontrakten, p& ulike omrader i arbeidsprosessen.
Dette innebaerer for eksempel ulike tolkninger av kontraktsteksten, vanskelig &
huske alle krav og raskt finne frem til kritisk informasjon, samt feilrapporteringer.

Mange ulike verktoy og dokumenter

Fra swimlane diagrammet, med oversikt over verktgy og dokumenter tilknyttet
til hvert steg, kom det tydeligere frem hvor mange forskjellige verktey og doku-
menter kontrollingenigrene faktisk bruker og ma forholde seg til. | tillegg ble det
klarere hvor ofte de mé bytte mellom disse for & finne frem til den informasjonen
de har behov for. Disse byttene var ikke kun mellom flere steg, men kunne ogsa
veere innad ett steg, der de md lete gjennom informasjon pd flere steder.
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Nd& som vi hadde innhentet ny kunnskap om hvilke omrdder og smertepunkter
som hadde de sterste negative innvirkningene pd arbeidsflyten, kunne vi avgjere
hvilket omrade vi skulle fokusere pd videre. Det ble avholdt et oppdateringsmaote
med TRFK, der vi presenterte disse problemomrdadene og vare tanker om videre
prosess. Fra dette matet og tidligere mgter kom det frem at det allerede er satt i
gang prosjekter der for eksempel Vegkart vil bli integrert i det nye systemet som
TRFK skal ta i bruk etterhvert. | tillegg har de ogsd et pdbegynt prosjekt der de
jobber med & forbedre hendelsesloggen fra VTS. Ut ifra brukerinnsikten kom
disse frem som noen av de viktigste verktayene og dokumentene som kontrol-
lingenigrene bruker i dag. Det er eksterne leverandarer, samt Statens vegvesen
som har ansvar for mange av verktgyene og dokumentene kontrollingenigrene
bruker i dag. Etter en avgjerelse innad i teamet kom vi frem til at vi dermed ikke
skulle fokusere pé retningen der vi ser pd bruken av mange ulike verktey og
dokumenter, siden dette allerede var igangsatt. Som felge av dette, satt vi igjen
med to ulike retninger vi kunne bevege oss i for videre definering oppgaven. En
oversikt over disse vises pd neste side.
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Problemomrade
Tungvint registreringsprosess for avvik

RETNING 1

Tilpasse registreringen av avvik til arbeidsprosessen slik den er i dag, samt

forbedre flyten.

Problemomrade
Driftskontrakten er kompleks

RETNING 2

Tilrettelegge for en mer oversiktlig og mindre kompleks driftskontrakt, som

vil gjore det enklere a finne frem til relevant og nedvendig informasjon.
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| dette kapittelet redegjer vi for retningsvalg etter kartleg-
gingen. Dette har blitt gjort pd bakgrunn av metoder som
tilrettelegger for & se pad mulighetsrom innenfor ulike desig-
nutfordringer, samt kartlegger verdien av disse mulighets-
rommene. | tillegg har vi sett pd grad av innsats som kreves
for & utvikle lgsningene og effekten de har pé sluttbrukernes
opplevelse. Vi avslutter dette kapittelet med & presentere
spisset problemstilling for prosjektet, som har blitt utformet
gjennom defineringen.

Lightning Decision Jam s. 137
Value Proposition Canvas s. 140
Impact Effort Matrix s. 145

Spisset problemstilling s. 149



Nd& som vi hadde to mulige retninger & bevege oss i, ville vi f& et
bedre bilde av sluttverdien som Igsningene for hver av de retningene
ville gi kontrollingenigrene. Hittil i prosjektet har vi gatt bredt ut i
innsikts- og kartleggingsfasen, og dermed hadde vi behov for & se
pd& konkrete muligheter innenfor de ulike retningene, for vi kunne ta
et valg videre. For & utforske mulighetsrommet, gikk vi over til en
mer kreativ tilneerming, og satte derfor i gang med & idégenerere
ulike lgsninger.
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LIGHTNING DECISION JAM

Lightning Decision Jam er en metode der man effektivt definerer viktige utfordrin-
ger, identifiserer mulige l@sninger og prioriterer hva som skal iverksettes. Metoden
er utviklet av AJ&Smart, som er et internasjonalt innovasjons- og produktdesign-
byrd, og gdr ut pd @ felge disse stegene (Courtney, 2018):

Starte med alt som fungerer

Fa ut alt som ikke fungerer

Prioritere problemer

Omformulere problemene som designutfordringer
Idégenerering uten diskusjon

Prioritere lgsninger

Bestemme Igsning som skal iverksettes

© N O A~ WNR

Planlegge hvordan lgsningen skal utvikles

Vi valgte & bruke metoden Lightning Decision Jam for & kunne se p&d mulighets-
rommet til de ulike retningene. Ved & konkretisere ideer og mulige lgsninger var
det lettere @ se verdien av dem, og vi kunne dermed bruke de som utgangspunkt
for & velge én retning. Med denne metoden fikk vi ogsd trukket frem bade for-
delene og smertepunktene med dagens lgsning for de ulike retningene. Det var
nyttig & starte med fordelene for @ lettere komme med smertepunkter etterpd,
men ogsé for & se hva som allerede fungerte bra og dekket kontrollingenigrens
behov. Fordelene med dagens lgsning tok vi med oss videre og brukte de ndr vi
skulle komme med nye I@sninger. Det var ogsd verdifullt & se pd hva som ikke
fungerte, slik at vi fikk frem hovedproblemene og smertepunktene, for sé & idé-
generere spesifikt for disse.
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Vi utferte to Lightning Decision Jams, der vi tok for oss én og
én retning om gangen og gjennomforte de seks forste stegene.
Forst startet vimed & skrive ned alt som fungerte med retningen,
for deretter & skrive ned problemene. Disse problemene priori-
terte vi ved @ stemme over de vi mente var viktigst & lese og
som ga darlig brukeropplevelse. De som fikk flest stemmer tok vi
med videre, og omformulerte til designutfordringer ved & skrive
de som «Hvordan kan vi»-spersmdl. Deretter tok vi for oss ett
og ett spgrsmal, og idégenererte flere mulige lgsninger. Videre
kategoriserte vi lpsningene, og prioriterte de med individuell
avstemning forst og s@ diskutere vi oss frem til hvilke lgsninger
som dekket flere behov. Lgsningene fra avstemningen tok vi
med oss videre for & kunne velge retning.

RETNING 1

Tilpasse registreringen av avvik til arbeidsprosessen slik den er i dag, samt for-
bedre flyten.

1 Hvordan kan vi gjere registreringsprosessen for avvik mindre
tungvint?

2 Hvordan kan vi bedre tilpasse registreringsprosessen for avvik til
dagens arbeidsprosess?

3 Hvordan kan vi redusere antall steg ved registrering av avvik?

4 Hvordan kan vi gjere det mindre tungvint & bytte mellom enheter?
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RETNING 2

Tilrettelegge for en mer oversiktlig og mindre kompleks driftskontrakt, som vil
gjore det enklere @ finne frem til relevant og nedvendig informasjon.

1 Hvordan kan vi kategorisere innholdet i driftskontrakten?

2 Hvordan kan vi forsikre at kontrollingenigrene fér med seg alle

kravene til en prosess?

3 Hvordan gjere det enklere & finne frem til riktig informasjon?

REFLEKSJON

Etter idégenereringen hadde vi fatt en oversikt
over mulige Igsninger for de ulike retningene.
Her kunne vi se at Igsningene innenfor beg-
ge retningene lgste ulike problemer som kon-
trollingenigrene moter pd i arbeidshverdagen
deres. Med ulike l@sninger for & utforme drifts-
kontrakten, slik at det ble mer systematisk og
enklere @ finne frem til kritisk informasjon, kan
kontrollingenigren spare mye tid de gangene
de mé& bruke den. Ideene som kom frem her
var stort sett hvordan vi kunne kategorisere,
sortere og rydde opp i informasjonen, og deret-
ter ha det i et system der det er enklere & soke
etter det kontrollingeniegrene har behov for &
finne frem raskt. Ved @ skape bedre flyt under
registreringen av avvik, s@ vi at det var flere
varierende ideer som kom frem. Her var det

flere omrdder i arbeidsprosessen som kunne
forbedres for & skape en bedre helhetlig flyt,
samt tilpasse til arbeidsprosessen slik den er
i dag. Noen av ideene som kom frem her var
automatisering av enkelte steg, mulighet til &
gjore hele registreringen pd én enhet og disk-
system i ELRAPP. Ut i fra dette, sa vi at idee-
ne for driftskontrakten omhandlet kun denne,
og gikk ut pd systematisering av informasjon.
Ideene for registrering av avvik handlet mer
om hele flyten, der vi kunne fokusere pé ulike
l@sninger for @ forbedre denne. Noe som var
vanskelig & se kun ut i fra ideene, var hvilken
sluttverdi disse Igsningene ville gi kontrollin-
genigrene, samt hva det hadde & si for bruker-
opplevelsen som en helhet. Derfor ville vi videre
underspke dette mer.
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VALUE PROPOSITION CANVAS

Value Proposition Canvas er et verktey der fokuset ligger pa & forsté
malgruppens problemer og lage produkter eller tjenester som lgser
disse (Varga, 2020). Verktayet visualiserer og tester hvordan man
kan gi verdi til mélgruppen, og brukes for & sikre at man ndr deres
forventninger, og lager produkter og tjenester som de gnsker. Value
Proposition Canvas er delt opp i to deler, kundeprofil (eng. customer
profile) og verdikart (eng. value map). | kundeprofilen identifiserer
man ferst de viktigste arbeidsoppgavene som skal gjeres av maél-
gruppen (jobs). Deretter identifiserer man smertepunktene de mater
nér de skal utfgre disse arbeidsoppgavene (pains), og fordelene de
opplever ved & gjennomfere arbeidsoppgavene (gains). | verdikartet
ramser man opp produktene og tjenestene man skal teste (produ-
cts and services), og beskriver hvordan disse dekker behovene til
brukerne ved @ eliminere smertepunktene (pain relievers) og skape
verdi (gain creators). N&r man har laget bade kundeprofil og verdi-
kart sjekker man om produktene eller tjenestene dekker malgrup-
pens forventninger og @nsker. Dette gjeres ved & se om det er en
klar forbindelse mellom hva som betyr noe for kunden, og hvordan
produktene eller tienestene eliminerer smertepunkt og skaper verdi
(Strategyzer, 2020b).

Etter at vi hadde gjennomfart Lightning Decision Jam satt vi igjen
med flere mulige lgsninger innenfor de to retningene, og for & se hvil-
ken retning som ga mest verdi for mdélgruppen brukte vi verktgyet
Value Proposition Canvas. Her kunne vi, ved & se pé forbindelsen
mellom verdikartene og kundeprofilene, finne ut av hvilket verdikart
som dekket flest arbeidsoppgaver, eliminerte flest smertepunkter
og skapte flest fordeler for mélgruppen.
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For & lage Value Proposition Canvas brukte vi malen utviklet av
Strategyzer, en internasjonal rédgivnings- og tjenestebedrift, som
fokuserer pé @ lage praktiske strategiverktoy for bedrifter (Strategy-
zer, 2020aq). Vi startet med & se p& kundeprofilen og skrev fegrst ned
hvilke arbeidsoppgaver malgruppen har (jobs), for deretter & skrive
ned smertepunktene (pains) og fordelene (gains) de opplever nér de
skal gjennomfare disse oppgavene. Videre lagde vi to verdikart, én
for hver retning. Her tok vi utgangspunkt i de mulige l@sningene som
hadde kommet frem fra Lightning Decision Jam, og kategoriserte
disse, for s& & plassere dem i feltet produkt og tjeneste (products
and services). Videre sé vi pd hvilke smerter lgsningene eliminerte
(pain relievers) og verdiene de skapte (gain creators). Til slutt sd vi
pd forbindelsen mellom kundeprofilen og verdikartet, og markerte
arbeidsoppgavene og fordelene som ble dekket, samt smertepunk-
tene som ble eliminert.
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Tilpasse registreringen av avvik til ulike fremgangsmater

i arbeidsprosessen, samt forbedre flyten.

Sensorer som detekterer avvik

ELRAPP Kontroll uten bugs

Mer trafikksikkert
E

Enklere d registrere avvik
Kamera pé bilen

Enklere & overfore bilder til en annen enhet

Mer brukervennlig ELRAPP
PAIN RELIEVERS

Slipper & ga ut av bilen for & ta bilde
Mer praktisk méte & ta bilder p&

Faerre ulike enheter & forholde seg til

PRODUCTS & SERVICES

Nytt system som er tilpasset bade i felt og pé kontor

kysystem | ELRAPP

Automatisk bildeoverforing

Automatisk dokumentasjon av avvik

Automatisk utfyllinghegistrering av avvik

GAIN CREATORS

(ELRAPP ertilpasset de som tar bilde med Vegvvseren)

Eliminering av bugs i ELRAPP Kontroll
Registrering pa PC
Gegiog e

Forhold mellom ulike kontrakter
Ulik gjennomforelse pd ulike kontrakter

(ngen faste retningsiiner for hverdan prosessen skal gjares )|

(Ui tlkning forer til uenigheter og diskusjoner )

(Ener i hay hastighet gjor det utrygt st midt i veien)

(Detev ingen begrensinger for ndr man kan utfore de planiagte konlrcl\ene)

(Komro\lp\onen er ikke tilpasset antall nodvendige konlro!lev)

'SOPP er ke tilpasset (Mb passe pa & ikke vaere til hinder i tmﬁkken)

(\/anskeng & huske alle krav, og vaere sikker pa at man har fatt med a\le)

( PDFen er ikke ,memm) (Monge involvert i en kontrakt forer til flere feil og uemgheter)

(Feumpponenng av awvik oppstar pga. kompleks amskommm)

((Uenigheter angéiende hva som er bestilings- og funksjonsiobb> )

(mmrmasjon ligger forskjellige plasser, og mé selv lete seg frem til nadvendig infnrmasjcm)

(e ) (opstarofte D)
PAINS

((Har kke enkel oversikt over rister ) (Finnes ikke en enkel lasning for & rydde opp i dokumenter i Arkiv )

med

& sette seg inn i (Dri

(Enkel(e oppaavertarlang ud) (M:': brukeUnodvendig mangelenheter for dregistiere awlk)

((Bugsfteil med ELRAPP Kontrollappen ) (i tilgang tlal rédata fra entreprenr forer il lere feilkider )

(Upmmk T e eI u,e>(mr>< 0 entreprenor hor ikke samme filgang/ system )

(Tungv,m 'og mange steg for Gregistrere ﬂw,k) (Far ikke varsel nér de mottar dokumenmspn)

ELRAPP erikke brukervennlig nok ) (_Drlig kvaliet pd bildene | ELRAPP Kontrol )

(Eruker mange ulike verktay pd ulike p\ottfovmer)

(ELRAPP er ikke tilpasset de som overforer til PC)

(iriterende & mtte overfore bilder fra enhet i enhet )

(Tungvint & rette opp i feil man gjor i ELRAPP Kontmu) Eierel

(Dukker opp feil vegreferanse i Vegviseren ),

VTS-loggen er tungint utformet

Sender mail i tilegg

Deltar p& byggemoter

Deltar pa felleskontroll

Lager kontroliplan

Forbereder til kontroll

CUSTOMER JOBS

Trygghet pa veien

GAINS

Jobbe effektivt

Tilpasset fylkesveger

Palitelige verktay

kprove- og egendefinert kontroll

Gjennomforer etterkontroll

Registrerer avvik/imangler



Tilrettelegge for en mer oversiktlig og mindre kompleks driftskontrakt, som
vil gjore det enklere & finne frem til relevant og ngdvendig informasjon

Funksjon intergrert i et allerede eksi: verktoy Ny isering av

PRODUCTS & SERVICES =)
Ny driftskontrakt Sidemeny, navigasjonsbar
Enklere & fa oversikt over frister
[rtsrokayverdey Kravoversikt i ELRAPP/ ELRAPP Kontroll
Ferre feilrapporteringer av avvik

(Sumlet oversikt over nedvendig informasjon om et objekt)

Vaere sikker pé at man har fatt med seg allinformasjon om en prosess
((samle allinformasjon om en prosess pé én plass )

PAIN RELIEVERS GAIN CREATORS

Prioritert innhold kommer forst

ey o (Bedre oversikt over frister som er et tilgiengelig og samlet p eft sted )
Enklere & faloversikt over frister (Oppdellng i hovedkategorier og underkmegoner)
Enklere & finne frem i P e ——
&

Forhold mellom ulike kontrakter
Ulik gjennomforelse pé ulike kontrakter

((ingen faste retningsiinjer for hvordan prosessen skal gjores )

(Ui tolkning forer tl uenigheter og diskusjoner )

(Buer i hoy hastighet gjor det utrygt G std midt i veien)

(Det eringen begrensinger for nér man kan utfere de planlagte knmvo\lene)

(Komrollp\anen er ikke tilpasset antall nodvendige kontrol\er) Godt samarbeid med entreprenor
SOPP r ke tiipasset fylkesveger (Mé passe pa & ikke vaere il hinder i trcﬁkken)

(Vunskelig e e T S [ e e e olle)

(PDFe” or ke imeruktiv) (Mnnge involvert i en kontrakt forer til flere feil og uem’gheler) Tryaghet ol veien

(Fenmpponenng YA AT 5 T drmskommkx)

((Uenigheter angtiende hva som er bestilings- og funksjonsiobb )

Onformusjon ligger forskjellige plasser, g m selv lete seg frem til nedvendig mformusjon)

(Mye‘ & sette seg inn i (Dri Q (oppstrofte di med D)

Ugunstige arbeidstider PAINS Vanskelig ¢ finne frem i driftskontrakten Jobbe effektivt

(Har ikke enkel oversikt over !ris(er) ((Finnes ikke en enkel lasning for & rydde opp i dokumenter i Arkiv )

GAINS

(Enke\(e oppgavertar lang nd) (i bruke unadvendig mange enheter for & registrere awik )

Tilpasset fylkesveger

(Bugsieil med ELRAPP Kontrollappen ) (Nl tlgang i all rédata fra entreprenor forer il lere feilkider )

(Uprakisca brake etiorert 1 & tabider ute)(TRFK 0g entreprenor hor ikke somme filgang/ system )

(ngwm og mange steg for & registrere uvwk) (Fér ikke varsel nér de mottar dokumenmsjon)

ELRAPP er ke brakervenniig nok ) (Dl kvalitet pd bildene | ELRAPP Kontroll )

(Brukermar\ge ulike verktoy pa ulike p\uttformer)

Forbereder til kontroll

Pélitelige verktoy

(ELRAPP er ikke tilpasset de som overferer til PC)

((imiterende 6 métte overfore bilder ra enhet il enhet )

(Gennomforer stikkprave- og egendefinert kontroll )

(Tungvmt G rette opp i feil man gjor | ELRAPP Kontmn)

((Dukker opp feil vegreferanse i Vegviseren )
VTS-loggen er tungvint utformet

Sender mail i tillegg

Deltar pa byggemoter

CUSTOMER JOBS

Deltar pa felleskontroll

Registrerer avvik/mangler

Lager kontrollplan



REFLEKSJON

Med Value Proposition Canvas fikk vi et bedre bilde over hvilken
verdi de ulike ideene kunne gi sluttbrukerne. A se hvilke oppgaver
de ma utfere, og hvordan ideene ville dekke ulike behov mens de
utferer disse, var nyttig for & kunne finne ut av hvordan de faktisk
forbedrer brukeropplevelsen. Her var det derimot vanskelig & se
hvilke som ga mest sluttverdi for den totale brukeropplevelsen, og
dermed var det behov for & kartlegge dette, for vi kunne velge videre
retning. Vi hadde behov for & se neermere pé hvilken pdvirkning lgs-
ningene ville ha for kontrollingenigrens arbeidsprosess, samt hvor
mye innsats TRFK matte legge inn for & innfere disse endringene.
For & gjore dette brukte vi fordelene (gain creators) fra Value Pro-
position Canvas.
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IMPACT EFFORT MATRIX

Impact Effort Matrix er en prioriteringsmetode som brukes nadr man
har flere lgsninger som kan lgse et problem, og benyttes for & effek-
tivt prioritere og bestemme hvilke alternativer man skal fokusere pé
og hvilke man kan ignorere. Det er en 2x2-matrise med fire kvadran-
ter og to akser. Den fgrste aksen viser graden av innsatsen det vil
kreve for & gjennomfere lgsningen, mens den andre aksen illustrerer
den potensielle innvirkningen Igsningen vil ha. Alle alternativene,
som skal vurderes, skal s& plasseres innenfor aksene og graden
av innsats og effekt vil avgjere hvilke kvadranter de plasseres i (Six
sigma daily, 2022). De fire kvadrantene er grunnlaget for hvilke lgs-
ninger man skal prioritere fgrst, og Gibbons (2021) beskrives de slik:

Quick wins
Losninger i dette omrédet krever liten innsats og gir hey belgnning,
og er de man ber prioritere forst.

Big bets

Lesninger som faller inn i under denne kategorien gir ogsé stor be-
lenning, men de er mye vanskeligere & gjennomfere. De ber derfor
planlegges noye for de settes i verk.

Fill-ins

Selv om disse lgsningene krever liten innsats, ber man ikke prioritere
dem. De bor heller gjeres etter & ha gjennomfert lesningene med
heyere pdvirkning.

Money pit

Lesninger i denne kvadranten gir lav belgnning og krever hay inn-
sats. Det er ikke verd & bruke tid og ressurser pd dem, og man ber
heller prioritere andre mer effektfulle l@sninger.
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Etter at vi ved bruk av Value proposition canvas hadde sett pd hvil-
ken retning som dekker flest smertepunkter og ga flest fordeler til
malgruppen, ensket vi & se pd i hvilken grad retningene ga verdi og
krevde innsats for & gjennomfere. Vi valgte derfor & benytte impact
effort matrix. Ved & bruke dette verktgyet kunne vi f& en indikasjon
pé graden av pdvirkning lesningen ville ha, samt hvor mye det ville
kreve for TRFK & gjennomfere de ulike lgsningene. Dette ble gjort
pé bakgrunn av innsiktsarbeidet og kartleggingen hittil i prosjektet.

For & lage impact effort matrix tok vi utgangspunkt i malen fra Ni-
elsen Norman Group. Lesningene vi gnsket & prioritere var fordelene
(gain creators), som vi hadde kommet frem til i Value proposition
canvas. Vivurderte hver og én lgsning ved @ ferst bestemme graden
av forventet innsats det ville kreve @ implementere lesningen, for
deretter & bestemme forventet virkning av @ gjennomfere lasningen.
Dette forte til diskusjoner og vi fikk reflektert rundt graden av pa-
virkning og effekt for hver lgsning. Etter hvert som flere alternativer
ble lagt til i matrisen var det enklere & plassere nye alternativer
fordi man kunne sammenligne med de som allerede var satt. Da
alle alternativene var plassert, leste vi gjennom alle og endret pd
de vi mente burde flyttes lenger opp eller ned pd aksene. Nar vi var
forngyde med plasseringen av alle I@sningene kunne vi visuelt se
hvilke l@sninger som var «easy wins», som burde prioriteres fgrst, og
«big bets», som burde vurderes som mulige lgsninger for et lengre
perspektiv.
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1)
T
6
5
1
BIG BETS QUICK WINS
7 11 2
10 15
G 13 14
g 12
S e 16
9
MONEY PIT FILL-INS
>
O
- I
Hay EFFORT Lav

Eliminering av bugs i ELRAPP Kontroll
Automatisk bildeoverfgring

Registrering p& PC

Automatisk utfylling/registrering av avvik
Tilpasset ELRAPP Kontroll
Selvrapporterende objekter

Automatisk dokumentasjon av avvik

10

11

12

13

14

15

16

Sidemeny, navigasjonsbar

Sokefunksjon

Filtrering

Samlet oversikt over informasjon om et objekt
Oppdeling ihovedkategorier og underkategorier
Samle all informasjon om en prosess pd én plass

Kravoversikt i ELRAPP/ ELRAPP Kontroll
Kravoversikt knyttet til objekt i Vegkart

Bedre oversikt over frister som er lett tilgjengelig
og samlet pd ett sted
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REFLEKSJON

Impact/Effort-matrisen gjorde det mye enklere
@ fa et inntrykk av hvor stor pavirkning de uli-
ke retningene ville ha pd kontrollingenigrenes
opplevelse under arbeidsprosessen. Selv om
dette kun var en indikasjon pd hvordan det
ville forbedre arbeidsprosessen, var det likevel
nyttig @ diskutere rundt de ulike lgsningene.
Her oppdaget vi blant annet at lgsningene for
driftskontrakten kun er en liten del av arbeids-
prosessen, mens Ilgsningene for registrering
av avvik dekket et stgrre omréde, og dermed
eliminerte smertepunkter som oppleves oftere.
Registrering av avvik er ogsd en viktig del av
hovedoppgaven til kontrollingenigrene, som er
a utfere stikkprevekontroller. Driftskontrakten
brukes kun som et hjelpemiddel av og til p& ulike
omréder underveis i prosessen. Her diskuterte
vi blant annet at noen av kontrollingenigrene
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som har jobbet hos TRFK lenge, nevnte under
intervjuene at de leerer seg mer og mer av pro-
sessene utenat. Selv om driftskontrakten er et
viktig oppslagsverk, og tungvint @ lete gjennom
for & finne informasjon, har registreringen av
avvik derimot stgrre negativ innvirkning pd
brukeropplevelsen. | matrisen kommer det
ogsd frem at det er flere muligheter og sterre
pavirkning langsiktig, dersom det fokuseres pd
@ gjere registreringen av avvik mindre tungvint,
og mer tilpasset dagens arbeidsprosess. Den-
ne representasjonen i matrisen gjorde at vi sé
hvilke lgsninger som burde prioriteres ferst, og
hvilken retning som hadde flest Iasninger med
hgyest prioritet. Vi kunne dermed, sammen
med resultatene fra Lightning Decision Jam
og Value proposition canvas, velge retning &
jobbe videre med.



SPISSET
PROBLEMTSTILLING

Etter kartleggingen i forrige kapittel konkluderte vi med to retninger
som var mulige for videre definering. Disse var:

Retning 1
Tilpasse registreringen av avvik til arbeidsprosessen slik den er i
dag, samt forbedre flyten.

Retning 2

Tilrettelegge for en mer oversiktlig og mindre kompleks driftskon-
trakt, som vil gjore det enklere & finne frem til relevant og nedvendig
informasjon.

Ved & benytte ulike metoder for & forsikre sluttverdien til retningene,
har vi opparbeidet et godt grunnlag for videre retningsvalg. Med
Lightning Decision Jam, Value Proposition Canvas og Impact Effort
Matrix ble det enklere & f& et bedre bilde over mulighetsrommet
innenfor de ulike retningene, samt hvilken av de som ville gi sterst
sluttverdi for kontrollingenigrene. Med Lightning Decision Jam fikk vi
satt i gang kreativ tenkning, og idégenerert spesifikke lesninger for
hvordan vi kunne dekke behovene innenfor de ulike retningene. Med
Value Proposition Canvas kunne vi se hvilke og antall behov som ble
dekket, samt smertepunkter som ble eliminert. Ved bruk av Impact
Effort Matrix kunne vi diskutere rundt den totale p&virkningen og
innsatsen for hver idé, og refleksjonene rundt disse bestemmelsene
var viktige i henhold retningen som ble valgt.

Ut fra refleksjonen kom det frem at begge retningene omfatter man-
ge smertepunkter, men registreringsprosessen utgjer en stor del
av arbeidsoppgavene til kontrollingenigrene, og er ikke tilpasset
for noen av de forskjellige fremgangsmdtene. A fokusere p& denne
retningen ville dermed ha sterre pdvirkning pd sluttverdien. Smer-
tepunktene rundt driftskontrakten oppleves ikke like ofte og dekker
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mindre omréder av arbeidsprosessen, og ville dermed ikke ha
like stor pdvirkning. Dette ble visualisert i Impact Effort-matri-
sen, der vi sd atideene for registreringsprosessen ville ha starre
pavirkning, uavhengig om det var lite eller mye innsats som
mdtte til for & gjennomfgre de. Det ble dermed tydelig at bade
kortsiktig og langsiktig ville det vaere en fordel & holde fokus pé& &
optimalisere registreringsprosessen, for & gi kontrollingenigrene
en bedre opplevelse av arbeidshverdagen. | tillegg til dette ble
det diskutert at dersom vi valgte & fokusere pd ideene for drifts-
kontrakten, ville registreringsprosessen fortsatt veere et stort
smertepunkt i sin helhet. Driftskontrakten, derimot, brukes som
en del av registreringsprosessen. P& bakgrunn av dette tenkte
vi at det ville veaere hensiktsmessig, samt gi sterre verdi & se pé
registreringsprosessen som en helhet, og dermed forbedre den
totale brukeropplevelsen. Basert pd disse refleksjonene spisset
vi problemstillingen som felger:

Hvordan tilpasse registrering av avvik
til kontrollingenigrenes ulike fremgangs-
mdter, for & skape bedre flyt i deres
arbeidsprosess?
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Dette kapittelet tar for seg idégenerering av mulige lgsninger
for den spissede problemstillingen presentert i forrige kapit-
tel. | tillegg presenteres viktige kriterier til fremtidig I@sning,
som ble definert for @ velge hvilken idé vi skulle ga videre
med.

Brainwriting og How Might We s. 155

Decision Matrix s. 158



Etter definering av fokusomréde for oppgaven videre, kunne vi star-
te & se etter konkrete muligheter for hvordan vi kunne bidra til &
lpse problemstillingen. Visioning er siste del i fasen «Requirements
and solutions» i kontekstuell design er, og gdr ut pd & generere nye
ideer. For vi satte i gang med idégenereringen diskuterte vi hvilke
metoder som kunne dekke behovene vi hadde for denne fasen. Vi
bestemte oss for & erstatte metodene som er foresldtt for denne
fasen i kontekstuell design, fordi de var mer tilpasset idégenere-
ring i sterre team. Dermed gikk vi videre med andre metoder, men
som samtidig oppnddde samme mdl, og startet idégenereringen
av konkrete lgsninger.
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BRAINWRITING 0G
HOW MIGHT WE

How Might We

How Might We er en systematisk metode som brukes til & forberede
for idégenerering (Stickdorn et al., 2018, s. 179). Her omformulerer
man problemene fra innsikten til spgrsmdl pd formen «Hvordan
kan vi», slik at det er enklere & idégenerere flere mulige lgsninger pé
utfordringene. Denne metoden skal ikke foresld en bestemt l@sning,
men skape nytenking, og det er dermed viktig at spersmdlene gir
mulighet for en rekke lgsninger. Spersmalene mé derfor veaere béde
smale nok til & starte idégenerering og bred nok til & gi rom til &
utforske ville idéer (IDEO, u.d).

Brainwriting

Brainwriting er en metode for & raskt generere mange ideer. Her
skal hver deltaker, individuelt og i stillhet, skriver ned sine egne ideer
pd post-it-lapper og legger dem til side. Her er det fokus pd kvan-
titet over kvalitet, og man skal skrive ned alle ideene man kommer
pd uten & veere negativ eller fordomsfull. Etterpé skal alle henge
ideene opp pé veggen, slik at man sammen kan diskutere ideene
og gruppere dem, for sé & velge ut ideer & ga videre med (Stickdorn
etal, 2018, s. 180).

Vi har valgt & gjennomfere metodene How Might We og Brainwri-
ting sammen for @ komme frem til flere ulike ideer innenfor retningen
vi har valg. How Might We bidrar til & lage veldefinerte sparsmal
basert p& innsikt, som i tillegg gjer det enklere & benytte Brainwri-
ting. Vi har brukt Brainwriting for & komme pd s& mange ideer som
mulig som svarer pd hvordan-kan-vi-spersmdlet. Ved 4 starte idé-
genereringen individuelt og i stillhet gir det ogsé rom for & tenke og
formulere ideene, noe som bidrar til flere varierte ideer.
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Forst trengte vi & f& oversikt over problemene tilknyttet registrering
av avvik, og startet derfor med & individuelt skrive ned alle proble-
mene vi kom pd. Videre grupperte og sorterte vi problemene, og
basert pd innsikt, kartlegging og definering valgte vi ut de viktigste
problemene. Videre brukte vi metoden How Might We, der vi dis-
kuterte og formulerte hvordan-kan-vi-spersmal, for sé& & velge det
spersmdlet som var mest nyttig og dekket de viktigste problemene.
Spersmadlet vi endte opp med var som felger:

Hvordan kan vi tilrettelegge for faerre bytter mellom enheter

og ryddigere registreringsprosess?

Ut fra dette spersmdlet, kunne vi videre bruke Brainwriting for & ge-
nerere s& mange ideer vi kunne som svarte pd spersmdlet. Her foku-
serte vi p& & fa ut alle mulige ideer, alt fra spree og innovative ideer
til mer logiske og realistiske ideer. Til slutt sorterte og grupperte vi
ideene og slo de sammen til seks hovedideer. Dette ble gjort ved &
knytte de ulike ideene opp mot problemene og diskutere hvilke som
ideer som kunne slds sammen for & eliminere flere smertepunkter.
Hovedideene vi definerte var som fglger:

1 Mappesystem for avvik i ELRAPP med automatisk

bildeoverfering og sortering

2 Fikse bugs

3 Opprette avvik og fullfere registreringen pa én enhet

4 Sld sammen verktoy

5 Endre rekkefolgen pé stegene i registreringsprosessen

6 Automatisk opprettelse av avvik og utfylling av

informasjon
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REFLEKSJON

N& som vi hadde kommet frem til disse konkrete hovedideene, matte
vi bestemme oss for hvilke vi skulle gé videre med for & kunne fore-
sl@ et endelig konsept. Alle hovedideene springer ut fra innsikt og
dekket behovene til kontrollingenigrene pd ulike mater, og det var
dermed vanskelig & se hvilke som ville vaere best & gé videre med.
De tar for seg ulike omrdder, og er viktige & innfgre for at arbeidspro-
sessen til kontrollingenigrene skal f& en bedre helhetlig flyt og veere
preget av semlgshet. Her folte vi dermed et behov for & ta et skritt
tilbake, og f& oversikt over de viktigste smertepunktene, og definere
noen kriterier for hva lgsningen ber dekke. Vi valgte derfor & bruke
metoden Decision Matrix for & kunne vektlegge hvilke hovedideer
som mest sannsynlig ville gi mest verdi til brukeren.



DECISION MATRIX

Decision Matrix er en fremgangsmdte som brukes for & prioritere
ideer ved @ vekte de opp mot forhdndsdefinerte kriterier. Denne
metoden tilrettelegger for & kunne vurdere kriteriene én om gan-
gen. Langs én akse ramses ideene opp, og pd den andre aksen
ramses kriteriene opp. Kriteriene kan i tillegg vektes forskjellig, slik
at de viktigste kriteriene far en storre vekting. Deretter skal teamet
i fellesskap vurdere hvert kriterie opp mot hver idé og gi det en
verdi fra selvvalgt skala, som multipliseres med vektingen. Til slutt
regner man ut totalverdien per idé, og fér en numerisk evaluering
av hvilke ideer som oppfyller kriteriene i starre grad. Det er anbefalt
a ikke kun velge den éne ideen med hoyest totalverdi, men heller
velge flere av de med hayest verdi, og ta med det videre (Stickdorn
etal, 2018, s. 185).

En Decision Matrix ble laget for & identifisere og definere kriterier
som ville vaere viktige for grunnlaget i det endelige konseptet, samt
for & se hvilke hovedideer som i sterre grad oppfylte disse kriteriene.
Dette var ogsé viktig for & f& en oversikt over hvilke faktorer som
var kritiske for & tilrettelegge for en mindre tungvint arbeidsprosess.

For vi satte i gang med & utforme en Decision Matrix, gikk vi forst
gjennom all innsikten og kartleggingen som var blitt gjort hittil i
prosjektet, slik at vi fikk oppsummert og diskutert de viktigste pro-
blemomrddene og smertepunktene som har dukket opp underveis.
Ut ifra dette formulerte vi kriterier som var viktige for at lesningen
skulle dekke behovene til kontrollingenigrene. Vi brukte god tid pd
dette, for & forsikre oss om at de ble veldefinerte etter all innsikten
vi satt med. Som felge av dette, definerte vi felgende kriterier:
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Tilpasning til registrering bdade ute i felt og pa kontor

Effektivisering av arbeidsprosessen

F& enheter og verktoy

Somlgshet

Visuell og opplevd orden og struktur

159

Idégenerering



Tilpasning til registrering ute i felt og pa kontor

Ved @ designe en lgsning som er tilpasset registrering b&de ute i felt
og pa kontor, vil det bli tilrettelagt for flere ulike kontrollingenigrer
og deres fremgangsmater. Kontrollingenierene har ulike behov og
preferanser, og dagens arbeidsprosess er ikke optimalt tilpasset
noen av disse. Registreringen er en arbeidsoppgave som er en stor
del av prosessen deres for oppfelging, og ved innfgre endringer for
& optimalisere dette, vil det dermed eliminere et betydelig smerte-
punkt for brukerne som har stor negativ pavirkning i hverdagen.

Effektivisering av arbeidsprosessen

Totalt sett, og i tillegg pé grunn av ulike faktorer som begrensninger
i verktgyene, verktgy som ikke fungerer optimalt og rotete oversikt,
oppstar det unedvendige og overfladige steg i arbeidsprosessen.
Kontrollingenigrene mé dermed bruke lenger tid pd & utfgre arbeids-
oppgaver som kunne veert giennomfart raskere, blant annet manuell
overfering av dokumentasjon av avvik og lage eget mappesystem
for sortering av avvik. Ved & eliminere overfladige steg eller slé
sammen steg, kom vi frem til at det kan effektivisere arbeidsproses-
sen, og kontrollingenigrene trenger dermed ikke & utfere ungdvendig
ekstraarbeid.

Fa enheter og verktoy

Registreringsprosessen innehWolder bruk av flere ulike enheter og
verktoy pd omrdder der det ikke er nedvendig. | tillegg er dagens
arbeidsprosess lagt opp slik at det blir hyppige bytter mellom disse
enhetene og verktgyene. De ulike grunnene til dette er begrensnin-
ger i verktgyene som gjgr at enkelte deler av registreringsprosessen
kun kan gjeres enten p& mobil/nettbrett eller PC, bugs i eksisterende
verktpy og at de ligger pé& ulike plattformer. Ved & designe en lgs-
ning som tilrettelegger for faerre bytter mellom enheter og verktoy,
kan vi eliminere smertepunkter som oppleves pd flere omrader i
registreringsprosessen.



Semlgshet

Med betydelig mange omveier, samt ulemper med verktgy og en-
heter, er dagens arbeidsprosess oppstykket og preget av dérlig flyt.
Semlgshet og god flyt er dermed viktig for at kontrollingenigrene
skal f& en god brukeropplevelse, og gjennomfere arbeidsoppgavene
sine sa effektivt og med s@ hgy motivasjon som mulig.

Visuell og opplevd orden og struktur

Bdde registreringsprosessen og oversikten over avvikene som re-
gistreres er rotete. Dette gjor det vanskeligere & finne frem til spe-
sifikke aktive avvik, og mange av kontrollingenigrene har i dag et
eget system for & kunne ha kontroll og oversikt selv. Ved & utfor-
me en lgsning som gir dem en ryddigere oversikt over avvikene
i ELRAPP og ELRAPP Kontroll, kan det spare kontrollingenigrene
for mye ekstra arbeid og tid. | tillegg kan dette gjgre det enklere
@ planlegge arbeidsdagen deres, og fa bedre oversikt over frister
som skal overholdes.



Etter & ha definert kriteriene, bestemte vi hvordan de skulle vektes.
De kriteriene som dekket flere behov og hadde sterst pavirkning pa
den totale brukeropplevelsen, ble vektet mer enn andre. Deretter
satte vi kriteriene opp mot ideene og reflekterte blant annet over
i hvilken grad ideene oppfylte disse kriteriene, hvilke smertepunk-
ter de eliminerte, samt den totale sluttverdien det ville gi brukerne.
Basert pd dette ga vi dem en verdi fra 0-5, og deretter regnet vi ut
totalverdien for hver idé. Dette resulterte i den endelige matrisen,
som presenteres pd neste side.
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KRITERIER

VEKTING

Mappesystem for avvik i
ELRAPP med automatisk
bildeoverfgring

Fikse bugs

Opprette avvik og fullfere
registrering p& én enhet

Sld sammen verktoy

Endre rekkefglgen pd
stegene i registrerings-
prosessen

Automatisk opprettelse
av awvik og utfylling av
informasjon

Tilpasning til
registrering
bade ute i felt
og pa kontor

3x

Effektivisering
av arbeids-
prosessen

3x

F& enheter og
verktoy

2.5x

Semleshet

3x

Visuell og
opplevd orden
og struktur

2x

TOTAL

45

45

61.5

65.5

60

30



HOVEDFUNN OG REFLEKSJON

Ut ifra matrisen kom det frem at felgende ideer
hadde hegyest totalverdi:

@© Sla sammen verktoy

© Opprette avvik og fullfere
registreringen pa én enhet

e Endre rekkefelgen pa
stegene i registreringsprosessen
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Lesningene nevnt pé forrige side var de som
oppfylte flere av de viktigste kriteriene. Noen av
de viktigste kriteriene de oppfylte var blant an-
net tilpasning til registrering bade ute i felt og
pd kontor, effektivisering av arbeidsprosessen,
f& enheter og verktoy, samt semlgshet. Disse
kom frem som de viktigste, fordi de ville l@se
mange av smertepunktene som kontrollinge-
nigrene opplever i dag. Ved & opprette avvik
og fullfere registreringen pd én enhet, kan de
som registrerer ute i felt fullfgre registreringen
pd mobil, og de som gjer det pd kontoret kan
fullfere registreringen pd PC. Dette vil 0gsa fore
til en mer effektiv og seml@s arbeidsprosess,
fordi kontrollingenigrene unngdr & matte gjen-
nomfere ungdvendige og overflgdige steg. Ved
sammenslding av verktey, vil det ogsé fore til
en mer effektiv og semlgs arbeidsprosess, fordi
da slipper kontrollingenigrene & bytte mellom
like mange enheter og verktey. Ved & endre
rekkefelgen pd stegene i registreringsproses-
sen, kunne det dpne opp for flere muligheter for
@ eliminere unegdvendige steg, samt manuelt
arbeid. Dette kunne ogsd bidra til & tilpasse
arbeidsprosessen for flere ulike fremgangsma-
ter. | tillegg til & se hvilke ideer som ga kontrol-
lingenigrene mest sluttverdi, var det like viktig

& se hvilke ideer som ikke ga like mye verdi.
Pa denne maten ble det tydeligere hvilke ideer
som ikke hadde like stor pdvirkning pa smerte-
punktene som brukerne opplever i dag.

Denne metoden var nyttig for & finne ut av hva
som var viktigst & integrere i l@sningen, slik at
registreringsprosessen ble mer tilpasset kon-
trollingenigrenes behov, og for & skape bedre
arbeidsflyt. Underveis i diskusjonen merket vi
at flere av kriteriene pavirket, samt var avhen-
gige av hverandre. Ved @ minske antall verktoy
og enheter for eksempel, ville det effektivisere
arbeidsprosessen, og ved @ sld sammen enkel-
te verktgy, kunne vi tilpasse arbeidsprosessen
til bade de som registrerer ute i felt og pd kon-
tor. Likevel, var det viktig & separere de som
individuelle kriterier for & f@ en klar oversikt
over hvilke ideer som oppfylte hvilke kriterier,
og ikke. Pa bakgrunn av at mange av kriteriene
og lgsningene pdvirket hverandre, i tillegg til at
differansen mellom en del av ideene var smd,
tok vi dermed en avgjerelse pd at mange av
ideene kunne slds sammen til ett konsept, slik
atlgsningen kunne dekke flere av kontrollinge-
nigrenes behov.
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08 Fraideer
til konsept



| dette kapittelet beskrives veien fra hovedideer til anbefalt
konsept. Dette har blitt gjort pd bakgrunn av all analyse,
kartlegging og idégenerering hittil i oppgaven. | slutten av
kapittelet redegjer vi for valgt konsept.

Task Flow s. 169
Krav til konsept s. 176
Anbefalt konsept s. 179



Etter idégenereringsfasen satt vi igjen med noen konkrete ideer
vi kunne sl& sammen for et endelig konsept. Den andre fasen i
kontekstuell design, Define & Validate Concepts, forklarer at det
er enkelt for designere & bli opphengt i smé detaljer av lgsningen
under konseptualisering. Det er utfordrende & ha hele strukturen og
sammenhengen i tankene ndr en arbeider med detaljene i l@snin-
gen, og det er derfor viktig & starte med & lage en representasjon av
dette. Det nevnes ogsd at utvikling av lesning er en lagvis prosess,
der det forste laget er Practice Design, andre er Interaction Design
og det tredje er Visual Design. Disse lagene skal ikke ngdvendig-
vis gjennomfegres sekvensielt, og kan overlappe hverandre, samt
itereres (Holtzblatt & Beyer, 2014, s. 53-54). For vi begynte med
skissering og definering av konseptet, bestemte vi oss for & starte
med Practice Design. Dette gdar ut pd & lage en oversikt over hvor-
dan brukeren beveger seg gjennom prosessen ndr de utfgrer en
oppgave (Holtzblatt & Beyer, 2014, s. 54). Vi satte dermed i gang
med & lage en enkel oversikt over registreringsprosessen slik den
er i dag, ved bruk av Task Flow-diagrammer. Dette ble gjort bé&de
for registrering ute i felt og p& kontor, for & kunne tilpasse til ulike
fremgangsmater.



TASK FLOW

Task Flow er et diagram som viser brukerens reise gjennom en spe-
sifikk oppgave. Her fGr man en oversikt over hvordan et steg forer til
det andre, og hele veien til det avsluttende steget, samt sluttmdlet.
Diagrammet skal veere en enkel representasjon av fremgangsmdten
for en oppgave (Tendo, u.d.).

Denne metoden ble brukt som et verktey for & f& en enkel oversikt
over dagens arbeidsprosess for registrering av avvik, slik at vi vi-
dere kunne skissere for konkrete lgsninger tilpasset denne. Her var
det viktig & lage individuelle diagrammer for registrering ute i felt
og pd kontor, for & se fremgangsmatene hver for seg og f& frem
forskjellene.

Forlage Task Flow-diagrammer tok vi utgangspunkt i Swimlane-di-
agrammet for stikkprevekontroll fra kapittel 5 i denne oppgaven
(s. 92-112), der vi hadde kartlagt stegene for de ulike fremgangs-
mdtene i en helhetlig prosess. Her oppdaget vi at det var naturlig
@ se pd det som skjer b&de for og etter registrering i tillegg, fordi
alt henger sammen. P& denne méaten kunne vi sgrge for at det ble
en helhetlig flyt og kontekst i lgsningen. Vi hentet ut hovedstege-
ne som gjennomfgres fgr, under og etter registrering av avvik, og
utformet disse som Task Flow-diagrammer béde for registrering
ute i felt og pd kontor. Dette resulterte i sju Task Flow-diagrammer
der oppgavene «stikkprgvekontroll» og «registrering av avvik» er
forskjellig for de ulike fremgangsmadtene, og de resterende fasene
«etterkontroll», «<oppfelging» og «arkivering» er felles. Disse blir pre-
sentert p& de neste sidene.
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STIKKPROVEKONTROLL
REGISTRERING UTE | FELT

REGISTRERING AV AVVIK

STIKKPR@VEKONTROLL
o o
Ser pd oversikt over Kjerer ut pé kontroll og
kontrollene i ELRAPP ser etter awvik
Kontroll

Mobil

Finner avvik og tar
bilde med VegViseren
Fér opp stempel med
dato og vegreferanse

Mobil

o
Oppretter awviki
ELRAPP Kontroll

Mobil

Velger om det er punkt-

eller streknings-avvik
Fyller inn vegreferanse

Mobil

Velger prosessen
avviket tilhgrer

Mobil



)

)

)

)

)

)

Velger objektet avviket
gjelder for

Mobil

Velger type awvik

Mobil

Legger til kommentar
og registrerer avviket

Mobil

Drar tilbake til kontoret,

og overfgrer bildene til
EE

Mobil

[FC

Gar inn p& ELRAPP der

avviket har dukket opp,

og legger ved bilder for
hvert avvik

Fe

Legger til planlagt
etterkontroll i egen
kalender

Mobil



STIKKPROVEKONTROLL

REGISTRERING PA KONTOR

STIKKPR@VEKONTROLL

)

REGISTRERING AV AVVIK

Ser p& oversikt over
kontrollene i ELRAPP

Mobil

Kjerer ut pé kontroll og
ser etter awvik

Finner avvik og tar
bilde med VegViseren
Fér opp stempel med
dato og vegreferanse

Mobil

Drar tilbake til kontoret,

og overferer bildene til
PC

Mobil

ES

Oppretter awvik i
ELRAPP Kontroll

Nettbrett

Velger om det er punkt-
eller streknings-awvik.
Fyller inn vegreferanse

Nettbrett



o o o o o o
Velger prosessen Velger objektet avviket Velger type awvik Legger til kommentar Gérinn p& ELRAPP der Legger til planlagt
awviket tilhorer gjelder for og registrerer avviket avviket har dukket opp, etterkontroll i egen
og legger ved bilder for kalender
hvert avvik
Nettbrett Nettbrett Nettbrett Nettbrett PC PC



ETTERKONTROLL | OPPF@LGING | ARKIVERING
FELLES FOR BEGGE FREMGANGSMATER

Tiltakstiden er utgtt, og avviket vil
dermed bli definert som mangel

1 videre. Dokumentasjonen av
1 mangelen vil fortsatt bli referert som
' awik
1
1
'
ETTERKONTROLL
1
1
1
1
O " O O O O O O
Sjekker om entreprenar Kjorer ut pa Tar nye bilder av Drar tilbake til Gar inn pa ELRAPP, og Skriver melding, og Legger til frist for
har sendt inn etterkontroll manglene som ikke er kontoret, og overferer legger ved de nye velger entreprengr som utbedring
dokumentasjon pd at utbedret bildene til PC bildene for hver ansvarlig for & utbedre
avvikene er utbedret mangel manglene
PC Mobil Mobil PC [FE [FE

FE



OPPFOLGING ARKIVERING
O O O O O O O
Sender avviket til Entreprener utbedrer Ser over Gar gjennom avvikene Avslutter saken Velger arsak for Arkiverer avviket
oppfelgingsloggen til manglene og sender dokumentasjon fra i byggemate, arkivering
entreprener dokumentasjon i entreprener diskuterer tiltak for &
ELRAPP unngd gjentakelse
PC [FE PC PC

Ikoner: Lucide, 2020



KRAV TIL KONSEPT

Etter kartleggingen av den overordnede kontek-
sten som I@sningen skulle designes for, hadde vi
fatt en rask oversikt over registreringsprosessen
igjen. Vi var dermed klare for & gd videre til kon-
septualiseringen. Fer vi startet med skissingen,
utformet vi ferst ulike krav til lgsningen, som ville
bidra til & dekke behovene til kontrollingenigrene.
Her definerte vi ulike krav for de ulike fremgangs-
mdtene, for & trekke ut hva som var viktigst for hver
av de. Kravene presenteres pd neste side.
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REGISTRERING UTE | FELT

0 Gjennomfere hele registreringen pa mobil

© Ta og lagre bilder uten & opprette avvik farst

e Automatisk synkronisering mellom ELRAPP og ELRAPP Kontroll

o Oppfelging av avvik/mangel pa mobil

REGISTRERING PA KONTOR

Q Gjennomfere hele registreringen pa PC

e Ta og lagre bilder uten @ opprette avvik forst

e Automatisk synkronisering mellom ELRAPP og ELRAPP Kontroll

e Opprette avvik i ELRAPP



Etter definering av kravene, var det tydeligere hva vi matte fokuse-
re pd og integrere under skissering og definering av konseptet. Vi
startet med & ta utgangspunkt i Task Flow-diagrammene og skisset
lesninger tilpasset disse. Etterhvert som vi skisset og diskuterte
flere lpsninger, oppdaget vi at flere av ideene fra Decision Matrix
kunne integreres i lgsningen, for & effektivisere arbeidsprosessen
og eliminere flere smertepunkter. Dette var blant annet ideer som
fiksing av bugs, bedre mappestruktur i oversikten over avvik, au-
tomatisk opprettelse av avvik og automatisk bildeoverfering. Vi sé
0gsé at konseptet tok utgangspunkt i og kunne integreres i verk-
tgyene som allerede eksisterer og brukes i dag. Dette valget ble tatt
p& bakgrunn av at kontrollingenigrene allerede ma forholde seg til
mange ulike verktay, og vi ville dermed fokusere pda & bygge videre
p& hovedverktoyet de benytter under kontrollering, registrering av
avvik og videre oppfelging. P& denne mdaten kunne vi anbefale en
mer tilpasset losning av disse verktgyene basert pé brukerinnsikten
som er samlet gjennom prosjektperioden. Basert pé dette utformet
vi til slutt et helhetlig konsept. Det anbefalte konseptet presenteres
videre.
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ANBEFALT KONSEPT

Det endelige konseptet som ble definert er en ut-
videlse av dagens Igsning, med enkelte endringer,
slik at det tilrettelegges for registrering bade ute
i felt og p& kontor. Konseptet tar utgangspunkt
i verktgyene ELRAPP og ELRAPP Kontroll, som
allerede brukes av kontrollingenigrene i dagens
arbeidsprosess. | dagens verktey har vi fokusert
pd& dokumentering og registrering av avvik, samt
oppfelging og arkivering, og foreslér ny lgsning for
dette. PG de neste sidene redegjer vi for konseptet
og konkrete fokusomréder.
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SAMMENSLAING AV ELRAPP OG ELRAPP KONTROLL

ELRAPP Kontroll er det verktayet kontrollingenigrene bruker ute i felt
for & blant annet registrere avvik. Dette verktoyet er kun utviklet for
mobil og nettbrett, fordi det er tenkt at det skal brukes ute i felt, og er
dermed ikke tilpasset arbeidsprosessen til de som registrerer pd kon-
toret. ELRAPP er verktgyet kontrollingenigrene blant annet bruker for
rapportering og oppfelging. Dette finnes kun for web, og er dermed ikke
tilpasset de som foretrekker & fullfgre registreringen ute i felt. Som en del
av konseptet vart, foreslar vi dermed @ slé sammen disse verktoyene,
slik at det blir mulig & opprette avvik, samt fullfere hele registreringen og
oppfelging p& den enheten kontrollingenigrene selv foretrekker. Dette
vil dekke behovet og fremgangsmatene til flere ulike typer kontrollinge-
nigrer. | tillegg anbefaler vi at det ber veere mulig & ta bilder i ELRAPP
Kontroll, slik det er tiltenkt i dagens Igsning, og at det opprettes avvik
automatisk som blir synkronisert med ELRAPP. Bildene vil da vaere pd
begge plasser til enhver tid, og kontrollingenierene unngdr & matte
overfgre disse manuelt.

BUGS

Dagens lgsning av ELRAPP Kontroll inneholder en del bugs, som resul-
terer i flere opplevde smertepunkter, og kontrollingenigrene ender opp
med & ikke kunne bruke verktoyet slik det er tenkt. Derfor anbefaler vi
8 ha et fokus pd & rette opp i disse feilene, slik at kontrollingenigrene
far en bedre brukeropplevelse. De viktigste bugsene som ber rettes
opp i er at appen krasjer ndr man skal ta bilde, at bildekvaliteten blir
darlig og at det ikke blir godkjent som dokumentasjon, og at stempelet
med dato og vegreferanse ikke dukker opp hver gang en tar bilde. Ved
4 fikse disse bugsene, kan kontrollingenigrene bruke ELRAPP Kontroll
til & ta bilder, og ikke VegViseren (et annet verktay), slik at bildene blir
automatisk synkronisert og de slipper & mdtte overfgre de manuelt.



MAPPESTRUKTUR MED SORTERING OG FILTRERING

Mappestrukturen i oversikten over avvikene i ELRAPP oppleves som ro-
tete, og gjor det vanskelig & finne frem til konkret informasjon. Vi foreslér
dermed en forbedret mappestruktur bdde i ELRAPP og ELRAPP Kon-
troll, der kontrollingenierene kan f& en ryddigere oversikt over planlagte
kontroller, avvik og oppfelgingslogg. Her fokuseres det ogsa pé @ skille
mellom planlagte stikkprevekontroller og etterkontroller, samt aktive
avvik, mangler under oppfelging og arkiverte avvik. | tillegg foreslar
vi filtreringsmuligheter, deriblant filtrering p& lgpenummer, siden det
er det kontrollingenigrene bruker for & finne frem til spesifikke avvik. |
dagens lgsning har alle som jobber pd samme kontrakt tilgang til alt
som registreres, noe som er viktig, fordi det hender at kontrollingenig-
rene arbeider med hverandres avvik. For & likevel gjgre det enklere &
finne frem til avvik en selv har registrert, foreslar vi ogs@ mulighet til &
filtrere p& bruker.

ENDRING AV REKKEF@LGE PA STEG

Under skissering av konseptet har vi sett pd stegene i Task Flow-di-
agrammene, samt rekkefelgen pd de. | dagens lgsning av ELRAPP
Kontroll, er kontrollingenigrene nedt til & opprette et avvik i appen for
de kan ta bilde av det pd vegen. Ut fra intervjuer og observasjon har
det kommet frem at kontrollingenigrene ensker og har behov for 4 ta
bilder sa raskt som mulig, og deretter kontrollere videre for @ ikke veere
til hinder i trafikken. | konseptet vart vil vi gi mulighet til & ferst ta bilder,
og at det da opprettes avvik automatisk.



Disse fire hovedomrddene danner grunnlaget for det foreslatte
konseptet vart. Ved & integrere disse forslagene i dagens lasning,
kan det bidra til en mer optimalisert arbeidsprosess for kontrollin-
genigrene. Kravene som ble definert under konseptualiseringen,
fremhever viktigheten av & tilpasse registreringen for ulike enhe-
ter. Kontrollingenigrene som registrerer ute i felt, har behov for &
gjennomfgre hele registreringen pd mobil, og de som registrerer
pé& kontor, har behov for & gjere det pd PC. Konseptet blir derfor en
todelt l@sning, der den ene delen er tilpasset fremgangsmate pé
mobil, og den andre for web. Videre har vi dermed hatt individuelt
fokus pd hver av disse delene, og samarbeidet der det har vaert
nedvendig, for & skape en sammenhengende og helhetlig lasning.
| denne masteroppgaven vil neste kapittel fokusere pd lgsning for
web. Se masteroppgaven til Jeeviga Gunathasan for @ se lgsningen
tilpasset mobil.
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09 Resultat



| dette kapittelet presenteres lgsningen for web, basert pa
anbefalt konsept, samt brukertest av denne. Kapittelet

avsluttes med mine anbefalinger til videre arbeid.

Prototype
Tjenestereise
Mock-up intervju

Oppsummering av smertepunkt
og anbefalinger

s. 187
s. 204
s. 220
s.224



Sammen med Jeeviga Gunathasan har vi i fellesskap kommet frem
til et anbefalt konsept. Basert pd dette konseptet, kunne jeg gé vi-
dere med @ lage en foreslétt losning med fokus pd kontrollingenigrer
som registrerer avvikene pé kontoret, og dermed trenger en lgsning
for web. Jeg startet dermed med & skissere lgsning til en prototype.
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PROTOTYPE

Prototyping er en metode som brukes for & konkretisere ideer og
bestemme hvordan lesningen skal se ut. Prototyper lages ogsé for
& ha noe handfast som kan testes pd brukere, og dermed enkelt
finne ut hva som fungerer og hva som ma forbedres (Grimsgaard,
2018, 5.394-395). | dette prosjektet har jeg laget en papirprototype,
som er en enkel prototype der flere skjermbilder tegnes for hdnd pa
papir. Papirprototyper brukes for & raskt kunne visualisere, teste og
fa tilbakemelding p& konseptet for videre iterasjoner (Interaction
Design Foundation, u.@.). Det er i ogsd anbefalt i kontekstuell design
4@ starte testingen og iterasjon med & lage en enkel prototype i papir
(Holtzblatt & Beyer, u.d., s. 67).

Jeg har brukt prototyping for & gjere konseptet konkret og visuelt,
slik at jeg senere kunne teste det p& brukere og fa tilbakemeldin-
ger. Jeg valgte & lage papirprototype for & raskt se om konseptet
fungerer, og for & kjapt lage flere skjermbilder og enkelt gjgre om
eller lage nye dersom noe mdtte endres. Jeg har ogsd valgt & lage
en papirprototype slik at prototypen ikke skulle oppfattes som en-
delig og det vil dermed vaere enklere for brukeren & gi korrigerende
tilbakemeldinger som brukes for & iterere lgsningen.
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For & lage prototypen startet jeg med & lage grove skisser for & finne
ut hvordan lesningen for web skulle visualiseres. Nar de viktigste
delene var satt, tegnet jeg alle skjermbildene for Igsningen. Her tok
jeg utgangspunkt i utformingen av dagens verktey og fokuserte
mest pd funksjon. Prototypen ble laget slik at den var klar for &
teste de viktigste delene ved lgsningen. Underveis samarbeidet og
diskuterte jeg med Jeeviga Gunathasan, som fokuserte pé lesningen
for mobil, for & pdse at det ble en helhetlig lesning. P& de neste 14
sidene vises alle skjermbildene som ble laget til prototypen. Noen av
dem er markert med bl&tt for & vise hvilket omrédde pd skjermen det
refereres til. Skjermbildene for mobil er laget av Jeeviga Gunathasan
og er ogsd beskrevet som en del av hennes masteroppgave. Jeg har
valgt & ta dem med for @ vise helheten i lgsningen.
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ELRAPP Kontroll

Né&r appen dpnes har man oversikt over
alle kontroller, bé&de stikkprevekontroller og
etterkontroller. Man kan ogsé registrere et
egendefinert avvik. For & kunne registrere
awvik tilherende kontrollen trykker man pa
«Ga til kontroll».

"¢ Konbollrute 1 ™

(_ Fveeg0s1Dam3 )

Kontrollrute

Her har man oversikt over kontrollruten.
Man trykker pd «+» for & registrere et avvik,
og man vil da komme rett til kamera for &
ta bilde av avviket.
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Bilde Oversik over avviket
Tar bilde av avviket. Etter at bildene er tatt Nar avviket er opprettet vil man fé en over-
kan man oprette et avvik. sikt der man kan registrere s mye man gn-

sker, og ta flere bilder dersom det trengs.
Det vil veere synkronisert med ELRAPP.
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Oversik over avvikene

Avvikene fra ELRAPP Kontroll er synkronisert med ELRAPP. Under fa-
nen avvik har man oversikt over alle avvikene, som er delt opp i fanene
pd&begynt og oppfelging. Her kan man filtrere og sortere, samt sgke etter
lopenummer og markere. | tillegg er det mulig & opprette et nytt avvik pd
denne siden, uten d forst matte bruke ELRAPP Kontroll
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Filtrere avvik
Det er for eksempel mulig & filtrere avvikene etter statur
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Filtrere avvik
Avvikene er filtrert etter statusen «Planlagt etterkontroll».
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Opprette nytt avvik
Det er mulig & opprette et nytt avvik uten & matte forst bruke ELRAPP Kontoll.
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Marker bilde

Har man lagt til feil bilder er det mulig & markere bildene og enten
slette dem, flytte de til et annet avvik eller opprette et nytt avvik med

de bildene.
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Etterkontroll

Det er mulighet for & legge til etterkontroll. Dette gjeres ved & sette
fristen for ndr tiltakstiden til entreprengren har utgdtt. Man vil selv bl
satt som ansvarlig, men kan endre til andre dersom man for eksempel
skal pé ferie og noen andre mé gjennomfere etterkontrollen.
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Endret status
Nar man har fylt inn etterkontroll, vil statusen pd avviket endre seg. Man
vil dermed ha oversikt over hvilke avvik som er pdbegynt, har planlagt
etterkontroll og gjennomfert etterkontroll.
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Sende til entreprengr

Man gdr inn pd avviket og i fanen «oppfelging» for & sende det til en-
treprengren. Her velger man frist for at entreprengren skal fikse avviket

og skriver en melding.
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Oppfelging

Avvik som er sendt til entreprengren havner i fanen oppfelging. Her kan
man filtrere og sortere, samt sgke etter lspenummer og markere. Nar
entreprengren svarer far kontrollingenigren et varsel samtidig som av-
viket blir uthevet.
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Arkivere avviket
Man kan arkivere avviket ved & gé inn p@ avviket oh velge drsak.
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Arkiv

Arkiverte avvik og skjema havner i arkiv, og der de ligger under hver
sin fane. Her kan man filtrere og sortere, samt sgke etter legpenummer

og markere.



Prototypen viser funksjonaliteten til den anbefalt Igsningen for web,
men den sier ikke noe om hvordan brukeren opplever I@sningen. Jeg
valgte derfor & lage tjenestereiser for & visualisere brukeropplevel-
sen for bdde den anbefalte lgsningen, men ogsé dagens lgsning.
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TJENESTEREISE

En tjenestereise er en visuell fremstilling av opplevelsene en persona
har nar han eller hun samhandler med et produkt eller en tjeneste.
Her fremheves personaens handlinger, folelser, oppfatninger og
sinnstilstand, der bade de positive, negative og neytrale gyeblikkene
inkluderes. | en tjenestereise vil opplevelsene veere stegvise, slik at
hvert steg kan evalueres og forbedres individuelt. En tjenestereise
skal alltid veere basert pd reelle brukere og ordentlig innsikt, der
reisen skal gjenspeile brukernes faktiske behov, fglelser og oppfat-
ninger (Martin & Hanington, 2012, s. 196).

Jeg har valgt & lage to tjenestereiser, én for dagens l@sning og én
som visualiserer fremtidig lesning basert pé konseptet. Dette har
jeg gjort for 8 sammenligne dagens lgsning med fremtidig lgsning
og dermed formidle hva som er endret og forbedret. Tjenestereisen
for dagens lgsning er ogsd brukt for & oppsummere og visualisere
funnene fra innsikten og hvordan brukeren blir pdvirket av dette.
Tjenestereise for fremtidig lesning er imidlertid laget for & stegvis
visualisere anbefalt Igsning, og hvordan brukeren opplever den.
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For & lage tjenestereise tok jeg utgangspunkt i den ene personasen
vi tidligere omtalte, Oskar, i tillegg til task flow og all innsikt. Jeg
startet med 4 lage tjenestereise for dagens lgsning. Forst beskrev
jeg reisen steg for steg, her var det viktig & f&@ med hva brukeren gjer,
samt hvilke folelser som fremgdr i de forskjellige stegene. Videre la
jeg til smertepunkter og fordeler for de stegene der det oppsto pro-
blemer og der I@sningene fungerte bra. Videre la jeg til glad, neytralt
og surt smilefjes for & gradere opplevelsen brukeren hadde i hvert
steg. Dette omformet jeg til en graf for & se hvordan personaens
sinnsstemning endrer seg underveis i reisen. Til slutt la jeg til hvilke
enheter som ble brukt i hvert steg, slik at antall enheter og byttene
mellom dem ble fremheve. Deretter gjentok jeg prosessen for anbe-
falt lesning. P& de neste sidene presenteres begge tjenestereisene.
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NATID

FASE

BRUKERHISTORIE

STIKKPROVEKONTROLL

Oskar er pé kontoret og gjor seg klar il &
ta en stikkprovekontroll. Han sjekker
kontrollruten og hvilke prosesser han skal
kontrollere i kontrollplanen i ELRAPP, for &
planlegge den mest effektive kjoreruten.

For Oskar drar kommer han pé at han mé&
lade nettbrettet, s& det er klart til nér han
kommer tilbake fra kontrollen. Han irriterer
seg over at nettbrettet som regel er tomt
for stam nér han skal bruke det, fordi det
gér sé lang tid mellom hver gang.

Oskar tar med seg mobil og refleksvest, og
setter seg i bilen og kjere mot ruten han
har planlagt. Han begynner & se etter
avvik nér kommer til den forste
fylkesvegen han skal kontrollere.

OPPLEVELSE

Q Bra
() Smertepunkter

KONTAKTPUNKTER

©

Oskar liker at han har kontoll over
alle planlagte kontroller, samt de
tilhorende prosessene i
kontrollplanen

.

ELRAPP

®

(‘) Oskar irriterer seg over at han mé
" passe pa at nettbrettet har strom
hver gang han skal bruke det

(©) Oskaririterer seg over at han md
- gjennom unodvendige steg

]

Nettbrett

Mobil



Oskar ser et avvik og begynner raskt &
lete etter en sikker plass & stoppe. Det er
mye trafikk | omréidet han kontrollerer og
bilene kjarer i hoy hastighet. Selv om han

bruker varsellys foler han seg ikke alltid
helt trygg og vil aldri st i vegkanten mer
enn strengt nadvendig. Han finner til slutt
en lomme der han kan std en liten stund.

Oskar tar frem mobilen og tar bilde av
avviket i VegViseren. Han vet at han
egentlig skal bruke ELRAPP Kontroll til
dette, men da mé han ogsé fullfere forste
del av registreringen i bilen og dermed
oppholde seg lengre ved de trafikerte
vegene. Oskar vil heller gjore mer arbeid
nér han kommer tilbake pé kontoret, enn &
std lengre ved vegen og fole seg utrygg.

Bildene han tok i VegViseren har stempel
med vegreferansen og lagres automatisk i
en egen mappe i bildegalleriet pé
mobilen.Han kjerer videre gjennom hele
kontrollruten og tar bilde av alle avvikene
han finner. Nér han er ferdig kjorer han
tilbake til kontoret.

Tilbake p& kontoret mé& Oskar finne frem
alt han trenger for & fullfare registreringen.
Lettere irritert finner han frem bade
nettbrett, mobil og overferingskabel for
han setter seg ned foran PCen.

C

©

() Oskar foler seq utrygg nér han stér
i vegkanten

©

@ Oskar synes det er dumt at han mé
bruke et annet verktoy enn det som
er tenkt

@ Oskar foler at verktoyene ikke er
tilpasset fremgangsméten som
fungerer best for han

0

VegViseren

C

©

Oskar synes det er fint at han far
opp vegreferansen pé bildene, og
at de blir lagret automatisk

0

VegViseren

&)

Oskar synes det er slitsomt & matte
ha s& mange enheter tilgiengelig

U O

Nettbrett Mobil

lkoner: Lucide, 2020



Han starter med & slé pé nettbrettet fordi

han vet det tar tid og irriterer seg over at

han i det hele tatt mé bruke nettbrettet og
i tillegg bruke ekstra tid pé det.

Mens han venter pé at nettbrettet skal slé
seg pé bruker han overforingskabelen for
& overfore bildene fra mobil til PC. Bildene
ligger i en egen mappe i bildegalleriet pé
mobilen, s& han finner bildene rask. Han
md likevel venter mens bildene overfores,
og synes det er unodvendig at han mé
bruke tid p& dette.

Nér bildene er overfert ser Oskar gjennom
dem og kontrollerer at han tydelig ser
avvikene i bildene. For & ha oversikt og

enkelt finne frem til viktig informasjonen
nér han trenger det, har Oskar laget et
eget mappesystem p& PCen. Han oppretter
dermed en ny mappe for hvert avvik og
legger tilhorende bilder i mappene.

I tillegg til & laste opp bildene i
mappsesystemet der han har full kontroll
mé han laste opp alle bildene pé en felles
disk som alle kontrollingeniorene bruker.
Mens bildene lastes opp venter han igjen.

®

@ Oskar synes det er ugunstig at han
mé gjore deler av prosessen pé
nettbrett

@ Oskar irriterer seg over at han mé&
bruke ekstra tid p& unedvendige
steg

]

Nettbrett

C

©

@ Oskar synes det er slitsomt & métte
bruke ekstra tid pa overfore bildene
til PC

o Oskar synes det er praktisk at
bildene er samlet i en mappe i
bildegalleriet p& mobilen

0 g

Mobil PC

©

Oskar liker at han har kontroll pa
awvikene i sitt mappesystem

-

Mappesystem

©

Oskar synes det er slitsomt & matte
bruke ekstra tid pé & vente pa at
bildene lastes opp

-

Fellesdisk



Né som alle bildene er lastet opp og
sortert kan han endelig starte & registrere
avvikene. Oskar kan ikke begripe hvorfor
det er lagt opp slik at han mé gjore dette
pé nettbrettet nar han sitter med PCen rett
foran seg. Han gér oppgitt inn p& ELRAPP

| ELRAPP kontroll oppretter han et avvik, og
det forste han mé fylle inn er vegreferansen.
Han snur seg mot PCen og leter frem
bildene av avviket og leser av veg-
referansen. Han ser flere ganger frem og
tilbake mellom bildet og det han skriver inn

Videre fyller han inn resten av
informasjonen og registrerer avviket. Han
gjentar prosessen for alle avvikene.

Han gér tilbake til PCen og inn pé
ELRAPP. Her épner han opp et og et avvik
og synes det er slitsomt at han igjen m&
bruke tid pé & laster opp bildene, men
denne gangen som vedlegg til hvert enkelt

Kontroll pd nettbrettet og starter den pé nettbrettet, og irriterer seg over at han avvik.
planlagte kontrollen. unedvendig mé bytte mellom enhetene.
\ O O O

®

@ Oskar synes det er ugunstig at han
mé gjore deler av prosessen pé
nettbrett

@ Oskar foler at verktayene ikke er
tilpasset fremgangsméten som
fungerer best for han

]

ELRAPP Kontroll

&)

@ Oskar irriterer seg over at han méa
hoppe mellom PC og nettbrett

@ Oskar synes det er slitsom at han
manuel ma skrive inn
vegreferansen

@ Oskar synes at prosessen er lite
effektiv

g H=

ELRAPP Kontroll Bildene i
mappesystemet

]

ELRAPP Kontroll

&)

@ Oskar synes det er slitsomt at han
mé manuelt laste opp bildene, og
bruke unedvendig tid pa gjore det
for hvert avvik

-

ELRAPP
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Oskar mé ta etterkontroll etter at tiltaks-
tiden har gétt ut. Han har flere avvik og
husker ikke alle fristene utenatt. | ELRAPP
kan han legge inn fristene for tiltakstiden,
men han har erfart at han da mé épne
hvert enkelt avvik for & finne igjen fristen.
Han ser derfor ikke meningen med & bruke
funksjonen og skriver heller fristene inn i
egen kalender.

ETTERKONTROLL

Det har gétt to uker, og Oskar er klar for &
gjore en etterkontroll p& avvikene som han
har registrert.

C

Han sjekker dokumentene som
entreprenoren har sendt inn og finner
dokumentasjon pé at noen av avvikene
han registrerte er utbedret, men ikke alle.
Han gjor seg dermed Klar til & dra pa
etterkontroll.

Oskar ser gjennom hvert bilde han tok p&
kontrollen for & sjekke hvor avvikene
befinner seg, noe han synes er en tungvint
méte & gjore det pd. Heldigvis er det lett &
finne igjen bildene siden han har sortert
dem etter avvik. Ut fra bildene planlegger
han den mest effektive kjoreruten.

®

(T) Oskar foler ikke at verktoyet dekker
~ behovene hans

-

Kalender p& PCen

-

Kalender pa PCen

©

O Oskar synes det er praktisk at
dersom entreprenaren har utbedret
avviket kan se det fra kontoret og
trenger ikke & kjore ut p&
etterkontroll

-

ELRAPP

©

Oskar synes at det upraktisk &
matte se igiennom hvert bilde for &
planlegge kjoreruten

-

Bildene i
mappesystemet



Han kjorer ut til hvert awvik, og ser at de
ikke er utbedret. Han tar frem mobilen og
tar nye bilder av dem med VegViseren.
Nér han har tatt alle bildene kjorer han
tilbake pé kontoret.

Tilbake p& kontoret finner Oskar frem
overforingskabelen og overforer bildene
fra mobilen til PCen. Nér bildene endelig er
overfort sorterer han de i mappene til
tilherende avvik. Han laster dem ogsé opp
pé fellesdisken, og synes det er dumt &
matte bruke sé mye tid pé bildene.

Han gér inn pé hvert enkelt avvik og laster
opp nye bilder til det tilhorende avviket,
noe han synes tar undovendig lang tid.

Her mé& Oskar i tillegg veere ekstra neye pé
& laste opp riktig bilde til riktig avvik, og

blir frustert over at det gjor at han bruker
enda lengre tid.

For hvert avvik setter han til slutt en frist
for utbedring, skriver en melding og
sender til entreprenoren, slik at
entreprenaren kan utbedre avvik.

0

VegViseren

&)

({) Oskar synes at det upraktisk &
~ matte bruke sa mye tid pé& &
overfre og laste opp bildene

o 2

Mappesystem

Bildegalleri o ek

C

®

(’T Oskar synes det er slitsomt at han
~’ mé bruke tid pa & laste opp bildene
manuelt

8

ELRAPP
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FREMTID

FASE STIKKPROVEKONTROLL
Oskar er pé kontoret og gjer seg klar til & Han ser et avvik og begynner raskt & lete
ta en stikkprovekontroll. Han er it ekstra Oskar tar med seg mobil og refleksvest, og etter en passende plass & stoppe. Det er
spent fordi han skal prave ut den nye = ° mye trafikk | omrédet han kontrollerer og
! ! setter seg i bilen og kjore mot ruten han ; e h
oppdateringen av ELRAPP. Han sjekker bilene kjorer i hoy hastighet. Selv om han
. har planlagt. Han begynner & se etter o N
kontrollruten og hvilke prosesser han skal B d bruker varsellys foler han seg ikke alltid
. » avvik ndr kommer til den forste 7 P
kontrollere i kontrollplanen. Ut ifra dette ylkesvegen hon skal kontrollere helt trygg og vil aldri sté i vegkanten mer
BRUKERHISTORIE bestemmer han den mest effektive 4 . enn strengt nodvendig. Han finner til slutt
kjoreruten. en lomme der han kan sté en liten stund.
O O O
OPPLEVELSE

Q Bra
() Smertepunkter

KONTAKTPUNKTER

Oskar liker at han har kontoll over
alle planlagte kontroller, samt de
tilhorende prosessene i
kontrollplanen

.

ELRAPP

Oskar blir glad for at han nd kun
trenger & passe pé at mobilen har
storm for han skal ut pd kontroll

Mobil

Oskar foler seg utrygg nér han stér
i vegkanten



Oskar tar frem mobilen og flere bilder av
avviket med ELRAPP kontroll som
automatisk lagres med vegreferanse. Han
liker godt at han med den nye
oppdateringen kun trenger @ ta bilde og
ikke mé sté i vegen for & registrering.

For & en bedre oversikt registerer han
likevel om det er punkt- eller streknings-
avvik, slik at det vises et skille mellom dem
i listen over alle pébegynte avvik. Det er
kun ett trykk og gjor det lettere & finne
igjen stekningsavviket ndr han skal legge
til flere bilder.

For hvert avvik Oskar tar bilder av
opprettes det automatisk et avvik i
ELRAPP Kontroll. Han kjorer gjennom hele
kontrollruten og tar alle bilde han trenger
for & dokumentere avvikene, for han kjorer
tilbake til kontoret.

Tilbake pé kontoret logger Oskar seg pd i
ELRAPP, og han blir glad nér han ser at
alle avvikene automatisk har blitt
synkronisert fra ELRAPP Kontroll. N& som
dette skjer automatisk slipper han &
overfore og sortere bildene, og han sparer
masse tid.

C

©

Q) Oskar stérikke lengre i vegkanten
en strengt nodvendig

o Oskar synes det er bra at han kun
trenger & ta bilde ute i felt

O Oskar liker at bildene blir sortert
inn i avvikene, slik at han slipper &
bruke tid pa det senere

0

ELRAPP Kontroll

©

Q) Oskarliker at han selv kan
bestemme hvor mye av
registreringen han skal gjore pa
mobilen

o Oskar synes det er fint at han kan
markere avvikene slik at han
enklere og raksere kan finne frem
til dem

o Oskar synes det er enklere & holde
styr p& avvikene nér han far en
oversikt over dem

0

ELRAPP Kontroll

C

©

O Oskar liker at avvikene opprettes
automatisk, og at han kun trenger
4 ta bilde ute i felt

0

ELRAPP Kontroll

©

Q) Oskarliker at awikene
synkroniseres automatisk, og
dermed slipper & bruke tid pé &
overfore og sortere bildene

o Oskar liker at han kan jobbe mer
effektivt ved & spare seg for flere
unedvendige steg

o Oskar liker at han sparer masse tid

-

ELRAPP
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Oskar gér inn pé avvikene han opprettet
da han var ute pé stikkpravekontroll. Han
synes det er praktisk at vegreferansen
allerede er fylt inn og fyller inn resten av
den nadvendige informasjonen.

Oskar legger til etterkontroll og registrerer
avviket. Han fér beskjed om at det er blitt
opprettet en etterkontroll i ELRAPP.

ETTERKONTROLL

| ELRAPP har Oskar oversikt over alle de
planlagte etterkontrollene, sortert etter
fristen for tiltakstiden. Han synes det er
praktisk at han ikke trenger & legge til
etterkontroll i egen kalender og han liker at
han fér varsel né tiltakstiden har gétt ut.

Han sjekker dokumentene som
entreprenaren har sendt inn og finner
dokumentasjon pé at noen av avvikene
han registrerte er utbedret, men ikke alle.
Han gjor seg dermed Klar til & dra pé
etterkontroll.

©

O Oskar synes det er praktisk at han
ikke ma fylle inn vegreferansen
manuelt

O Oskar er glad han slipper & matte
bytte mellom flere enheter

-

ELRAPP

C

©

O Oskar synes det er gunstig at han
kan fullfere hele registreringen pa
PC

O Oskar liker at han kan jobbe mer
effektivt og sparer tid

-

ELRAPP

©

O Oskar synes det er positivt at han
har en oversikt over alle planlagte
etterkontroller i ELRAPP

o Oskar er glad for at han blir minnet
PG nar han skal ta etterkontrollene

-

ELRAPP

©

O Oskar synes det er praktisk at
dersom entreprenaren har utbedret
awviket kan se det fra kontoret og
trenger ikke & kjore ut p&
etterkontroll

-

ELRAPP



Oskar liker at han i etterkontrollen né kan
se kjoreruten og hvor avvikene han skal
kontrollere befinner seg.

Han Kjorer til hvert avvik, og ser at de ikke
er utbedret. | appen ser han avvikene han
skal ta etterkontroll féitt en markering, og
han gér inn i hvert awvik og tar nye bilder.
Han synes det er ryddig at alle bildene for
samme avvik samles pé ett sted. Nér han
har tatt alle bildene kjerer han tilbake pé
kontoret.

Tilbake pé kontoret logger Oskar inn i
ELRAPP og gér inn pé avvikene som ikke
ble utbedret og blir glad av & se at bildene
fra etterkontrollen automatisk har blitt lagt
til. Han synes det er fantastisk at ELRAPP

synkroniseres med ELRAPP kontroll.

For hvert avvik setter han til slutt en frist
for utbedring, skriver en melding og
sender til entreprenaren, slik at
entrepreneren kan utbedre avvik. Oskar
foler han fér gjort arbeidsoppgavene sine
mer effektiv samtidig som han har orden
og god kontroll over avvikene.

C

©

O Oskar synes det er praktisk at han
né har en samlet oversikt over hvor
alle avikene befinner

o Oskar er glad for at han sparer tid

8

ELRAPP

©

QD Oskar liker at han har en ryddig
oversikt over alle bildene tilknyttet
avvikene

o Oskar liker at han lett kan se status
pa de ulike kontrollene, og synes
det er enklere & holde oversikt

0

ELRAPP Kontroll

C

©

Oskar er glad for at han sparer tid
pé overfore og manuelt laste opp
bilder selv

8

ELRAPP

©

o Oskar er glad for at han fér jobber
mer effektivt, samtidig som han
har orden

o Oskar feler han har oversikt og
kontroll over avvikene

o Oskar liker at han kan fullfere
prosessen og sende avviket til
enteprenar for oppfelging pd PCen

-

ELRAPP
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REFLEKSJON

Fra tjenestereisen kan man tydelig se, ut fra Oskars opplevelse, hva
som er endret og forbedret. | den fremtidige lpsning er det feerre
antall enheter, der Oskar nd kun bruker mobil og PC, og slipper &
matte bruke bé&de nettbrett og overferingskabel. Det er ikke bare an-
tall enheter som er redusert, men ogsd byttene mellom dem. Dette
gjer at Oskar far en enklere arbeidshverdag der han ikke trenger &
holde styr pé flere ulike enheter og heller ikke matte bruke tid pa &
bytte frem og tilbake mellom dem. Den fremtidige I@sningen inne-
holder ogsa feerre steg sammenlignet med dagens lgsning, noe som
kan tyde p& at Oskar vi f& en mer effektiv arbeidsprosess med den
fremtidige lesningen. Man kan ogsé se at flere av smertepunktene
i dagens lgsning ikke finnes i den fremtidige I@sningen, og at det er
flere gledespunkter (delight points) i den fremtidige lgsningen. Dette
sammen med at grafen for Oskars sinnsstemning tydelig er hoy-
ere, illustrerer at Oskars brukeropplevelse har blitt forbedret i den
fremtidige lgsningen. Til sammen vil disse endringene effektivisere
og forbedre arbeidsprosessen til kontrollingenigren, og for & teste
om dette stemmer valgte jeg & gjennomfere et Mock-up intervju
med flere brukere.
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MOCK-UP INTERVIU

Mock-up intervju er en metode for & kunne teste lgsningen sammen
med brukerne, og fé& tilbakemeldinger pé& hva som fungerer og hva
som ikke fungerer. Metoden brukes for & avdekke problemer og
identifisere nye n@dvendige funksjoner, slik at man kan justere pro-
totypen og rette opp i feilene. Ved & benytte en papirprototype i et
Mock-up-intervju vil brukeren kunne fokusere pd grunnleggende
struktur, interaksjon og funksjon, i stedet for detaljene i brukergren-
sesnittet. Under Mock-up intervjuet skal brukeren og intervjueren
sammen teste prototypen og komme frem til alternative design. Det
overordnede mdlet til intervjueren er & forsté hva som fungerer og
ikke fungerer i prototypen, slik at Igsningen kan forbedres (Holtzblatt
& Beyer, 2014, s. 67-69).

Jeg valgte & bruke Mock-up intervju for & f& tilbakemeldinger fra
brukere som er tiltenkt & bruke lgsningen. Det er flere ulike metoder
for & f& tilbakemelding fra brukeren, og jeg valgte & bruke akkurat
Mock-up intervju fordi jeg har fulgt den kontekstuelle design-pro-
sessen som anbefaler & bruke denne. | tillegg er Mock-up intervju en
god metode for & finne ut hva som fungerer og hva som ikke gjor det,
som var det jeg ensket & f& ut av brukertesten. Underveis i Mock-
up intervjuet valgte jeg ogsd & dele ut et sperreskjema (se vedlegg
4) for at kontrollingenigrene skulle f& skrevet ned sine individuelle
tanker og meninger. Dette gjorde jeg for @ fa flere tilbakemeldinger,
men ogsd for at alle skal komme med sin eerlige mening anonymt
og ikke velge & dele fordi man synes det er ubehagelig & dele me-
ningen foran flere.
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Mock-up intervjuet ble gjennomfert i samarbeid med Jeeviga Gunat-
hasan, der hun farst gikk igjennom sin I@sning for ELRAPP Kontroll
p& mobil og fikk tilbakemeldinger, og sé gikk jeg igjennom min lgs-
ning for ELRAPP p& web og fikk tilbakemelding. Til slutt hadde vien
felles oppsummering og diskusjon rundt begge lgsningene.

Kontrollingenigrene som testet l@sningen ble rekruttert av TRFK, og
de brukte ulike fremgangsmater for & registrere avvik og jobbet pa
ulike kontrakter, slik at vi kunne f& tilbakemeldinger pd hva som var
viktig i lesningen for brukere som hadde ulike fremgangsmdter. Ved
at kontrollingenigrene jobbet pd forskjellige kontrakter var det ikke
mulig & gjennomfare intervju i kontekst med flere kontrollingeniarer
innenfor prosjektets tidsramme. Intervjuet ble dermed gjennomfert
digitalt med tre kontrollingenigrer og én teamleder.

Som forberedelse til Mock-up intervjuet gjorde jeg prototypen klar
for & teste, og siden intervjuet skulle gjennomferes digitalt, valgte
jeg @ skanne skissene og legge til enkle knapper slik at det i tillegg
var mulig for kontrollingenigrene @ teste l@sningen selv. Sammen
med Jeeviga Gunathasan laget vi ogsd to sperreskjema ett tilpasset
l@sningen pd mobil og ett for lasningen p& web.

Siden vi ikke kunne gjennomfgre Mock-up intervjuet i kontekst valgte
jeg @ presentere det som en case der kontrollingenigren hadde vaert
ute pé stikkprovekontroll og funnet avvik pé et skilt, og skulle videre
registrere avviket, ta etterkontroll, sende til og falge opp entreprener,
og arkivere avviket. Jeg gikk igjennom l@sningen og forklarte hvert
skjermbilde, ut fra prosessen i casen. Etterpd svarte hver og en pd
sporreskjemaet slik at de fikk prosessert og skrevet ned sine egne
tanker og jeg fikk samlet inn informasjon fra hver deltaker. De hadde
0gsé& mulighet til & teste prototypen sely, slik at de fikk sett mer pa
detaljene og testet ut hva som fungerte og ikke. Deretter diskuterte
vi sammen der jeg stilte noen spersmdal for & fa satt i gang en dis-
kusjon slik at jeg fikk tilbakemeldinger pé konseptet.
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Kontrollingenigrene uttrykket at de var forngyde med Igsningen og at det
ikke var noe de savnet for & kunne fullfere registreringen pd kontor. Likevel
var det noe som kunne forbedres, og fra sparreskjema og diskusjon fikk
jeg disse tilbakemeldingene pd lgsningen:

TILBAKEMELDING PA DET SOM ER SPESIELT BRA

Helhetlig l#sning

Kontrollingenigrene sier at det er bra at app- og web-versjon ser like ut.
En uttrykte at dette gjer det enklere & bruke og at han feler at systemet
er spmlgst.

Forenklet registrering

Kontrollingenierene som registrerte p& kontor uttrykte at lesningen for web
ville gjere det enklere & registrere avvik, og at de var glade for & slippe
@ bruke nettbrett. De sa ogsd at det var en stor fordel & kunne opprette
avvik uten & veere i felt, da de for eksempel skal registrere administrative
avvik som ikke har vegreferanse. Med dagens lgsning mé de i teorien ut
i felt for & registrere slike avvik. Det blir dermed mye tatt muntlig og man
har ikke en god oversikt over slike avvik.

Sortering, filtrering og sek

Jeg fikk tilbakemelding om at det var gode sorteringsmuligheter, og at de
sé enkle ut. Filtreringen var ogsé slik de gnsket, og de var glade for at det
her var mulig & soke etter lopenummer
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TILBAKEMELDINGER PA DET SOM KAN FORBEDRES

Koble opp mot driftskontrakt

Kontrollingenigrene uttrykket at de gnsket at ELRAPP skulle vaere koblet
opp mot driftskontrakten, slik at man med hurtigsek i ELRAPP kan komme
rett inn pd den prosessen i driftskontakten man vil se pa.

Objektkatalog

Kontrollingenigrene gnsket at lasningen skal ha en objektkatalog med ob-
jekter fra NVDB, slik at det er mulig & kunne knytte eksakte objekter opp
imot avvik. Med andre ord gnsket de at samme funksjon som det Vegkart
har i dag skal veere inkorporert i lesningen.

Las for redigering pd to enheter samtidig

Ved at avvikene skal synkroniseres sd kontrollingenigrene at det kunne by
pd problemer ved at flere redigerte péd samme avvik samtidig. De foreslo
dermed at det burde veere mulig & I@se avviket slik at ingen andre kunne
endre pd det.

Gruppere bildene i avvikene

Det var ogsd et onske at bildene i et avvik ble gruppert i kategoriene stikk-
prove, etterkontroll og fra entreprengr, slik at det ble lettere @ se hvilke bilder
som tilherte de ulike kategoriene.

Administrative avvik

Nar avvikene blir opprettet er det né kun mulighet & velge punkt- eller strek-
ningsavvik. Kontrollingenigrene gnsket ogsd at det skal veere mulig & velge
administrativt avvik slik at de ikke mdtte legge inn vegreferansen.

Kommunikasjonsplattform
En kontrollingenigr ensket seg ogsa bedre meldingsoppfalging mel-
lom byggherre og entreprener, og foreslo at det kunne veere en egen
kommunikasjonsplattform.
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OPPSUMMERING AV
SMERTEPUNKT OG ANBEFALINGER

Etter & ha fullfert dette prosjektet skal oppgaven overleveres til
TRFK seksjon DoV, og jeg haper kartleggingen, anbefalt konsept
og l@sning vil veere til nytte for dem. For at oppgaven skal komme
mer til nytte vil jeg oppsummere de viktigste problemene som
kom frem fra analysen av Swimlane-diagrammene, samt komme
med anbefalinger for videre arbeid.
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ESSENSIELLE UTFORDRINGER

1 Verktoyene er ikke tilpasset de ulike fremgangsmdtene
Kontrollingenigrer pd ulike kontrakter har ulike fremgangsmater tilpasset
omrddet de kontrollerer. Verktoyene de bruker er ikke tilpasset dette som
forer til flere bytter mellom enheter, og at de ma gjere ekstra arbeid og bruke
mere tid for & fullfere registrering av avvik.

2 lkke optimalt fungerende ELRAPP Kontroll
ELRAPP Kontroll inneholder flere bugs som gjer at det ikke fungerer opti-
malt. Dette gdr ut over brukeropplevelsen og fere til at kontrollingeniarene
ikke bruker verktgyet.

3 Rotete oversikt over avvik og etterkontroller

Mappestrukturen i oversikten over avvikene i ELRAPP oppleves som rotete,
og gjer det vanskelig & finne frem til konkret informasjon. Det er blant annet
ikke mulig & filtrere p& bruker eller spke p& lopenummer. Dette forer til at
kontrollingenigrene md lage egen oversikt over avvikene de registrerer og
bruker ekstra tid pd dette. Kontrollingenigrene har en god oversikt over plan-
lagte kontroller i dagens lgsning for web, men mangler en ryddig oversikt
over planlagte etterkontroller. De bruker dermed heller egen kalender for &
ha orden pd dette.

4 Driftskontrakten er komplisert
Det er mye & sette seg inn i, og vanskelig & huske alle krav og raskt finne
frem til kritisk informasjon. Det er i tillegg ulike tolkninger av kontraktsteksten
som fgrer til uenigheter mellom byggherre og entreprengr.

5 Mange ulike verktey og dokumenter som md brukes i arbeidshverdagen
Med over syv verktgy og dokumenter som brukes ofte blir det mye frem
og tilbake mellom dem, noe som gjer prosessen med & fullfere en op-
pgave upraktisk og mer tidkrevende. Disse verktoyene og dokumentene
er pd ulike programmer og plattformer i tillegg, som gjer det mer tungvint
& matte bytte mellom de for & kunne finne den informasjonen de trenger.
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ANBEFALING

P& bakgrunn av de identifiserte problemene pd forrige side, samt testing
av prototypen vil jeg gi disse anbefalingene i rekkefglgen de ber utferes.

° Eliminere bugs i ELRAPP Kontroll

Det forste jeg ville startet med er @ rette opp i feilene i verktoyene.
Det er viktig & eliminere bugs for at kontrollingenigrene skal ha en
god brukeropplevelse. Fra innsikten kom det frem at bugs gjer ar-
beidsprosessen mindre effektiv, samt at de benytter seg av andre
verktgy fordi ELRAPP Kontroll ikke fungerer optimalt. Bugs som vi
har identifisert og som mad rettes opp i er at appen krasjer nér man
skal ta bilde, bildekvaliteten er sGpass darlig at det ikke kan brukes
som dokumentasjon, og at stempelet med dato og vegreferanse
ikke alltid blir lagt pd bildene. Ved & rette opp i disse feilene vil kon-
trollingenigrene kunne bruker ELRAPP Kontroll til & ta bilde, som
igjen forer til at bildene automatisk blir synkronisert og de slipper
& matte overfore manuelt.



Q Sla sammen ELRAPP og ELRAPP Kontroll

Det neste steget vil veere @ sl sammen ELRAPP og ELRAPP Kon-
troll, slik at alle funksjoner som er i ELRAPP ogsd finnes i ELRAPP
Kontroll og motsatt. Dette er viktig & gjere for & dekke behovet og
fremgangsmdaten til flere ulike typer kontrollingenigrer ved at de
kan velge den enheten som er tilpasset deres arbeidshverdag.
Ved 4 gjere dette vil man eliminere ungdvendige ekstra steg som
kontrollingenierene gjer i dag for & tilpasse verkteyene til sin ar-
beidsprosess. Det vil ogsd gi mulighet for & inkludere nye funksjo-
ner, slik som registrering av administrative avvik. Her er det viktig
at ELRAPP og ELRAPP Kontroll er synkronisert slik at man kan
starte pd registreringen av avvik i ELRAPP Kontroll og gd over til
ELRAPP ndr det passer og motsatt.

© Oversikt over avvik og etterkontroller

Videre bgr man forbedre mappestrukturen i oversiktene over av-
vikene i ELRAPP. Dette er viktig & gjere for at kontrollingenigre-
ne lettere skal finne frem til ngdvendig informasjonen og slippe
& matte bruke ekstra tid pd & lage egne oversikter over avvikene.
Her bor det ogsé fokuseres pd & lage gode sortering-, filtrering, og
sekemuligheter, slik som sortere etter status pd avvikene, filtrere
pd bruker og soke etter lopenummer. Kontrollingenigrene har ogsé
behov for & f& en ryddig oversikt over planlagte etterkontroller, og
det bor dermed endres og forbedres pd& denne delen i lgsningen.
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o Integrere dokumenter og andre verktay

Videre vil jeg anbefale @ se pd hvordan man kan integrere doku-
menter og andre verktoy inn i ELRAPP og ELRAPP Kontroll for &
minske bruken av flere verktgy. Dette er viktig for at kontrollinge-
nigrene ikke skal matte bytte frem og tilbake mellom flere verktay,
og dermed gjere det mer upraktisk og tidkrevende & fullfgre en
oppgave. Jeg vil anbefale & fokusere p& & inkorporere de doku-
mentene og verktoyene kontrollingenigrene bruker oftest for @ ha
mest mulig effekt. Jeg vil anbefale & integrere driftskontrakten inn i
verktoyet ved at man enkelt kan sgke opp prosess og at kravene fra
driftskontrakten kan komme opp for de prosessene man registrerer
avvik for. Dette vil kunne I@se problemet med at det er vanskelig &
huske alle kravene og raskt finne frem til kritisk informasjon. Videre
kan man ogsd integrere Vegkart som er et av de mest brukte verk-
toyene til kontrollingenieren. Ved & tilfoye Vegkart i ELRAPP vil det
gjore det mulig & knytte avvik til et spesifikt objekt. VTS-loggen er
0gs@ noe man ber se pd om kan inkopereres i lesningen. Ved & fa
en god oversikt over klager sendt inn fra publikum kan kontrollinge-
nigren prioritere omréder for hvor han skal kontrollere, og man kan
gjore det mulig & registrere avvik basert pd VTS-loggen. Skal dette
integreres i lpsningen er det viktig & gi en oversiktlig fremvisning
og gode sorteringsmuligheter, slik at kontrollingenigren far et godt
oversiktsbilde av hva som skjer pé vegnettet.



e Integrere i ISY Road

TRFK skal etter hvert g over til & benytte ISY Road for oppfelging
av entreprenegr. Jeg vil dermed anbefale at I@sningen blirimplemen-
terti dette verktoyet ndr det lanseres slik at kontrollingenigrene far
en god brukeropplevelse og verktgyet oppleves som tilpasset til
deres fremgangsmate og arbeidsprosess. Dette vil gjere at kontrol-
lingenigrene Vil oppleve at verktgyet forenkler arbeidshverdagen
deres, og fungerer optimalt for dem.

G Lasning for entreprenar

Nar anbefalinger listet over er gjennomfert vil jeg anbefale & se
pd systemet fra entreprengrens side. Det er viktig at byggherre og
entreprengr har et godt samarbeid, og det er dermed essensielt at
deres systemer fungere bra sammen og samhandle godt. Her er
det ngdvendig & hente inn brukerinnsikt fra entreprengrens side
for & finne ut av deres behov og dermed lage et helhetlig system
for begge sider, som vil kunne bidrar til effektiv drift og vedlikehold
av fylkesvegene.

Dette er de viktigste fokusomrédene som jeg vil anbefale at gjeres.
For ytterligere arbeid vil jeg til slutt anbefale & se pé& de andre smerte-
punktene fra Swimlane-diagrammene, og se om det er muligheter for
d eliminere enda flere av dem.
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Dette kapittelet inneholder mine refleksjoner rundt master-
oppgaven.
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Nar jeg startet p& denne oppgaven, visste jeg ingenting om verken drift
og vedlikehold av vegene eller arbeidsoppgaver til kontrollingenigrer.
Sammen med Jeeviga Gunathasan har jeg satt meg inn i temaet og
grundig kartlagt arbeisdprosessen til kontrollingenigrene. Dette har
veert krevende og tatt lengre tid enn forventet, og gjennom hele mas-
terprosjektet har det kommet inn nye forstéelser for hvordan og hvorfor
ting gjeres. Det har samtidig veert viktig & bruke mye tid pé dette for
@ kunne forstd problemomrddene og komme med gode anbefalinger.
Vi har kartlagt frem til siste slutt, og det er det som har veert hovedfo-
kuset for oppgaven. P& bakgrunn av dette mener jeg at den viktigste
leveransen i dette prosjektet er Swimlane-diagrammene (kapittel 5, s.
92-112) og all innsikten som ligger bak det.

Det som har tatt lengst tid i denne oppgaven er @ forstd, og kartleg-
ge dagens arbeidsprosess til kontrollingenigrene. Det har skapt mye
forvirring, og frem og tilbake p& hvordan Jeeviga Gunathasan og jeg
oppfattet arbeidsprosessen. Swimlane-diagrammene har dermed vaert
levende diagrammer, som har endret seg underveis ettersom vi har fatt
en okt forstdelse. Selv om intervjuene gav oss en oversikt, var det ikke
for vi fikk gjennomfort observasjonene at jeg forsto ordentlig hvordan
de ulike oppgavene ble gjennomfert, og at det ble gjort forskjellig fra
kontrollingenigr til kontrollingenier og pd de ulike kontraktene. Jeg skulle
onske vi kunne gjennomfert observasjonene i en enda tidligere fase,
samt at vi hadde observert flere kontrollingenigrer, men p& grunn av
Covid-19-restriksjonene var det ikke mulig. Jeg er glad for at vi til slutt
fikk gjennomfart to observasjoner fordi det gav oss svar pd mange
spersmal. Det gjorde ogsé at vi fikk satt oss mer inn i brukerens hverdag,
og pd den mdten erfare bdde utfordringer og elementer som fungerte
godt i brukerens arbeidshverdag.



Det har gjennom prosjektet kommet tydelig frem at det har veert
nyttig & ha kontakt med brukerne. Ved a folge en kontekstuell de-
sign-prosess har det hjulpet med & hele tiden & ha fokus pé bruke-
ren i deres kontekst, for & kunne sette meg inn i brukerens behov.
Det har likevel veert like sé viktig @ tilpasse metodene til vér prosess,
og @ bytte ut noen av modellene har gitt stor verdi. Dette er det
forste prosjektet der jeg har fulgt en kontekstuell-designprosess
og det har veert interessant & leere om ulike metoder, samt se at
det fungerer i praksis.

Gjennom prosjektet har det oppstatt utfordringer med & innhente
informasjon og teste med brukerne i kontekst. Vi har mdttet gjort
noen endringer og tilpasset oss bdde Covid-19-restriksjonene, men
0gsd det pd grunn av tidsaspektet og det dermed sto mellom &
brukerteste med én i kontekst eller flere utenfor kontekst. Jeg valgte
dermed & heller gjennomfere en brukertest pd flere for & f& tilbake-
meldinger fra kontrollingenigrer som har ulike fremgangsmdter, da
dette var essensielt for oppgaven.

Vi har ikke veert i kontakt med eierne av verktgyet som vi har kom-
met med forslag til lgsning. Dette har veert fordi vi i starten ikke
visste hvilken retning prosjektet ville ta og dermed ikke var klar over
at det var noe vi skulle ta tak i. Etter hvert som det ble bestemt har
det veert liten tid og vi har ikke lykkes i @ komme i kontakt med dem.
Dette er noe vi kunne prevd hardere pd, da det har gatt via TRFK
og vi har ikke prgvd & kommet i direkte kontakt med dem. Fokuset
vart for oppgaven har veert TRFK, og det er de som vil ta med an-
befalingene videre til eierne av verktoyet.
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Det har veert inspirerende & jobbe med TRFK som kunde. Vi har gjen-
nom hele prosjektet hatt kontakt med dem og de har stilt opp nér det
trengs. Kontrollingenigrene og byggelederne har delt av sin kunnskap
og erfaring, som har bidratt til at vi har fatt et godt grunnlag for &
komme med anbefalinger.

Det har veert et krevende og omfattende prosjekt hvor det har veert ned-
vendig at vi har veert to masterstudenter og jeg vurderer at prosjektet
ikke hadde veert mulig @ gjennomfore alene. Det & jobbe sammen om
innsikt, kartlegging, definering og anbefalt konsept har veert helt ned-
vendig for & kunne komme sd langt innen den gitte tiden. Det har veert
flott & jobbe sammen med Jeeviga Gunathasan og vi har hatt et godt
samarbeid der vi har spilt hverandre gode, og hatt fruktbare diskusjoner
som har veert avgjerende for resultatet. Det har ogsé veert viktig @ ha
en diskusjonspartner for sammen bade forstd arbeidsprosessen, men
likesd viktig bli klar over det man ikke forstar.

Avslutningsvis vil jeg si at jeg er forngyd med resultatet av prosjektet.
Jeg har fétt en utfordring som har veert tilpasset mitt kompetanseniva
og jeg har leert @ ta i bruk nye metoder. Jeg hdper og tror at resultatet
kan veere til nytte for TRFK i deres videre arbeid med & forbedre arbeids-
prosesser og verktay som skal stgtte opp om disse.
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Side 1

Vil du delta i forskningsprosjektet
“Design for d understotte oppfolging av driftskontrakter for
kontrollingeniorer”?

Dette er et spersmal til deg om & delta i et forskningsprosjekt hvor formalet er & forenkle
arbeidsprosessene til en kontrollingenier pa en driftskontrakt. I dette skrivet gir vi deg
informasjon om mélene for prosjektet og hva deltakelse vil innebaere for deg.

Formail

Prosjektet er en masteroppgave som utfores i samarbeid med Bouvet Trondheim, og
Trendelag fylkeskommune som kunde. Varigheten pé prosjektet er fra 7. januar 2022 til 7.
juni 2022.

Formalet med prosjektet er & studere arbeidsprosessene til hovedsakelig kontrollingenierer,
samt innhente informasjon om brukerscenarier og behov gjennom intervjuer og
observasjoner. Dette gjores for & kunne foresla en lesning som skal forenkle
arbeidsprosessene til kontrollingenierer, sikre tilgang til nedvendig informasjon, samt bevare
kvaliteten pa oppfelgingen. Videre vil det vaere nyttig & teste brukervennligheten til losningen
ved & gjennomfore brukertester.

Etter prosjektslutt vil oppgaven overleveres til Trondelag fylkeskommune og Bouvet, som vil
kunne bruke besvarelsen videre til egne formal.

Hvem er ansvarlig for forskningsprosjektet?
Fakultet for arkitektur og design (AD) / Institutt for design ved Norges
teknisk-naturvitenskapelige universitet (NTNU) er ansvarlig for prosjektet.

Ekstern oppdragsgiver er Bouvet og Trendelag fylkeskommune.

Hvorfor far du spersmal om a delta?
Utvalget er rekruttert av Trendelag fylkeskommune basert pa erfaring med oppfelging av
driftskontrakter eller ytterligere relevanse til prosjektet.

Hva innebzerer det for deg & delta?
Hvis du velger & delta i prosjektet, innebaerer det at du deltar pa én eller flere av folgende
kvalitative undersokelsesmetoder:
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e Personlig intervju: Varigheten vil veere 30 - 45 minutter, og vil forega i eller utenfor
arbeidstid. Intervjuet vil inneholde sparsmél som omhandler dine arbeidsoppgaver og
tilknytning til oppfelging av driftskontrakter. Det vil bli gjort lydopptak og tatt notater
av intervjuet. Lydopptaket vil bli slettet rett etter at oppgaven godkjennes.

e Observasjon: Vil forega i arbeidstiden der vi observerer hvordan arbeidsoppgaver blir
utfert. Det vil bli gjort videoopptak og tatt notater av observasjonen. Videoopptaket
vil bli slettet rett etter at oppgaven godkjennes.

e Brukertest: Varigheten vil vaere ca. 45 minutter, og vil forega i eller utenfor arbeidstid.
Brukertesten vil innebere 4 teste ut brukervennligheten til en foreslatt losning, samt
svare pa spersmal tilknyttet denne. Det vil bli gjort video- eller lydopptak og tatt
notater av brukertesten. Video- eller lydopptaket vil bli slettet rett etter at oppgaven
godkjennes.

Det er frivillig a delta

Det er frivillig & delta i prosjektet. Hvis du velger & delta, kan du nér som helst trekke
samtykket tilbake uten & oppgi noen grunn. Dette gjores ved & sende en e-post til Jeeviga
Gunathasan (jeevigag@stud.ntnu.no) eller Marianne Kalberg Wiggen
(mariankw(@stud.ntnu.no). Alle dine personopplysninger vil da bli slettet. Det vil ikke ha
noen negative konsekvenser for deg hvis du ikke vil delta eller senere velger a trekke deg.
Dette vil ikke pavirke ditt forhold til arbeidsplassen eller arbeidsgiver.

Ditt personvern — hvordan vi oppbevarer og bruker dine opplysninger

Vi vil kun bruke opplysningene om deg til formalene vi har fortalt om i dette skrivet. Vi
behandler opplysningene konfidensielt og i samsvar med personvernregelverket. Jeeviga
Gunathasan, Marianne Kalberg Wiggen og veileder Trond Are Qritsland vil ha tilgang til dine
opplysninger. Datamateriale vil oppbevares med begrenset tilgang i Microsoft SharePoint hos
behandlingsansvarlig institusjon (NTNU) frem til oppgaven er godkjent. Navn og
kontaktopplysninger vil verken bli skrevet ned som en del av evrige data eller i
masteroppgaven. Masteroppgaven vil derimot inneholde resultater som vil kunne identifisere
deltakere indirekte pa grunn av fé ansatte i den aktuelle stillingen og arbeidsstedet.

Hva skjer med opplysningene dine nar vi avslutter forskningsprosjektet?
Datamateriale lagres i Microsoft SharePoint hos behandlingsansvarlig institusjon (NTNU)
med begrenset tilgang frem til oppgaven er godkjent, noe som er planlagt senest april 2023.
Masteroppgaven og nedvendig dokumentasjon overfores til Trondelag fylkeskommune, og
oppbevares pa ubestemt tid.
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Hva gir oss rett til & behandle personopplysninger om deg?
Vi behandler opplysninger om deg basert pa ditt samtykke.

Pa oppdrag fra Fakultet for arkitektur og design (AD) / Institutt for design ved Norges
teknisk-naturvitenskapelige universitet (NTNU) har Personverntjenester vurdert at
behandlingen av personopplysninger i dette prosjektet er i samsvar med
personvernregelverket.

Dine rettigheter
Sa lenge du kan identifiseres i datamaterialet, har du rett til:
e innsyn i hvilke opplysninger vi behandler om deg, og 4 fa utlevert en kopi av
opplysningene.
4 fa rettet opplysninger om deg som er feil eller misvisende.
a fa slettet personopplysninger om deg.
a sende klage til Datatilsynet om behandlingen av dine personopplysninger.

Hvis du har spersmal til studien, eller ensker & vite mer om eller benytte deg av dine
rettigheter, ta kontakt med:
e Fakultet for arkitektur og design (AD) / Institutt for design ved Norges
teknisk-naturvitenskapelige universitet (NTNU) ved
Jeeviga Gunathasan (jeevigag@stud.ntnu.no/467 92 937),
Marianne Kalberg Wiggen (mariankw(@stud.ntnu.no/922 50 258),
Trond Are Qritsland (veileder, trond.are.oritsland@ntnu.no/907 83 975).
® Personvernombud pa NTNU:
Thomas Helgesen (thomas.helgesen@ntnu.no/930 79 038).

Hvis du har spersmal knyttet til Personverntjenester sin vurdering av prosjektet, kan du ta
kontakt med:
e Personverntjenester pa e-post (personverntjenester@sikt.no) eller pa telefon:
532115 00.

Med vennlig hilsen

4 r)ELL Jwﬂga Gund:hasm /ZVWM& K [%/‘M

orld Are Qritsland Jeeviga Gunathasan Marianne Kalberg Wiggen
(Veileder)
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Samtykkeerklering

Jeg har mottatt og forstatt informasjon om prosjektet "Design for d understotte oppfolging av
driftskontrakter for kontrollingeniorer”, og har fatt anledning til a stille spersmal. Jeg
samtykker til:

4 delta i personlig intervju.

a delta i observasjon.

a delta i brukertest.

at bakgrunnsopplysninger om meg publiseres slik at jeg kan indirekte identifiseres
pa grunn av fa ansatte i aktuell stilling og arbeidssted.

0O o o o

Jeg samtykker til at mine opplysninger behandles frem til oppgaven godkjennes

(Signert av prosjektdeltaker, dato)



INTRO

Vi trenger er & f& innsikt i arbeidsprosessene til kontrollingenigrer,
hva som fungerer og hva som kan bli bedre. Masteroppgaven var
er & komme frem til lesninger som kan forenkle arbeidsprosessene,
samtidig som kvaliteten pé oppfelgingene bevares. Senere gnsker
vi & gjennomfore brukertester for & teste brukervennligheten til
l@sningen.

PROBLEMSTILLING

Hvilke omré&der av arbeidsprosessen til kontrollingenigrer kan
forbedres?

MAL

e Kartlegge arbeidsprosessen til kontrollingenigrer

e Kartlegge behovene til kontrollingenigrer

e  Fé&innsiktihva som fungerer og smertepunktene som oppleves
i arbeidsprosessen

HOVEDDEL

Hvor lenge har du jobbet som kontrollingenior?

Hvilke arbeidsoppgaver har du som kontrollingenigr?

Hvilke arbeidsoppgaver har du utover gjennomfgring av kon-

troll?
e  Rutiner
e  Moter

Kan du fortelle litt om hvordan du bruker driftskontrakten?
e Nyoppstartet vs. pdgdende kontrakt

e  Hvor aktivt bruker du den?

e Ligger noe av den samme informasjonen i ELRAPP?
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Kan du fortelle fra start til slutt hvilke steg du gar gjennom

nar du gjennomferer en kontroll?

e Hva gjer du fer selve kontrollen?

e  Hva gjor du under selve kontrollen?

e Hva gjor du etter selve kontrollen?

e Hvordan foregdr registrering av avvik og mangler? Fer, under
og etter

e  Hva skjer etter at du har rapportert et avvik, forskjell pa dine,
entreprengrens og byggherrens oppgaver?

e Hva gjer du etter registrering av avvik og frem til kontrollen er
godkjent?

e Hva defineres som én kontroll?

e Hvor ofte utferes en kontroll?

e  Hva erforskjellen mellom kontroll p& sommeren og vinteren?

e Hva fungerer bra?

e  Hva kunne veert bedre?

Hvilke verktoy bruker du underveis?

e  Kan du forklare kort hvordan og nér du bruker dem?
e  Hva fungerer bra?

e  Hva kunne veert bedre?

Hvordan samhandler du med entreprengrene?
e Erdetnoen andre ansatte du mé& samhandle med? P& hvilken
mdte evt?

Hva synes du fungerer bra med arbeidshverdagen og op-

pgavene du har?

Hva er det du ser pa som forbedringsomrader i arbeidshverd-

agen og oppgavene du har?

Hva kunne blitt gjort bedre/enklere/for @ effektivisere arbeid-

soppgavene?

248



INTRO

Vi trenger er & f& innsikt i arbeidsprosessene til kontrollingenigrer,
hva som fungerer og hva som kan bli bedre. Masteroppgaven var
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MAL

e Kartlegge arbeidsprosessen til kontrollingenigrer

e Kartlegge behovene til kontrollingenigrer

e  Fé&innsiktihva som fungerer og smertepunktene som oppleves
i arbeidsprosessen

HOVEDDEL

Hvor lenge har du jobbet som byggeleder?

Hvilke arbeidsoppgaver har du som byggeleder?
e  Rutiner

e  Mgter

e  Kontroller

e  Oppgaver tilknyttet kontrollingenigren

e Dinrolleiforhold til kontrollingenigren
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Kan du fortelle litt om hvordan du bruker driftskontrakten?
e Nyoppstartet vs. pdgdende kontrakt

e  Hvor aktivt bruker du den?

e Ligger noe av den samme informasjonen i ELRAPP?

Hvilke arbeidsoppgaver har du i henhold til stikkprevekontrol-

ler?

e Forskjell p& dine og kontrollingenigrens oppgaver i henhold
til dette?

e Hva gjer du fer selve kontrollen?

e Hva gjor du under selve kontrollen?

e Hva gjor du etter selve kontrollen?

Hvordan foregdr registrering av avvik og mangler? Fer, under

og etter
e Forskjell p& dine og kontrollingenigrens oppgaver i henhold
til dette?

e Hvem sender avviket til oppfelgingslogg til entreprengren?
e  Hva skjervidere med avvik, som er meldt inn fra veivokter, som
ikke er en del av driftskontrakten?

Hvilke verktgy bruker du underveis?

e  Kan du forklare kort hvordan og nér du bruker dem?
e Hva fungerer bra?

e Hva kunne veert bedre?

e  Bruker du noe verktgy for & sjekke grenser?

Er det noen andre situasjoner eller arbeidsoppgaver der du

jobber sammen eller er i kontakt med kontrollingenigrene?

Er det noen andre situasjoner eller arbeidsoppgaver der du du

jobber sammen eller er i kontakt med entreprengrene?
e  Hvilke dokumenter og planer sender entreprengren til bygge-
leder og kontrollingeniar?
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Er det noe du har observert som kan forbedres med arbeidsh-

verdagen eller arbeidsoppgavene til kontrollingenigrer?

Kommer du pda noen konkrete problemer/diskusjoner som

oppstdr ofte?

Hva kunne blitt gjort bedre/enklere/for & effektivisere arbeid-

soppgavene?
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Hva er bra?

Hvilken funksjon likte du best?

Hva kan bli bedre?

Hvis du kunne lagt til hva som helst pa nettsiden, hva ville det

veert? (F.eks forslag til en funksjon, en ny side etc.)

Hva synes du om filtreringsmulighetene?

Er det noe du feler mangler pa nettsiden?

Er det noe du savner for & kunne fullfgre hele registreringen

ute pa kontor?

Hva skal til for at du tar i bruk denne lgsningen?
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