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BAKGRUND

Ericsson ingick sommaren 2003 ett globalt outsourcingsavtal for koncernens IT-verksamhet
med Hewlett-Packard (HP). Malet med Ericssons outsourcing var att sanka I1T-kostnaderna
som lag pa ungefar 8-9 % av foretagets totala omséattning ner till 5 %. IT-kostnaderna ligger
idag pa 5,4 % av den totala omsattningen, nagot som Ericssons ledning ar nojda med. Vad
som inte ar lika positivt & att manga Ericsson-anstéllda upplever att deras IT-miljé inte
fungerar tillfredsstallande, utan hindrar dem i deras arbete. Radikala forandringar i IT-miljon
har kravt stora omstéllningar i de anstalldas arbetsvardag. Mest problematisk upplevs IT-
supporten, de anstillda upplever att de inte far svar pa sina fragor tillrackligt snabbt. En
tendens som uppméarksammats &r att de anstallda anvénder sig av sina kollegor for att 16sa
problem och/eller att de forsoker losa problem pa egen hand istallet for att kontakta IT-
supporten. Detta medfor dolda kostnader i och med att de anstéllda tar tid fran sina ordinarie
arbetsuppgifter och lagger pa att l6sa sina och kollegornas IT-relaterade problem.

Ericsson har ténkt infora super-users som ett komplement till den befintliga support-
organisationen for att kunna I6sa den uppstaddda supportsituationen. Super-users ar vanliga
Ericssonanstallda som ar experter inom ett specifikt omrade eller pa ett visst 1T-verktyg och
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Figur 1. “Modell dver anvéndares attityder och beteenden gentemot olika supportkéllor” applicerad
pa Ericssons situation. (Govindarajulu et al, 2000)

som ska representera en lokal supportkalla for sina medarbetare pa avdelningen inom just
"sitt” omrade eller verktyg.

FRAGESTALLNING
Kan super-users som supportkélla bidra till ett minskat utnyttjande av informell support och
vilka effekter har inférandet av super-users pa supportsituationen i stort?

Foljande underfragor identifierades for att sammantaget ge svar pa huvudfragestallningen:
e Hur ser supportvagarna ut pa Ericsson?
e Varfor rader det ett missnoje med den officiella supportkallan och hur paverkar detta
missndje anvandandet av informell support?
e Hur ser de informella supportkallorna ut och hur stora ar de dolda kostnaderna som
uppstar pa grund av informell support?

TILLVAGAGANGSSATT / METOD

Tre datainsamlingsmetoder anvandes for att genomfora denna studie. Forst analyserades
interna Ericssondokument som antingen hade koppling till supportorganisationen eller till
super-user-konceptet. Sedan gjordes tio intervjuer med Ericssonanstéllda fran avdelningarna
BUAC och DIPN pa Lindholmen. Darefter skickades en enkat ut till ca 300 anstallda pa
samma avdelningar. Svarsfrekvensen pa enkaten blev ca 22 %. Under studiens gang
genomfordes ocksa ett antal intervjuer med var handledare pa Ericsson, Lars Florander.

RESULTAT / ANALYS
Studien visade att anvandarna i genomsnitt spenderar 76 minuter per vecka pa informell
support. Detta inkluderar da inte den tid som laggs pa att utnyttja den officiella supporten via
service desken eller den lokala HP-supportpersonalen.
Orsaken till de anstélldas omfattande utnyttjande av informell support var till stor del ett
utbrett missndje med HP:s service desk. De viktigaste orsakerna till missnéjet sammanfattas i
figur 1.
Ericssons Idsningsforslag till problematiken med den stora anvandningen av informell support
ar att infora super-users. Var studie visade att:
Super-user-konceptet har flera fordelar:

e Super-users har god kannedom om de lokala férhallandena och arbetssatten.

e Super-users &r ett svar pa anvandarnas ouppfyllda behov av lokal support.




Men aven att det finns vissa hinder for att konceptet ska lyckas:

e Anvandarna ar inte inforstadda i super-user-konceptet.

e Super-users sjélva har olika uppfattningar om super-user-konceptets syfte.

e Super-users upplevde att de hade for lite tid att kunna utfora alla super-user-uppgifter.

e Det verkar rada lite delade meningar om vad super-user-konceptet ska syfta till i stort.
Ar det en tankt som en lokal stodresurs for att avlasta HP i vissa "allmanna”
supportarenden, eller bara for fragor rérande anvandningen av verktyg?

e Att anvandare, enligt officiell dokumentation, ska ga via HP:s service desk for att
kontakta super-users verkar omstandligt och kommer troligtvis att kringgas.

e Att super-users i dagsléget rapporterar tiden for sina super-user-aktiviteter till sitt
storsta projekt istallet for till en speciell post. Sa lange det inte finns nagot satt att
rapportera super-user-arbetstiden till en specifik post, kommer inte nagra kostnader att
synas och da star man aterigen pa ruta ett vad géller problematiken med dolda
kostnader for support.

SLUTSATS

Pa Ericsson bor man ta stallning till om super-user-konceptet ska representera en férstarkning
av den lokala supporten eller tillhandahalla support enbart for anvandandet av 1T-verktyg.
Efter att syftet faststallts, behdver man &ven renodla super-user-rollen, sa att det blir tydligt
for saval anvandare som super-users vilken support super-users ska svara for. Lyckas man
med detta kommer super-user-konceptet kunna minska den informella supporten och
synliggora kostnaderna for denna support.

Vi tror dock inte att super-user-konceptet i sig har potential att drastiskt forédndra
supportorganisationen i helhet. Super-users kommer enbart att sta for en liten del av den totala
supporten. For att kunna astadkomma nagra storre och bestaende forbattringar av den totala
supportsituationen, kravs fordndringar &ven i de Ovriga delarna av Ericssons support-
organisation.



