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Abstrakt:

Fenomenet att etablera en supportfunktion dér vissa anstéllda ger support till sina kollegor vid sidan
av de ordinarie arbetsuppgifterna, har i forskningen gétt under flera olika namn, exempelvis peer
support, super-users och lead users. Syftet med denna uppsats var att understka hur super-users som
supportkdlla kan komplettera supportorganisation i ett globalt foretag for att minska det frekventa
utnyttjandet av informell support. Anvandandet av informell support hade eskalerat pa grund av det
utbredda missnojet med den officiella supportkallan i organisationen. Studien baserades pa den
kvalitativa forskningsprocessen och en kombination av intervju, enkdt och dokumentanalys
anvandes for att samla in nddvandig empiri. Studiens resultat bekréftade, likt tidigare forskning, att
informell support var en valutnyttjad kalla for support bland anvéndare. Denna informella support
gav upphov till dolda kostnader for den undersokta organisationen. Studien visade att det &r viktigt
att fortydliga och kommunicera syftet med super-user-konceptet for att det ska kunna minska
utnyttjandet av informell support. Super-user-konceptet kommer troligen att ha ringa paverkan pa
organisationens supportsituation i stort, och det kommer att krévas forbéttringar i den officiella
supporten, for att anvandarnas supportbehov ska kunna tillfredsstéllas.
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1 INTRODUKTION OCH PROBLEMFORMULERING

Introduktionskapitlet i denna magisteruppsats presenterar uppsatsens tema, bakgrund,
syfte, fragestallningar, avgransningar och disposition. Forst ges en allméan bakgrund till vart
problemomrade for att sedan koppla det vidare till en kortfattad introduktion till var
studerade organisation, Ericssons anlaggning pa Lindholmen. Vidare presenteras studiens
syfte och fragestaliningar. Avslutningsvis presenteras en lista med definitioner och

forkortningar som ar viktiga for uppsatsen och en dversikt 6ver uppsatsens disposition ges.

1.1 BAKGRUND

Under 1970- och 80-talet blev foretag och organisationer starkt paverkade av en teknikvag
som innebar att alt fler arbetsstationer férsags med datorer. Detta hade en enorm inverkan for
de anstélldas arbetsmiljo och ledde till stora organisationsférandringar (Bergeron et al, 1990).
| borjan av 1980-talet initierades ett flertal forskningsprojekt som syftade till att undersoka
datoriseringen i organisationerna och dess foljder. Forskningsomrédet kom att ga under
namnet end-user computing (EUC), vilket betonar att datorer bérjade anvandas av alt fler
anstéllda, dven utanfor informationsteknologi- (1T)-avdelningarna. (Bergeron et a, 1990).

EUC definieras enligt Bowman et al (1993, s. 4) som:

“ End-user computing refers to the self-sufficient use of computer technology
or the autonomous use of information technology by business and other
knowledgeabl e personnel outside the information systems department.”

EUC forbéttrade avsevart effektiviteten och produktiviteten i organisationerna och kom
snabbt att anses vara en vasentlig och hdgst nodvéndig del av verksamheten (Mirani & King,
1994). Men for att kunna uppna en valfungerande, produktiv och effektiv EUC och en
funktionell 1T-milj6, maste det finnas en vafungerande anvandarsupport (end-user support,
EUS) (Govindargjulu & Lippert, 2002). Supporten (anvandarsupporten) ar tankt att hjapa
anvandarna av datorsystemen att |6sa problem och ge dem relevant kunskap sa att de kan
utfora sina arbetsuppgifter pa ett effektivt sitt (Munkvold, 2003).

De adlra flesta studier som behandlar EUC, pdpekar den stora vikten av support och darfor
benamns EUS ofta som en nyckelfragai hanteringen av EUC (Bergeron et al, 1990).

EUS kan ta olika former, som till exempel information center och lokal IT-support
(Govindargjulu et a, 2000). | grund och botten har de dock alla ett och samma syfte — att
hjélpa, stodja och utbilda anvandare (Govindargjulu & Lippert, 2002). Trots att organi sationer

for det mesta anvander sig av nagon av de ovannamnda supportformerna, &r det inte ovanligt
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att det ocksa uppstar informella supportvégar. Ett exempel pa sadana informella supportvagar
& da anvandare vander sig till sina kollegor for att fa hjalp med IT-relaterade problem eller
forsoker 16sa dem sjdva (Govindargjulu et al, 2000). Detta leder ofta till att de anstéllda far
mindre tid att skota sina egentliga arbetsuppgifter, att |6sningen pa problemen inte altid ar
den mest effektiva och att dolda supportkostnader uppstar (Forsman, 1998; Munkvold, 2003).

P4 liknande séitt som arbetsmiljon har genomgétt ett antal forandringar i och med datorns
intdg, har ocksa supporten forandrats en hel del frén 70-talet fram till idag. D& datorer i
arbetsmiljon var nagot nytt, och fa anstdllda hade ndgon erfarenhet av dem, handlade
supporten framfor allt om att forse anvandarna med grundlaggande kunskaper om hur man
anvande och hanterade g@lva datorn. Det gdllde att infora datorvanai organisationerna och att
ge anvandarna grundldggande datorkunskaper (Powell & Moore, 2002). Vissa studier som
genomfordes i borjan pa 1980-talet avslutades med en diskussion om att support kanske inte
skulle vara nodvandig ett par decennier framét i tiden. Forskarna (bland annat Brancheau et
al, 1985) menade att ndr anvandarna blev mer datorvana och teknologin och systemen gjordes
med anvandarvanliga skulle anvandarna helt enkelt klara sig utan support. Den hypotesen har
dock idag visat sig vara hogst felaktig. FOrvisso har anstédllda generellt en bra mycket béttre
datorvana och datorkunskap idag an pa 1970- och 80-talen, men samtidigt har komplexiteten
hos IT-systemen och datorerna ckat och staller 1angt mycket hogre krav pa anvandarna én
tidigare. Darfor ar supportbehovet snarare storre idag an for 2-3 decennier sedan (Shaw et a,
2002).

Nufortiden ska anvandarsupporten klara av den komplexa och svéaréverskadliga 1T-miljon,
med anvandare som har vitt skilda arbetsuppgifter och med olika datorkunskaper. | denna
uppgift ingdr att ge support pa hadrdvara, mjukvara, installation, problemldsning,
natverkskopplingar och uthildning (Shaw et al, 2002). Detta stéller krav pa att supporten dels
maste ha goda tekniska kunskaper for att forsta den komplexa I T-miljon, men samtidigt ha en
brainsikt i hur verksamheten fungerar och hur man arbetar med de olika I T-verktygen, lokalt
pa de olika avdelningarna. Som ett svar pa dessa behov har nya former av support tillkommit,
ett exempel & peer support (super-user) (Forsman, 1998). Peer support/super-user &r ett
koncept dar anstallda med ordinarie arbetsuppgifter dven tillhandahaller support inom ett visst
omrade som en del av sin tjanst. De ingdr pa en och samma gang i den |6pande verksamheten
och supportorganisationen (Govindargjulu et al, 2000).



Super-users som supportkalla — en studie av ett koncept for att minska behovet av informell support

1.2 EUC ocH EUS PA ERICSSON

Ericsson &r ett globalt foretag som verkar pa marknaden for telekom- och kommunikations-
|6sningar. Med egna ord skriver Ericsson att de "ar en ledande leverant6r av utrustning for
mobila och fasta nat med tillhdrande produkter och tjanster, liksom av produkter for speciella
tillampningar som radar, kabel och teknikplattformar fér mobiltelefoner” (Ericsson AB,
20044). Antalet anstallda pa Ericsson globalt & 50 500, varav 21 300 i Sverige (Ericsson AB,
2005a). Ericssons kontor pa Lindholmen har ca 1 500 anstéllda varav majoriteten arbetar med

forskning och utveckling (Research and Development, R& D) (Florander, 2005).

Ericsson satsar mycket resurser pa utveckling av nya produkter, system och tjanster. Ungefar
20 % av omsattningen satsas pa forskning och utveckling (Ericsson AB, 2004a). Forsknings-
och utvecklingsarbetet & i mycket hog grad beroende av en valfungerande och avancerad
IS/IT-milj6 samt en god support for denna. Ericsson ingick sommaren 2003 ett globalt
outsourcingsavtal for koncernens IT-verksamhet med Hewlett-Packard (HP). De storsta
drivkrafterna till att Ericsson valde att outsourca var att minska kostnaderna for IT-
verksamheten samt att fa in likvida mede till féretaget (Florander, 2005). Outsourcing” &r for
narvarande en populdr trend och vad som motiverar ett beslut om att outsourca delar av ett
foretags verksamhet & ofta minskade kostnader, flexibilitet samt fokus pa karnverksamhet
(Augustsson & Bergstedt Sten, 1999).

Malet med Ericssons outsourcing var att sanka I T-kostnaderna som |13g pa ungefar 8-9 % av
foretagets totala omséttning ner till 5 %. | samband med outsourcingen forflyttades ca 2000
personer som tidigare arbetat med I T-verksamheten internt pa Ericsson till HP. Kvar pa IT-
sidan pa Ericsson finns idag endast ca 200 personer globalt som samordnar samarbetet mellan
Ericsson och deras IT/ISleverantérer (Florander, 2005). IT-kostnaderna ligger idag pa
5,4 % av den totala omsattningen, nagot som Ericssons ledning & n6jda med. Vad som inte ar
lika positivt & att manga Ericssonanstallda upplever att deras IT-miljo och supporten for
denna inte fungerar tillfredsstéllande, utan hindrar dem i deras arbete (Florander, 2005).
Liknande problematik har @en uppméarksammats fran andra hdl. Bruton (2002, s. 190)
skriver angdende outsourcing av support att:

" Cost and service levels would come under the control of formal contracts. Let
me point out though that this is a commercial solution to a people problem.

! Outsourcing (sv: utkontraktering) definieras enligt Augustsson och Bergstedt Sten (1999, s.15) pé foljande sétt:
"Utkontraktering av en aktivitet som tidigare utférdes internt, till en extern leverantor som sedan mot betalning
forser organisationen med den aktuella aktiviteten under en avtalad tid.”
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This extreme would give absolute control over support expenditure — but at
some considerable cost to the user needing some one-off flexibility.”

I och med outsourcingen av 1 T-verksamheten till HP har 1T-organisationen centraliserats och
den lokala supportpersonalen pa plats pa de olika anlaggningarna har minskats avsevart. Detta
har medfért radikala forandringar i 1T-miljon och krévt stora omstallningar i de anstélldas
arbetsvardag (Florander, 2005). Mest problematisk upplevs supporten, de anstallda upplever
att de inte far svar pa sina fragor tillrackligt snabbt. En tendens som uppmérksammats &r att
de anstéllda anvander sig av sina kollegor for att [6sa problem och/eller att de forsoker |6sa
problem pa egen hand istallet for att kontakta HP:s support. Detta medfor dolda kostnader i
och med att de anstéllda tar tid frén sina ordinarie arbetsuppgifter och lagger pa att 16sa sina

och kollegornas I T-rel aterade problem (Florander, 2005).

| och med att Ericsson redan har uppméarksammat problematiken med supportsituationen och
den hdga anvandningen av informell support, har de till en viss del undersbkt méjliga
|6sningar till supportsituationen. Det som har hamnat i fokus & konceptet med sa kallade
super-users som ett komplement till den befintliga supportorganisationen. De som ska
utndmnas till super-users & vanliga Ericssonanstédlda som & experter inom ett specifikt
omrade €eller pa ett visst IT-verktyg och som ska representera en lokal supportkélla for sina
medarbetare pa avdelningen inom just "sitt” omrade eller verktyg (Florander, 2005). Super-
users har den fordelen framfor andra typer av formell support att de besitter en kombination
av rétt verksamhets- och processkannedom samt en god teknisk kompetens (Rockart &
Flannery, 1983).

Ericsson vill nu lata undersdka narmare om denna supportkalla kan skapa en forbattrad
supportsituation och leda till minskning av de kostnader som for narvarande uppstar i och
med den informella supporten kollegor emellan. Samtidigt vill de fa fram viktiga aspekter
som de ska hai dtanke nér super-user-konceptet si smaningom ska implementerasi stor skala

inom organisationen (Florander 2005).

1.3 SYFTE

Syftet med denna studie & att undersdka om super-users som supportkdlla kan leda till
forbéttring av en supportorganisation som praglas av brister i den officiella supportkélan och
ett stort utnyttjande av informella supportkallor. Speciellt fokus ligger pa att undersoka om
super-user-konceptet i viss man kan ersatta de informella supportkallorna och déarmed minska

de dolda kostnaderna som uppstar genom informell support.
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1.4 FRAGESTALLNINGAR
Studiens huvudfragestalining ar:

Kan super-users som supportkalla bidra till ett minskat utnyttjande av informell support och

vilka effekter har inforandet av super-users pa supportsituationen i stort?

For att kunna behandla denna huvudfrdga samt uppna studiens syfte, har vi identifierat

foljande underfragor vilka sammantaget ska ge oss svar pa huvudfragestallningen.
e Hur ser supportvagarna ut pa Ericsson?

e Varfor rader det ett missndje med den officiella supportkallan och hur paverkar detta

missndje anvandandet av informell support?

e Hur ser de informella supportkallorna ut och hur stora & de dolda kostnaderna som

uppstar pa grund av informell support?

1.5 AVGRANSNINGAR

Vi har i denna understkning valt att enbart titta pa undersokningsfragan utifran Ericssons
perspektiv. Man hade kunnat tanka sig att d&ven se pa problematiken fran outsourcing-
partnerns (HP:s) sida men vi ansag att detta |ag utanfor vart syfte och dessutom skulle det bli

en for stor och tidskravande studie om aven detta perspektiv skulle végasin i bilden.

1.6 DEFINITIONER OCH FORKORTNINGAR
Héar nedan listas ett par forkortningar och definitioner av begrepp som anvénds ofta i denna

uppsats.

End-user = (dut-) anvandare. De personer utanfor IT-avdelningen som anvander IT/IS i sin

arbetsvardag.

End-user support (EUS) = Anvéndarsupport / support. (I denna uppsats &r det just 1 T-support
som avses). Se &ven definition under stycke 3.1 End-user support (EUS).

End-user computing (EUC) = (Slut-) anvandares anvandande av datorer och annan IT i

organisationer. Se &ven definition i inledningen av teorikapitlet.

Information center (IC) = help desk = service desk = En centralt bel&gen supportfunktion for

dit anvandare kan vanda sig med I T-relaterade problem.
BUAC = Business Unit Access. Affarsomrade/avdelning pa Ericsson.

DIPN = Research & Development: |P Network. Affarsomrade/avdelning pa Ericsson.
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HP:s support = HP:s supportorganisation (Alltsa hela supportorganisation, bade service
desken och lokal supportpersonal).

Site = Anl&ggning/kontor inom Ericsson. Lindholmen &r ett exempel pa en Ericsson-site.

1.7 DISPOSITION
Uppsatsens disposition ar upplagd pa foljande vis:

Kapitel 1 (Introduktion och problemformulering) har introducerat problemomradet och dess
bakgrund, preciserat vart syfte och de aktuella fragestaliningarna. | kapitel 2 (Metod) redogor
vi for hur vi har gétt tillvaga for att besvara vara fragestdliningar och uppfylla vart syfte.
Kapitlet inleds med en redogorel se for studiens vetenskapliga forhallningssétt och presenterar
darefter var kvalitativa forskningsmetod. | nastfoljande kapitel (Teori) beskriver vi vart
teoretiska ramverk vilket vi satt samman for att kunna belysa och analysera vart empiriska
material. Kapitel 4 (Resultat) & en sammanslagning av var empiri och analysen av denna. Vi
presenterar med andra ord vart empiriska material samtidigt som vi analyserar det med hjap
av vara vada teorier. Darefter gar vi Over till att diskutera resultatet i kapitel 5 (Diskussion).
Har kommenterar vi det resultat som vi fatt fram och forsoker belysa det fran ytterligare
vinklar som vi finner intressanta och givande. Diskussionen syftar ocksa till att knyta ihop de
olika trédarna och delarna av studien for att i nastkommande kapitel (Jutsats) kunna besvara

uppsatsens syfte och fragestalIningar pa ett koncist och karnfullt sétt.
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2 METOD
Inledningsvis i metodkapitlet beskrivs olika vetenskapliga forhallningssétt, for att kunna

motivera valet av forhallningssétt i denna studie. Darefter beskriver vi var forskningsprocess
och redogor for de olika momenten i denna process. Avdutningsvis diskuterar vi studiens
reliabilitet och validitet.

2.1 VETENSKAPLIGT FORHALLNINGSSATT

Det finns tva huvudsakliga vetenskapliga forhallningssatt, positivism och hermeneutik
(Jacobsen, 2000; Patel & Davidson, 2003). Dessatvastar i kontrast till varandra. Positivismen
syftar till att hitta objektiva och generella sanningar medan hermeneutiken forsoker
askadliggora, tolka och forsta det unika och séregna (Jacobsen, 2000). Positivismen &r ofta
forknippad med kvantitativ metod, vilken grundar sig pa ett antagande om en mer eller mindre
objektiv verklighet, separerad fran méanniskan (Backman, 1998). Tittar man dédremot pa
varlden ur ett hermeneutiskt perspektiv, uppfattar man den som en socia och kulturell

konstruktion, dar ménniskan & en del av, och en aktdr i, varlden (Backman, 1998).

Till dessa vetenskapliga forhdllningssétt finns det olika forskningsmetoder knutna. Till
positivismen & kvantitativ forskningsmetod néarmast lankad och hermeneutiken & narmast
kopplad till kvalitativ metod (Patel & Davidson, 2003). Tabell 1 visar de mest karaktéaristiska

skillnaderna mellan dessa metoder.
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Tabell 1. Skillnader mellan kvantitativ och kvalitativ forskningsmetod. (Holme & Solvang 1997, s. 78)

Kvantitativ for skningsmetod Kvalitativ forskningsmetod
(Positivism) (Hermeneutik)

Precision: forskaren efterstravar en maximalt Foljsamhet: forskaren efterstravar basta
god avspegling av den kvantitativa variationen. | méjliga atergivning av den kvalitativa

variationen.
Ringa information om manga Riklig information om fa
undersokningsenheter. undersokningsenheter, gar pa djupet.
Systematiska och strukturerade observationer, | Osystematiska och ostrukturerade
t ex enkét med fasta svarsalternativ. observationer, t ex djupintervju eller
intervjumall utan fasta fragor eller
svarsalternativ.
Man intresserar sig for det gemensamma, det Man intresserar sig for det séregna, det
genomsnittliga eller det representativa. unika eller det eventuellt avvikande.
Avstand till det levande: insamlingen av Nérhet till det levande: insamlingen av
information sker under betingelser som skiljer | information sker under betingel ser som
sig fran den verklighet man vill undersoka. ligger nara den verklighet man vill
undersobka.
Man intresserar sig for atskilda variabler. Man intresserar sig fér sammanhang och
strukturer.
Beskrivning och forklaring. Beskrivning och forstael se.

Askédare eller manipulator: forskaren iakttar Deltagare eller aktor: forskaren observerar
fenomenet utifran och strévar efter en roll som | fenomenet inifran. Han vet om att han

observator. Variationen for variabler kan paverkar resultaten genom det faktum att

manipuleras fram. han & nérvarande. Han kan &ven deltaga
som aktor.

"Jag — det” -relation mellan forskaren och den | ”Jag — du” -relation mellan forskaren och

undersokte. den undersokte.

| var studie kommer vi att ha ett mer hermeneutiskt an positivistiskt forhallningssétt. Detta for
att vi anser att forsta steget i var undersokning &r att beskriva och forsta den nuvarande
supportsituationen och att forsta och tolka de orsaker som finns till varfor anstallda véljer
vissa supportkéllor framfor andra. Utifran detta vill vi bygga upp en forstaelse vad géler
super-user-konceptet och darmed kunna tolka pa vilket sétt den kan leda till en forbattrad
supportorganisation. Men vi & aven intresserade av att kvantifiera de dolda kostnader som
uppstér nér kollegor f& “"rycka in” och hjdpa varandra istéllet for att arbeta med sina
ordinarie arbetsuppgifter och/eller nér anvandare férsoker [6sa problem pa egen hand istallet
for att kontakta supporten. Det finns alltsa &ven kvantitativainslag i studien. Eftersom vi anda
anser att huvuddelen av studien inriktas mot forstdelse sd har vi valt att utga fran det
kvalitativa forskningsperspektivet. Darfor har vi valt en kvalitativ metod for att genomfora var
studie.
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2.2 VAR FORSKNINGSPROCESS
Vi har genomfort en fallstudie for att forsoka besvara fragestéllningen. En fallstudie innebér
att ett fenomen undersoks i sin realistiska miljo eller kontext och dér granserna mellan

fenomen och kontext inte alltid & klara (Backman, 1998).

For att genomfora denna fallstudie har vi valt att utgd fran av den kvalitativa
forskningsprocessen som, enligt Backman (1998), innehdller fdljande moment: fraga,
litteraturstudie, analysenhet, problem/frageformulering, observation, hypotes, analys/tolkning
och rapport.

2.2.1 DEN KVALITATIVA FORSKNINGSPROCESSEN

Backmans (1998) beskrivning av den kvalitativa forskningsprocessen var, som redan namnts,
en utgangspunkt for att genomféra var studie. Vi har dock genomfort tva sma justeringar i
denna modell i och med att val av analysenheten har kommit fore litteraturstudie, samt att

denna studie inte har utgétt fran att ta fram och préva hypoteser.

Fraga / tema

[Val av analysenhet]

Litteratur-
studie

Problem-
formulering

Tolkning & analys

Datainsamling

Figur 1. Var forskningsprocess. (Omarbetad frén Backman,
1998, s. 50).
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Fraga

Det forsta momentet i den kvalitativa forskningsprocessen innebér att en initial och
overgripande fraga/problemomrade valjs ut (Backman, 1998). | vart fall handlade denna fraga
om olika kéllor till IT-support, formella och informella, och hur och varfér anvandare véljer

en viss supportkalla.

Litteraturstudie

Néasta moment handlar om att l1&sa in sig pa omradet, skaffa sig en 6versikt dver den tidigare
samlade kunskapen inom omradet (Backman, 1998). Litteraturstudien inleddes med att
sondera terrangen pa anvandarsupport (end-user support, EUS) och datoranvandande i
organisationer och foretag (end-user computing, EUC) samt super-users. Vi har fokuserat pa
forskningsartiklar och avhandlingar men &ven anvéant oss av en del facklitteratur pa omradet.
For att tacka in vart forskningsomréde har vi anvant oss av de stora databaserna for
forskningsartiklar (JSTOR, Academic Search Elite, Business Source Premier, Science Direct,
EBSCO Host) och sokt fram alla artiklar som behandlar &mnena EUC, EUS och super-users.
Aven sokmotorer som Google Scholar har anvants for att soka fram information. Utifran detta
materid har vi sedan sdlat fram relevanta artiklar genom att ldsa artiklarnas
sammanfattningar (abstracts) samt undersoka hur valrefererade de ar. De relevanta artiklarna
har vi sedan last och de mest intressanta har vi sammanfattat for att fa en dverblick Gver
materialet. | manga fall har vi dven hittat nya intressanta artiklar genom att ga igenom
befintliga artiklars referenslistor. Efter ett tag borjade vi kénna att vi fatt en bra dverblick dver
omradet och borjade kanna igen argumenten, forfattarna och artikelnamnen. Denna
huvudinsatsi litteraturstudien pagick de 3-4 forsta veckorna av vart uppsatsarbete. Vi fortsatte

dock med litteraturstudien under stérre delens av arbetets gang men i minskande omfattning.

Analysenhet

Det tredje momentet inneb&r att en studiens analysenhet véljs ut (Backman, 1998).
Analysenheten i vart fall & foretaget Ericsson. Vi har narmare bestamt utfort studien pa
Ericssons site pa Lindholmen i Goteborg och dar fokuserat framst pa tva olika
utvecklingsavdelningar (Research & Development: IP Network (DIPN) samt Business Unit:
Access (BUACQC)). Infor uppsatsarbetet tog vi kontakt med Lars Florander, som & IT and
security manager pa Ericsson AB region west. Det var han som kom med forslaget till
uppsatstema/problemomrade och det & genom Lars Florander som vi fétt ta del av de interna
Ericsson-dokumenten vilka beskriver Ericssons supportprocess. Han har aven hjélpt oss att
kommai kontakt med intervjurespondenter och att genomféra var enkatundersokning.
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Problemformulering

Detta moment handlar om ait precisera och avgrénsa den initiala och Overgripande
fragestallningen (Backman, 1998). Processen att ta fram den slutliga frageformuleringen gors
ofta i flera mindre steg, dar den initiala frageformuleringen anpassas och férandras under
studiens gang (Holme & Solvang, 1997). De fragestallningar som vi har utgdtt fran i
uppsatsen finns angivna under 1.4 Fragestallningar. Efter ett par inledande intervjuer med var
handledare pa Ericsson, Lars Florander, kunde problematiken med deras | T-support preciseras
och darmed kunde vi avgransa var initiala fragestallning. Fragestdllningen har déarefter
justerats och omkonstruerats en aning under studiens gang allteftersom vi fétt en djupare

inblick i problemomradet och den rédande supportsituationen pa Ericsson.

Datainsamling

For att besvara fragestdllningen, utfors en datainsamling. Det finns en del olika
datainsamlingsmetoder som till exempel intervju, enkét, observation, dokumentanalys och
experiment (Holme & Solvang, 1997; Patel & Davidsson, 2003). For att besvara véra
fragestallningar anvéande vi oss av en kombination av dokumentanalys, intervju och enkét. De
interna Ericsson-dokumenten gav oss den officiella bilden av hur supportorganisationen &r
konstruerad och tankt att fungera. Genom intervjuerna och enkéten fick vi sedan reda pa de
anstélldas uppfattning om hur supportorganisationen fungerar och hur de anvander sig av
supporten. Intervjuerna bidrog &en med input till enkédtens utformning. Enk&ten hjapte oss
bland annat att fa in ett kvantitativt underlag for att svara pa fragan om hur stora de dolda

kostnaderna for informell I T-support pa Ericsson &r.

Intervjuer

Intervju anvandes som datainsamlingsmetod for att ta reda pa orsaker till varfor de anstdllda
anvander sig av de olika kallorna till support, hur de anvander sig av dessa supportkallor samt
deras uppfattningar och erfarenheter vad géller super-user-konceptet. Vi ville ta reda pa
anvandarnas tankar och asikter om IT-supporten och hur de anstallda bar sig &t i praktiken for
att |16sa I T-relaterade problem. Vi anvande oss av semistrukturerade intervjuer, det vill sagavi
hade en pa forhand konstruerad frageguide som vi sedan fdljde upp med fdljdfrégor vilka
ibland var planerade och ibland var improviserade (Holme & Solvang, 1997). Vad gédler
intervjufragornas standardisering (Trost, 2001) har vara intervjuer haft en standardisering
som ligger ndgonstans mitt pa skalan mellan hog och 1ag — vi har haft en relativt tydlig
struktur pa var frageguide men inte foljt den slaviskt utan haft viss flexibilitet. Var frageguide
aerfinnsi bilaga 5. Vi intervjuade totalt 10 anstallda och de intervjuades var och en for sig.
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Samtliga respondenter kommer fran de tva utvecklingsavdelningarna DIPN och BUAC pa
Ericssons Lindholmen-site. Vi valde medvetet ett urval déar ungefér hélften av respondenterna
kom fran vardera av dessa avdelningar och vi intervjuade personer med olika roller, bland
annat utvecklare, projektledare och assistenter. Tre av respondenterna var sa kallade super-
users. Samtliga respondenter hade arbetat relativt lange pa Ericsson, i genomsnitt 7-8 &r,
vilket ocksa stammer va Overens med snittet i stort pd dessa avdelningar. Vaet av
intervjurespondenter gjordes genom att var handledare pa Ericsson, Lars Florander, skickade
ut ett e-post-meddelande till 1T-koordinatorer pa de tva avdelningarna DIPN och BUAC.
Dessa I T-koordinatorer valde sedan ut personer som matchade vara 6nskemal om spridning

av roller och super-users respektive icke super-users.

Intervjuerna inleddes med att vi presenterade oss och uppsatsprojektet samt informerade
respondenterna om studiens syfte. Vi berattade ocksd, i enlighet med vad Kvale (1997) skriver
om informerat samtycke respektive konfidentialitet, for respondenten hur dennes |amnade svar
skulle komma att anvandas i undersokningen samt att inga enskilda respondenters namn

skulle redovisas i uppsatsen eller under studiens genomfdrande.

Intervjuerna gjordes i mars 2005 och genomférdes i Ericssons lokaler pa Lindholmen i
Goteborg i ett ledigt kontor som vi fétt 1ana under intervjuperioden. Det var alltsd en kand och
neutral miljo for respondenterna och vi upplevde att de kdnde sig avslappnade och bekvama i
intervjusituationen. Jacobsen (2000) tar upp nagot som han kallar for kontexteffekten. Denna
gdr ut pa att intervjuer bor genomforasi en sa naturlig miljé som majligt for respondenten om
man vill ha naturliga och uppriktiga svar. Okanda kontexter och onaturliga intervjusituationer
ger & andra sidan konstlade svar fran respondenten. Vart val av intervjulokal tror vi har
bidragit positivt till att minska denna kontexteffekt. Vi var altid tva intervjuare under
intervjuerna. Detta for att fanga upp sa mycket som majligt av respondenternas svar och for
att kunna komma pa fler och béttre foljdfragor. Samtliga intervjuer spelades ocksain, efter att
vi bett respektive respondent om tillstand att gora sd. Inspelningarna gjordes for att vi skulle
kunna lyssna igenom intervjuerna igen om vi var osdkra pa vad som egentligen sagts och
menats. Vi har dven skrivit rent vara anteckningar fran intervjuerna direkt efter varje intervju

for att inga viktiga detaljer eler intryck skulle glémmas av €eller falla bort.

Enkat
For att ta reda pa hur mycket tid som laggs pa informell support (sdva nér en anstalld |6ser
problem gdlv som support kollegor emellan) anvande vi oss av en enkét. | enkdten hade vi

aven ett par fragor angdende vilka supportegenskaper som ansags vara viktiga for anvandarna.
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Enké&ten skickades ut till anstéllda pa samma tva avdelningar som intervjurespondenterna
tillhorde, DIPN och BUAC. Enkéten utformades som ett webb-baserat formular dar de
svarande fick ga in och fylla i sina svarsdternativ. Enkéfragorna utformades och
formulerades pa ett sddant sétt att de skulle bli s3 latta som mdjligt att forsta och for att
minimera risken for fel- och/eller dubbeltolkningar. | enlighet med vad Holme och Solvang
(1997) foreskriver for att fa en bra svarsfrekvens sa forsokte vi halla enkéten nagorlunda kort
och ha en vd genomarbetad struktur pa frégorna. Genom ett brev som skickades ut
tillsammans med enkéten forklarade vi studiens 6vergripande syfte och pdpekade hur viktigt
det var att de som fick enkéten besvarade den, samt vad resultatet skulle anvandas till. Var

enkét aterfinnsi bilaga 6.

Lanken till enkéten och brevet som beskrev studiens syfte skickades ut till ca 300 anstédllda
vid avdelningarna DIPN och BUAC via e-post. E-postmeddelandet skickades via Lars
Florander, var handledare pa Ericsson, for att oka chanserna att fa en bra svarsfrekvens.
Urvalet av enkétrespondenter motsvarade ca 1/3 av personalen pa de tva avdelningarna (DIPN
& BUAC).

Enkdten testades pa en forsoksperson innan den skickades ut till respondenterna
Forsokspersonen arbetar pa BUAC och dennes synpunkter om enkédten anvandes for att
forsdkra oss om att de termer och begrepp vi anvant oss av i enkaten var begripliga och |&tta
att tolka med " Ericsson-0gon” . Efter detta pilottest andrades enkéten pa ett par punkter, bland
annat med hanseende till vilka roller/befattningar vi valde att ha med samt hur de svarande

skulle ange vilken avdelning de arbetade pa.

Tolkning och analys

Vért insamlade material har vi sedan bearbetat och analyserat for att kunna besvara vara
fragestaliningar. Det insamlade materialet frén intervjuerna och enkaten bearbetades pa lite
olika sétt. Nedan beskriver vi det sétt pa vilket vi analyserat varainsamlade data.

Intervjuerna

For att kunna bearbeta och analysera intervjumaterialet forde vi anteckningar under
intervjuerna. Dessa anteckningar skrevs rent snarast majligt efter intervjuerna. Detta gjorde att
vi fick med sa mycket vardefulla detaljer som majligt samt att vi minskade risken att blanda
ihop olika intervjuers innehdll. Efter att vi genomfort samtliga intervjuer och renskrivit vara
intervjuanteckningar, tergick vi till de inspelade intervjuerna och lyssnade igenom dessa en

gang till. Denna gang tog vi ut citat och detaljer vilka vi inte hunnit med att skriva ner under
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sédva intervjuerna samt atergick till stycken fran intervjuerna som vi tyckt varit mer
intressanta. Efter detta moment hade vi en stor méangd textmateria fran intervjuerna och
arbetet Overgick till att hitta monster och samband i materialet. Pa ett liknande sétt som Patel
och Davidsson (2003) foreskriver angdende kvalitativ databearbetning, forstkte vi dela in
materiaet i olika kategorier for att hitta en lamplig struktur pa empirin. N&r vi arbetat fram
denna struktur forsokte vi finna ett passande sétt att koppla samman vara valda teorier med

det empiriska materialet och genomfdra en fruktbar analys.

Enkéten
Vi fick 65 enkétsvar av de ca 300 utskickade vilket ger en svarsfrekvens pa ca 22 %. En orsak
till denna relativt |3ga svarsfrekvens skulle kunna vara att de anstéllda pa Ericsson far manga
enkater skickade till sig, varav flera den senaste tiden har haft fokus pa supportsituationen.
Enkétsvaren sammanstélldes och bearbetadesi Excel och resultaten fran enkatanalysen finnsii
bilaga 7.

Rapport

Det sistamomentet i den kvalitativa forskningsprocessen innebér att sammanstélla en rapport,
dér studiens resultat presenteras (Backman, 1998). Rapporten skrevs dock inte efter att
studien avslutats utan forfattades allt eftersom studien genomférdes. Detta visar det som aven
Backman (1998) papekar, namligen att momenten i processen inte utférs ett och ett, och att
processen inte & enkelriktad. Fran ett visst moment kan man hoppa tillbaka till ett tidigare.

Den kvalitativa forskningsprocessen &r bade flexibel och iterativ (Backman, 1998).

2.2.2 RELIABILITET OCH VALIDITET

Reliabilitet och validitet & tva begrepp som hanger samman med en studies tillforlitlighet och
giltighet. Thurén (1996) definierar validitet som att en undersokning verkligen undersoker det
som den avser undersbka och inget annat. Reliabiliteten definieras som att méningarna ar
korrekt gjorda. Med andra ord kan man sdga att validiteten avser att man anvander ratt
verktyg och métinstrument for att undersoka sitt problem och med reliabilitet avses att verktyg
och instrument anvands pa réatt satt. Validitet och reliabilitet ar traditionellt sétt framst
kopplade till kvantitativa studier (Holme & Solvang, 1997), men har pa senare ar aven borjat
anvandas i kvalitativa metoder (Merriam, 1994). Merriam (1994) menar att den kvalitativa
forskningen bor lagga en nagot annorlunda tolkning i begreppen. Grundfrégan & dock
densamma — " Kan man lita pa de resultat som studien har givit?". Som Merriam uttrycker det
bor forskaren ha en "noggrann uppmérksamhet pa de grundlidggande begreppen i

undersokningen och pa hur man samlat in, analyserat och tolkat informationen”. | den
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kvalitativa forskningen &r tillforlitligheten starkt kopplad till hur intervjuer och observationer

genomfars.

Som beskrivits ovan har vi under véra intervjuer forsokt arbeta pa ett sadant Sitt att
respondenterna ska kanna sig bekvama och trygga till mods och vi har forsokt minimera
riskerna for misstolkningar av respondenterna genom att stélla val valda foljdfragor och

sammanfatta var uppfattning av vad respondenten sagt.

Vad gdler enkden har vi forsokt utforma den sa att risken for tolkningar minimerats.
Dessutom gjorde vi ett pilottest av enkéten for att f& synpunkter pa hur den uppfattades av en
person med " Ericsson-0gon” vilket borde ha paverkat bade validiteten och reliabiliteten hos
resultatet positivt.

2.2.3 KALLOR TILL FEL OCH OSAKERHET

En kallatill fel och osdkerhet i denna studie var séttet pa vilket intervjurespondenterna valdes
ut. Som namnts tidigare i metodkapitlet hade vi vara 6nskema vad géller urvalets fordelning
betréffande vilken avdelning respondenterna tillhérde och huruvida de var super-users eller
inte. Det dlutgiltiga urvalet gjordes dock av 1T-koordinatorerna pa respektive avdelning via
v& handledare p& Ericsson. Aven om detta tillvagagangssitt inte & det optimala ur ett
akademiskt perspektiv sa &r det i praktiken valdigt sdlan som en utomstadende forskare far
fullstandig atkomst och handlingsfrihet vad betraffar organisationens personal. Vi ar samtidigt
medvetna om att de respondenter som valdes ut kan ha haft mer uttalade asikter om Ericssons
supportsituation och darfor blivit utvalda, men vi tror inte att det har paverkat studiens
tillforlitlighet negativt.

Vad gdler enkatundersokningen var det dven h& var handledare pd Ericsson som
administrerade urvalet och vi fick kénnedom om att enk&ten skickades till 300 anstéllda, " mer
eller mindre” slumpméssigt. Om vi gélva hade styrt mer Over detta urval, hade enkét-
undersokningens validitet kunnat bli hogre da urvalet hade gjorts helt sumpmassigt och

urvalsprincipen kunnat beskrivas mer ingaende.
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3 TEORI

| detta kapitel presenteras ett antal teorier som valts efter genomford litteraturstudie.
Dessa teorier har stor relevans for problemomradet och belyser det fran flera kompletterande
perspektiv. Forst beskrivs olika typer av supportkallor, sedan tas tre olika modeller upp som
behandlar faktorer for anvandares ndjdhet/missngje med supportkallor. Avslutningsvis

presenteras teorier som behandlar super-user-konceptet.

End-user support (EUS)
Anvandarsupport, eller end-user support, & hjap som finns att tillga for en anvandare da
denne far problem med ett visst informationssystem eller informationsteknologi som denne
anvander. Enligt Munkvold (2003, s.148) kan anvandarsupport definieras pa foljande satt:

" All sorts of help that an end user receives or uses in his work to solve arising

problems or acquire expertise and skills within IS-use, so that they easier can
achieve organizational goals.”

Forsman (1998, s. 22) definierar (anvandar-) support som:

" End-user support (EUS) consists of all those services, reactive and proactive,
needed to train and assist the end-users (EU) to perform their computing
duties.”

En lite vidare definition av supportbegreppet, som kopplar samman anvandarsupporten med
den dvriga verksamheten och affarsmélen, ges av Bruton (2002, s. 7):
" User support is a specialist function which retains, on the behalf of the
company’'s user population, technical knowledge about IT and the way the
company uses it, in order to deliver that knowledge in a focused form to solve
specific technical and business problems on both a reactive and proactive

basis, such that user productivity is maintained and enhanced, thereby further
enabling the user to contribute to the company’ s business goals.”

Supporten kan komma fran manga olika hall och ta sig olika uttryck. Nedan presenteras de

vanligast forekommande kéllorna for support.

3.1 OLIKA KALLOR FOR SUPPORT

Den litteratur som berdér EUC och EUS é&r relativt samstdmmig betréffande de olika typer av
supportkallor som finns inom en organisation. Vi har valt att utga fran Govindarajulus et a
(2000) indelning nér det galler klassificering av supportkallor. Informationscenter (I1C), lokal
IT-personal och informell support & de tre Overgripande typer av supportkdlor som
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Govindarajulu et a (2000) behandlar. Dessa typer av supportkallor existerar i mangafall sida
vid sidainom en organisation.

3.1.1 INFORMATION CENTER / HELP DESK

Information center (IC) representerar det traditionella séttet att leverera support. Konceptet
benamns ofta vid andra namn, som till exempel help desk och service desk men det &r i grund
och botten samma sak’. Det & en formell och centraliserad supportkéla, dar
supportpersonalen ska hjdlpa anvandarna att hjalpa sig sélva (Govindargjulu et al, 2000). Det
som ingdr i IC-personalens kompetens &r att kunna vara mentor, tranare och tekniker. De
tjanster som IC ska tillhandahdlla tacker ett antal omraden sdsom hérdvarusupport,
mjukvarusupport, datasupport, funktionell support, traning och utbildning (Govindarajulu et
al, 2000). Den forskning som har gjorts inom supportkadllan 1C har gett en hel del tvetydiga
resultat. En del har visat att 1C bland anvandare rankas som en relativt viktigt supportkélla
och att anvandarna & mer ndjda med sin IT-miljo i de fall ett IC finns (Bergeron & Berbue,
1988, refererad i Govindargjulu et al, 2000). A andra sidan visar andra resultat att det finns ett
missndje bland anvandare nér det galler IC-supporten och att det finns en dalig matchning
mellan de tjanster som IC tillhandhdller och de faktiska behov som anvéandarna har (Rainer &
Carr, 1992, refererad i Govindargjulu et al, 2000).

Help desken brukar vara organiserad i olika nivaer dar forsta nivan, eler "frontlinjen”, tar
emot supportforfragningar. Denna forsta niva kan ocksa avhjélpa vissa enklare problem direkt
men skickar svarare fragor vidare till andra nivan. Har har supporthandléggarna lite djupare
teknisk kompetens och mer tid pa sig att |0sa &rendena. De problem som inte kan |6sas heller
pa andra nivan skickas vidare till tredje nivans support vilken utgors av specialiserade 1T-
grupper eller externa experter som till exempel leverantorer och konsulter (se figur 2)
(Czegel, 1998).

2 Begreppen information center, help desk och service desk kommer i denna uppsats anvandas synonymt.
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Figur 2. Help deskens struktur. (Czegel, 1998, s. 43).

3.1.2 LOKAL IT-PERSONAL

Den andra formen av supportkélla som Govindargjulu et a (2000) tar upp &r lokalt placerad
IT-personal (eng: Local Management Information System Personnel). Denna typ av support
representerar en aningen annorlunda infallsvinkel &n I1C. Supportkéllan kan beskrivas som ett
halvformellt och decentraliserat sétt att hantera IT-miljén. Mer precist innebar denna
supportkalla att supportpersonalen hjdper anvandare pa en specifik avdelning, och att
supportpersonalen finns placerad ndra anvandarna de ska stddja, oftai direkt anslutning till
avdelningen de ger support till. FOr det mesta existerar denna typ av support i kombination
med IC, dér IC framfor allt tar ansvar for kommunikationsteknologin, utbildning, backup och
sakerhet och dér den lokala I T-personalen ska ansvara for supportfrdgor som & mer knutna
till, och specifika for, en viss avdelning (Govindargjulu et al, 2000). Enligt Govindargjulus et
al (2000) genomforda studie, placerade de undersokta anvandarna den lokala I T-personalen
pa forsta plats, fore IC och informella supportkélor, i ndmnd ordning. Faktorer som kan ha

lett till den hoga rankingen av den lokala I T-supporten &r enligt Govindarajulu et a (2000) att:
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e Anvandarnafinner den lokalalT-personalen | &ttillganglig.

e Den lokala IT-supporten vander sig till en specifik avdelning och da kan de spendera
mer tid med anvéandarna. Darmed tillfor de béttre support an IC-personalen i och med

att 1C-personalen ska técka hela organisationens supportbehov.

e Den lokala IT-personalen kan ha en béttre forstaelse for avdelningens verksamhet och
behov. IC-personalen kan inte ha en fullstéandig forstéelse for detta i och med att de
vander sig mot samtliga avdelningar inom organisationen.

3.1.3 INFORMELL SUPPORT

Denna form av support representerar den informella, decentraliserade supportkallan som kan
existera inom en organisation. Huvudkallorna inom denna supportkategori & kollegor, andra
anvandare och vanner (Govindargjulu & Reithel, 1998). Anvandarna verkar underhdla
informella ndtverk for sina supportbehov och dessa nétverk utgdr enligt vissa studier den
viktigaste supportkallan for dem (Brancheau et al, 1985). Anvandaren 0kar sin erfarenhet och
kunskap mest antingen genom att |6sa ett problem gélv eller genom diskussion med sina
kollegor (Govindargjulu et a, 2000).

3.2 FAKTORER SOM PAVERKAR ANVANDARES VAL AV
SUPPORTKALLOR

For att kunna méta hur effektivt EUS fungerar i en viss organisation, har ett antal olika
tillvagagangssatt uppmarksammats i EUS-litteraturen. Ett matt som ofta tas upp och som &r
starkt kopplat till supportens framgang eller fall, & anvandarnas néjdhet med supporten
(Essex et al, 1998). Anvandarnas nojdhet kan i sin tur hérledas fran ett antal olika faktorer.
Det finns atskilliga vetenskapliga artiklar som berdr detta omrade och i dessa artiklar
presenteras och anvands olika modeller for att lyfta upp sadana faktorer. Till en viss del
innehaller modellerna manga gemensamma aspekter, men samtidigt & de unika i sittet att
framhava kritiska faktorer nar det géller forhallandet mellan support och anvandare. Nagra av
dessa modeller behandlar &en olika motivations- och preferensfaktorer som leder till att
anvandare véjer en supportkdla framfor en annan. Vi har vat att presentera ett par olika
sadana modeller for att kunna belysa vilka faktorer som paverkar anvandares val av

supportkéllor.
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3.2.1 FAKTORER SOM SKAPAR MISSNOJE RESPEKTIVE NOJDHET MED
HELP DESKEN

Heckman och Guskeys (1998) modell tar upp ett stort antal faktorer som leder till missngje
respektive nojdhet med help desken och klassificerar dem i tre kategorier: brist i leveransen
av supporttjansten, anvandarens situation och supportpersonalens egenskaper och beteende.
Sefigur 3 fér en sammanstallning av kategorier respektive faktorer.

Service Help Unavailable
Delivery Many Helpers
Failures Problem Unresolved
Problem (vs. Information)
Deadline
Customer Customer Error
Situation )
Novice
Past Experience w. Helper
Competence
Helper — Attitude
Characteristics Communication
& Behavior
Speed
Extraordinary Behavior

Figur 3. Tre kategorier med faktorer som skapar missndje respektive nojdhet med help
desken. (Heckman & Guskey, 1998, s. 70).

Den forsta kategorin uppstar nér supporten brister pa nagot grundldggande sétt och de
handelser som hamnar i denna kategori &r otillganglig support, fér manga supportpersoner
inblandade och ol 6sta problem (Heckman & Guskey, 1998). Supportens framsta egenskap &r
att vara léttillganglig for sina anvandare. Anvandare som inte 1&t kan komma & supporten,
blir missngjda och vander sig till en annan supportkdla som till exempel vanner eller
kollegor. Att anvandare inte direkt kan komma &t rétt supportperson for att fa svar pa sin
fraga, utan skickas vidare fran person till person, leder till minskning av njdhetsgraden. Det
som dock betraktas som den storsta bristen hos supporten &r nar problem forblir olosta, nagot
som leder till stort missngje bland anvandare (Heckman & Guskey, 1998).
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Den andra kategorin beskriver anvandarens situation innan denne kontaktar supporten. Vad
det & for slags hjalp anvandaren behdver, information i forebyggande syfte eller 16sning pa
ett problem, &r en faktor som ingdr i denna kategori. En annan faktor & hur supportpersonalen
beméter en anvandare som har en viktig deadline som denne & stressad dver. Héar finns en
madjlighet for supportpersonalen att reagera snabbt och skapa en positiv bild och attityd hos
anvandaren. Anvandarna kan gélva skapa problem, speciellt nyanstdllda som inte har stor
erfarenhet att hantera specifika I T-verktyg. De anvandare som erkanner sina misstag antas ha
en hogre toleransniva och darmed hogre nojdhetsgrad med supporten. Tidigare bemdtanden
av supportpersonalen har stor paverkan pa anvandarnas attityder. Om anvandaren erhdlit bra
support vid tidigare kontakt med supporten f&r denne en positiv instéllning till supporten och
tror i hogre grad att de kommer att kunna hjépa en igen. Det som utmérker dessa attityder &r
att de ar valdigt stabila och |&tare att forstarka an att andra pa (Heckman & Guskey, 1998).

Supportens egenskaper och beteende &r den tredje och sista kategorin faktorer, vilken enligt
Heckman och Guskey (1998) rankas som viktigast bland anvéndarna. Supportpersonalens
kompetens &r en faktor som ingar i denna kategori. Kompetensen ses som en av de viktigaste
egenskaperna hos supportpersonalen. Anvandarens syn pa supportpersonalens kompetens
innefattar dock inte enbart den tekniska biten, utan aen den sociala kompetensen & av stor
betydelse for anvandarna. En forklaring till detta kan vara att anvandarna tar for givet att
supportpersonalen ska ha rétt teknisk kompetens och att darfor andra faktorer som attityd,
kommunikation och snabbhet anses vara viktigare. | kommunikationen mellan
supportpersona och anvandare kan situationer uppsta da supportpersonalen antigen lyckas
langt 6ver forvantan alternativt misslyckas fatalt med att bemdta anvandarnas forvantningar.
Detta leder i sin tur till 6kad respektive minskad néjdhetsgrad i framtiden (Heckman &
Guskey, 1998).

3.2.2 ANVANDARNOJDHET OCH PREFERENSFAKTORER

Utifran en litteraturstudie har Nilsen och Sein (2004) utarbetat en undersokningsmodell for att
kunna visa vilka faktorer som paverkar anvandarnas nojdhet med supporten samt vad som &r
viktigast for anvandarna nér de soker support.
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IT service
\‘

Interpersonal quality

Colleagues

Figur 4. Modell 6ver anvandarndjdhet och preferensfaktorer. (Nilsen & Sein, 2004, s. 50).

De faktorer som kan paverka anvandarnas néjdhet &r, enligt Nilsen och Sein (2004): behov,
medvetenhet, forvantningar och datorns betydelse for arbetsuppgifterna (se figur 4).
Anvandarnas behov av support spelar en viktig roll i relationen mellan befintlig support och
ndjdheten med denna support. Uppfyllda behov leder till att anvandaren & mer ndjd med
supporten och tvartom galler att sa lange det finns en klyfta mellan anvandarens behov och
den tillhandahallna supporten vaxer missnojet hos anvandaren. Forskningsresultat har dven
papekat att anvandare med storre supportbehov har en tendens att vara mer missndjda med
supporten. En annan viktig faktor & anvéndarnas medvetenhet om supportens policy, det vill
sdga kunskapen om vilka supportkallor som &r aktuella och hur de ska anvanda sig av dem.
De anvandare som har mer kunskap om vart de ska vanda sig nér de behdver hjdp ar i regel
mer n6jda med supporten. Den tredje faktorn, som enligt Nilsen och Sein (2004) paverkar
anvandarnas nojdhet, & deras forvantningar pa supporten. Anvandare med hoga forvantningar
& i storre utstrackning missndjda med supporten @n de som har lagre forvantningar pa

supporten. Hur viktig datorn &ar for att de anstdllda ska kunna utféra sitt arbete &r en fjarde
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viktig aspekt i det hela. Dock kan denna faktor paverka nojdheten bade positivt och negativt.
Om datorn & en vasentlig del i anvandarnas arbete kan detta leda till att de anvander datorn
mer och darfor behtver mer support och darmed har héga férvantningar pa supporten. Da
paverkas anvandarens nojdhet pé ett negativt sétt. A andra sidan, om datorn anvénds mycket i
det vardagliga arbetet, kan det lika garna innebéra att anvandaren blir en mer kompetent
datoranvandare och mer van vid de program och system denne anvéander och pa sa sétt bli
mindre beroende av supporten (Nilsen & Sein, 2004).

Den andra delen i Nilsen och Seins (2004) modell beskriver ett antal preferensfaktorer vilka
paverkar anvandarens val av supportkalla (se figur 4). De preferensfaktorer Nilsen och Sein
fokuserade pa var supportpersonalens tekniska respektive sociala kompetens (eng: "technical
competence” respektive "interpersonal quality”). Nilsen och Sein (2004) menar att anvandare
som rankar supportens tekniska kompetens hogre, foredrar att vanda sig till en centraliserad
IT funktion (IC/help desk). De anvéndare som daremot rankar supportkéllans sociala
kompetens som viktigast, kommer att foredra mer informella supportkalor, som till exempel
kollegor, havdar Nilsen och Sein (2004).

| och med att malet med denna studie &r att understka supportanvandande och supportbehov
hos anvandare generellt, det vill sdga oberoende av anvandartyp och kon, kommer variablerna
gender och user typei Nilsen och Seins (2004) modell inte att presenteras mer utforligt.

Nilsen och Sein (2004) ssmmanfattade ocksa de faktorerna som bidrog till n6jdhet respektive
missndje med supporten i deras understkta organisation. Nagra av de faktorer som skapade
nojdhet med supporten var:

e Att man fick den hjdlp man behévde.

e Att man fick hjap snabbt.

e Att man kunde lita pa dem man frégade.

e Att de man frégar har god IT-kompetens.

e Att de man frégar &r duktiga pa att kommunicera.

e Att de man frégar kanner till ens arbetsuppgifter och arbetssituation.

De framsta faktorerna som gav upphov till missnéje med supporten var:

e Att det inte finns ndgon formell support eller att den inte & informerad om pa ett bra
sétt.

o Att det rader en oklar ansvarsfordel ning bland dem som tillhandahaller support.
e Att man upplever att det finns for fa personer som ger support.
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3.2.3 ANVANDARES ATTITYDER OCH BETEENDEN GENTEMOT OLIKA
SUPPORTKALLOR

Govindargjulu et a (2000) har anvant sig av en modell kallad Theory of Reasoned Action
(TRA) for att undersoka vilken roll som anvandares attityder och intentioner spelar i valet av
supportkélla.

TRA-modellen anvands framst inom socialpsykologin fér undersokningar om hur individens
attityder paverkar dennes beteende. Med hjdlp av. TRA-modellen kan man forklara och
forsoka forutse beteende inom manga olika omréden. Enligt denna modell paverkas en
individs beteende (eng: " behavior intentions’) av tva komponenter, dels individens attityd och
dels de subjektiva och sociala normer som &r radande i individens omvéarld. Anvandarens
attityd kan definieras som individens positiva eller negativa utvérdering av vad ett visst
beteende skulle fa for effekt. De subjektiva och sociala normerna i omvérlden innefattar
individens uppfattning om den sociala pressen som finns pa honom/henne for att bete sig eller
inte bete sig pa ett visst satt (Fishbein & Ajzen, 1980, refererad i Govindarajulu et al, 2000).

For att kunna anvanda sig av denna modell i IT-supportsammanhang har Govindargjulu et a
(2000) genomfort en liten anpassning av den ursprungliga TRA-modellen. Deras modell finns
aergiveni figur 5.

User Evaluation
User

of the Support -
Source Attitude \
Behavior
Intention
Normative Subjective /

Beliefs Norm

Figur 5. Modell 6ver anvandares attityder och beteenden gentemot olika
supportkallor. (Govindargjulu et al, 2000, s. 80).

En anvandare kan utvardera supportkallan utifran ett antal olika faktorer. Med utgangspunkt i

detta bygger anvéandaren upp en antingen positiv eller negativ attityd gentemot supportkallan.
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Govindargjulu et a (2000) identifierar fyra olika faktorer som paverkar anvandarens attityder

gentemot olika supportkallor:

e Mangden support erhdllen i omraden som &r viktiga for anvandarna.
e Avstand till supporttjansterna.
e Kvalitén pa supportpersonalen.

e Kvalitén paapplikationerna som anvandarna utnyttjar i sitt arbete.

Nar det galler mangden support har studier visat att det finns en dalig Gverensstammelse
mellan det som anvandarna anser vara mest viktigt gdlande supporten och det som
supportkallorna anser vara mest viktig for anvandarna (Rainer & Carr, 1992; Mirani & King,
1994, refererade i Govindargjulu et a 2000). Sadana avvikelser paverkar anvandarnas
attityder och leder till missnGje med supporten. Avstandet till supporttjansterna & en annan
viktig faktor. Det &r léttare att kontakta supportpersonal som finns pa plats i samma byggnad
eller pa samma avdelning, an att kontakta supportkalor som finns ndgon annanstans inom
eller utanfor organisationen. Nar anvandarna fa&r majlighet att valja bland tva supportkallor
med samma kvalité, vajer anvandarna den kdla som ligger narmast. Anvandarna bygger inte
nédvandigtvis upp negativa attityder mot en supportkélla som &r stationerad langt fran dem,
men narhet skapar en positiv attityd hos dem. Den tredje faktorn, kvalitén pa
supportpersonalen, innefattar ett antal aspekter som &r kritiska nér det gdler anvandarnas
attityd. Supportpersonalens kompetens, kommunikationsforméaga, relation med anvandarna
samt attityd gentemot anvandarna ingdr i den bild som anvandarna skapar nar det gdler
supportpersonaens kvalité. Sista faktorn i modellen & kvalitén pa applikationerna och
datormiljon. | och med att applikationerna & det som anvandarnainteragerar med nar de utfor
sina dagliga arbeten, leder uppstédda problem med dessa till missngje och skapar negativ
attityd gentemot supportkallan (Govindargjulu et al, 2000).

Enligt Govindaragjulus et a (2000) modell (se figur 5) bestdmmer anvandarnas attityder och de
subjektiva och sociala normerna vilken supportkélla de anvander sig av. Modellens beteende
("behavior intention”) refererar till anvandarnas intentioner att anvanda sig av en specifik

supportkélla.
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3.3 SUPER-USERS SOM KOMPLETTERANDE SUPPORTKALLA
Super-users & en annan typ av supportkéla som har uppmérksammats i EUC- och EUS-
litteratur under olika namn som till exempel lead users, advanced users (Lee, 1986;
Govindargjulu et al, 2000), peer support (Forsman, 1998) samt functional support personnel
(George et a, 1990; Rockart & Flannery, 1983). Super-user innebar att anstéllda som &r
experter eller har hog kompetens inom ett visst omrade eller verktyg ger support till sina
kollegor pa detta verktyg eller omrade. Denna supportkalla klassas som semiformell och de
personer som ar super-users har inte som sin enda eller huvudsakliga uppgift att ge support
utan arbetar med andra projekt i den 16pande verksamheten inom organisation (Govindargjulu
et al, 2000). Super-user-konceptet har darmed en stor férdel framfér andra supportformer,
eftersom de besitter en vardefull kombination av teknisk kompetens och god kdnnedom om
den lokala verksamheten och arbetssétten dér (Rockart & Flannery, 1983).

3.3.1 EN ”"DISTRIBUERAD SUPPORTORGANISATION”

Supportorganisationen varierar inte sd mycket fran verksamhet till verksamhet. Enligt Rockart
och Flannery (1983) & den formella sidan av supporten ofta placerad i ett centraliserat
information center eller en help desk. Det & dock ofta de anstdlda, anvéndarna, som &
"produkt-specidister”, dar olika anvandare har goda kunskaper om olika
programmeringssprak eller mjukvaror. IC anses for det mesta som en forsta niva av
supporthantering, den andra nivan & "distribuerad support” (Rockart & Flannery, 1983).
Rockart och Flannery (1983) anser att det for anvandarna finns tva faktorer som rankas som
viktigast nér det géller support. Den forsta & att det skafinnas ett stélle eller en person ("focal
point person”) dit de alltid ska kunna vanda sig till oavsett vilket programmeringssprak eller
vilken produkt deras problem avser. Den andra faktorn & att denna "focal point” ska vara
placerad sa lokalt som mgjligt, néra anvandarna. Rockart och Flannery (1983) kallar detta
koncept for en "distribuerad supportorganisation” och de personer som ska hjdlpa andra
kollegor ute pa avdelningarna kallar de functional support personnel. Denna beskrivning
overensstammer va med liknande teorier om super-user. Functional support personnel &r
anstallda som jobbar pa olika avdelningar och har en hég kompetens inom ett visst omréde.
Dock har det visat sig att dennatyp av supportkalla oftainte & erkand av 1 T-avdelningen. Om
denna kalla identifieras som en ytterligare supportresurs och tilléts ta plats i den formella
supportorganisationen, kommer functional support personnel att utgdra en betydelsefull hjélp
for den ovriga formella I T-supporten, resonerar Rockart och Flannery (1983). De kommer att
kunna vara av enorm hjdp for sina kollegor, déarfor att de & anstéllda inom en och samma
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organisation och har nagot annat som huvuduppgift an support (Rockart & Flannery, 1983).
Pa det sittet kan de folja ala forandringar som till exempel affars-, process- och IT/IS-
forandringar pa ndrahall. En sddan distribuerad supportorganisation skapar forutséttningar for
att anvandare ska kunna vanda sig till den centraliserade 1 T-supporten nér de behdver teknisk
expertis. N& det finns behov av kunskap knuten till viss funktions-, afféars- eller
processomréde, kan de vanda sig till sin functional support personnel (Rockart & Flannery,
1983).

3.3.2 NILSEN OCH SEINS REKOMMENDATIONER FOR EN FORBATTRAD
SUPPORT

Nilsen och Sein (2004) genomforde en studie pa en organisation som kannetecknats av hog
I T-anvandningsgrad, men samtidigt en bristande supportorganisation som mestadel s bestod av
informell support och en liten andel formell support. Med denna situation som utgangspunkt,
anvande Nilsen och Sein (2004) sin undersdkningsmodell (se figur 4) for att kunna lyfta fram
viktiga aspekter nér det galler att skapa en effektiv supportorganisation. Nilsen och Sein
(2004) sammanfattade ett antal rekommendationer som deras tillfragade anvandare tyckte var
vasentliga vad géller hur supporten kunde forbéttras. Att ge mer resurser till supporten och ha
tillrackligt med personal i supportorganisationen var en viktig bit pa vagen till en forbéttrad
supportsituation enligt Nilsen och Sein (2004). Vidare lyfte de upp det faktum att ledningen
behover inse att en daligt fungerande 1 T-miljo blir mer kostsam vilket bor motverkas genom
att investera i en vl fungerande support. Ledningen har, enligt Nilsen och Sein (2004), en
betydande roll i hur supportorganisationen kommer att utvecklas och ledningen bor styra och
utveckla supporten, samt lagga stor vikt vid att informera anvandarna om den géllande
supportsituationen. Vad géller gava supportorganisationen ar det, enligt Nilsen och Sein
(2004), viktigt att utforma tydliga ansvarsomraden bland de olika supportgrupperna, sa att
anvandarna ska veta vart de ska vanda sig nér de har ett visst problem. Speciellt vasentligt &
att ha en tydlig askillnad mellan de supportgrupper som tillhandahaller teknisk support och
de supportgrupper som ska leverera support pa anvandande av applikationer. Nilsen och Sein
(2004) finner att supporten ska vara lokaliserad néra anvandarna och vara l&ttillganglig och att
det pa varje avdelning bor finnas en medarbetare som ha supportrollen som en del av sitt jobb.
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4 RESULTAT/ANALYS

| detta kapitel presenteras det material som samlats in under studiens gang. Forst
aterges en kartlaggning av de officiella supportvagarna hos Ericsson. Darefter beskrivs
faktorer som leder till missngje respektive ndjdhet med den officiella supportkallan. Sedan
gar vi in djupare pa de informella supportkéllorna och presenterar en uppskattning av de
dolda kostnader som uppstar pa grund av informell support pa Ericsson. Avslutningsvis

presenter as super-user -konceptet.

4.1 KARTLAGGNING AV SUPPORTKALLOR HOS ERICSSON

De supportkallor som finns pa Ericsson &r service desk (IC / help desk), lokal | T-personal och
super-users samt informell support kollegor emellan. Den genomférda studien visade att den
officiella beskrivningen av dessa supportkdllor inte altid stdmde helt 6verens med
anvandarnas (de anstdllda pa Ericsson) bild av respektive supportkdla. For varje kala
beskrivs darfor forst den officiella bilden av supportkallan och sedan aterges de anstélldas bild
av kdllan samt hur de anvander sig av kélan. Den officiella bilden av supportkallorna
representeras framst av interna Ericsson-dokument medan de anstdlldas uppfattning av
supportkallan representeras av intervju- och enkatmaterialet, varifran citaten i resultatkapitlet

ocksa & hamtade.

4.1.1 HP:S SERVICE DESK

HP:s service desk & en centraliserad supportkdla och representerar den formella IT-
supporten hos Ericsson. Denna supportkdlla klassas som ett information center (IC) i
Govindargjulus et al (2000) modell 6ver supportkallor. Speciellt for Ericssons fall & att denna
service desk inte langre finns inom organisationen, utan & lokaliserad utanfor organisationen

och drivs av ett annat foretag, namligen HP.

Den officiella bilden

Syftet med service desken &r att hjdpa anvandarna att |6sa tekniska problem och incidenter i
IT-miljon samt att kunna végleda anvandare till ett mer effektivt och produktivt utnyttjande av
teknik och system (Leissner, 2004). Denna definition motsvarar Govindargjulus et al (2000)
beskrivning av vilka omraden en service desk ska técka och ge support pa. Se bilaga 1 for en
overblick ver supportprocessen pa Ericsson.

32



Super-users som supportkalla — en studie av ett koncept for att minska behovet av informell support

Service desken fungerar som ett single point of contact® for de anstallda. Dit ska de kunna
vanda sig for att fa hjdlp med ala IT-relaterade problem (Leissner, 2004). Service desken &
lokaliserad pa sex olika platser runt om i varlden. Detta for att tacka in Ericssons olika bolag
och avdelningar geografiskt och med hanseende till olika tidszoner. | Sverige & service

desken placerad pa HP:s supportcenter i Stockholm (Leissner, 2004).

Anvandarna ska kunna rapportera in fel till service desken per telefon, e-post eller via ett
webbformulér. Nar anvandaren kontaktar service desken med en problemanméalan skapas det
ett arende ("case’) i supportsystemet och anvandaren far ett &rendenummer som referens till
drendet. Anvandarna kan sedan f6lja upp sina &renden genom att loggain pa en status-sida pa
supportwebben. Enklare problem, som till exempel att utfarda nya ldsenord, ska handldggarna
kunna |6sa direkt, men mer komplicerade drenden skickas vidare till nasta nivas support som
har mer detaljkunskaper pa just det omradet. Denna indelning i flera nivaer (linjer) av
supporten hos HP liknar Czegels (1998) modell som beskriver det vanligaste séttet att
organisera en help desk pa, dar supportpersonalens kompetens och befogenheter stegras for
varje niva. Nar problemet ar 16st ska handlaggaren kontakta anvandaren och meddela detta

och fa en bekré&ftelse pa att problemet verkligen har 16sts (Leissner, 2004).

DA problemet inrapporteras ges det en severity level ("dlvarlighetsnivd’) fran 1-4 dér niva 1
har stor inverkan pa Ericsson globalt sett och niva 4 & mindre alvarlig och bara paverkar
enskilda individer med icke-kritiska foljder. For mer information om severity levels se
bilaga 2. | forhandlingen mellan Ericsson och HP betréffande servicegrad for service desken
har parterna kommit Gverens om ett antal service level agreements (SLA). Har har det bland
annat avtalats hur 1ang tid det far dréjainnan problem med olika severity levels ska vara losta.
Se bilaga 3 for en lista 6ver avtalade tider for problemavhja pning for respektive severity level
(Leissner, 2004).

De anstélldas bild av HP: s service desk

Enligt respondenterna anvander de sig inte av HP:s service desk sarskilt ofta. Generellt
svarade intervjurespondenterna att de kontaktade service desken mellan ett par ganger i
manaden till ett par gahger om &et. Nagra av de intervjuade hade dock en sadan
arbetsposition som till exempel projektledare och assistent, dar det ingick i deras arbete att

samla pa sig fragor fran andra anvandare och dérfor kontaktade de HP:s service desk oftare.

% Begreppet single point of contact syftar pa att anvandaren bara ska ha ett enda stélle att vanda sig till oavsett
vilken sorts | T-problem denne har. Anvandaren skall inte alv behéva hélla reda pa flera olika telefonnummer
eller kontaktvagar utan kunna faall I T-support frén samma stélle.

33



Super-users som supportkalla — en studie av ett koncept for att minska behovet av informell support

Anvandningen av den officiella supportkéllan har minskat efter outsourcingen (HP:s service
desk jamfort den tidigare, interna, supporten som Ericsson hade gava innan outsourcingen
till HP) enligt de flesta av de intervjuade. Forut kontaktade de den officiella supportkalan
snabbare, nu med HP:s service desk forsoker de i storre utstrackning |6sa problem gava eller

fragakollegor innan de skickar fragan till HP.

Dessa resultat stdmmer val Overens med enkétresultaten. Av dem som besvarade enkéten
uppgav 54 % att de anvander den officiella supportkélan (HP:s service desk) mindre idag
jamfort med innan outsourcingen medan bara 8 % uppgav ett tkat anvandande av den
officiella supportkallan, resterande 38 % uppgav att anvandandet var oforandrat (se bilaga 7,
fraga 5). Pa fragan hur ofta de anstallda kontaktade service desken angav 59 % nagon gang
per manad som svar. 25 % av de svarande utnyttjade service desken annu mer sillan, nagon
gang per ar, medan 11 % sa att de kontaktade supporten ndgon gang per vecka och 5 % flera
ganger per vecka (se bilaga 7, fraga 6). 61 % uppgav att de lagger mer tid pa att séva losa
IT-relaterade problem idag an innan outsourcingen (2 % svarade mindre och 37 %
oforandrat) (se bilaga 7, fraga 13).

Enligt avtal mellan Ericsson och HP ska anvandarna kunna kontakta HP:s service desk via
telefon, e-post och webbformulér. Att kontakta HP viatelefon & nagot som de flesta féredrar,
det & ocksa det séttet de anstéllda anvander nar det handlar om nagot akut som behdver |6sas
snabbt. Anvandare véljer att kontakta HP:s service desk via telefon ocksa for att fa en mer
personlig kontakt med supporten, ndgot som alla intervjurespondenter saknar nufortiden i och
med att supporten & stationerad langt bort fran dem:

” Ar det brattom sa ringer jag alltid. Det k&anns som att det gar snabbare, men

det ar mojligt att det ocksa ar det att man kanner att man far personlig
kontakt.”

Nér det géller att framfora sitt problem via telefon uppstar ibland kommunikationsproblem i
och med att HP:s forsta linje ofta inte har djupgaende teknisk kompetens och ibland har svart
att forsta problemet/fragan:

" Det blir ju alltid en nackdel for att man inte vet hur man ska prata med den
person man ringer. Man maste kanske beskriva mer, fundera mer runt
fragan.”

"Det stora problemet med IT-supporten idag &r att man behover borja
forklara fran en grundldggande niva vad man jobbar med etc innan man
kommer till saken. Det gor att jag drar mig for att ringa.”
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Att problem |6ses vid forsta samtalet & valdigt ovanligt. Intervjurespondenterna var dverens
om att de problem som kan I6sas genom forsta linjens support i regel bara & arenden
relaterade till 16senord, access, nétverk samt att ge information om, och status pa, stérre
inrapporterade problem. Det séttet motsvarar Czegels (1998) modell. Enligt Czegel (1998) &
service deskens forsta linjes mal att avhjalpa enklare problem och skicka svarare problem
vidare till de andra linjerna. Handléggarna i forsta linjen har inte djup teknisk kompetens och

far mindre tid pa sig att | 6sa problemen (Czegel, 1998).

Att skicka sin fréga via e-post &r ett sitt de anstdllda véljer nér de har ett problem som &r
mindre akut eller nér det behdvs lite mer detaljerad information for att beskriva problemet.
Det som uppfattas som problematiskt med e-post &r att det alltid tar langre tid att fa respons.
N&gra av de intervjuade tyckte att fragan verkade hamna i nagon slags ko och att det dréjde
valdigt Iang tid innan de fick svar pa den:

" Att skicka ivag det som ett mail, det kanns liksom som att skicka det réatt ut i
tomma intet. Det & min kénsla.”

” Mailen har en tendens att bli liggandes. Vill man att ndgonting ska handa sa
maste man ringa. Annars har man sa att siga accepterat att det tar tid.”

Vad det géller den tredje mgjligheten anvandarna har for att kontakta HP:s service desk, via
webbformul&ret, visade det sig att en del respondenter aldrig hade anvant det och de som hade
forsokt anvanda sig av det fann att det brast pa ett antal punkter. De flesta som ndgon gang
hade forsokt anvanda sig av webbformularet berédttade liknande historier om hur de forsokt
kategorisera sitt problem och utav de kategorierna som funnits passade ingen speciellt bra i
deras fall. Detta var ett av de forsta momenten som de skulle ga igenom fér att registrera
drendet och darfor avbrét manga sina forsok och gick via nagon av de andra kanalernaistéllet.
Som en av de intervjuade uttryckte sig:
"Webbportalen kanns inte riktad mot oss. Allt har sin bakgrund ur

administration, sourcing och for lite bakgrund ur utvecklingsverksamheten,
R&D.”

En annan anvandare som flera ganger hade forsokt skicka sina fragor till HP:s service desk
via webbformularet, upptéackte att detta sétt brast pa ett mycket grundlaggande sétt genom att
de flesta av frégorna som denne skickade aldrig blev registrerade i service deskens system.

" Webbformularet &r tveklost den sdmsta vagen in. Jag har forsokt registrera

ca 15 case. Vid 10 av fallen har webben inte fungerat, det har varit bom stopp.

Utav de 5 ganger nar jag kommit fram sa &r det val 3 ganger som jag har
rékat ut for att jag har registrerat alltihop och tryckt pa knappen for att skicka
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ivag arendet, och trott att allt varit frid och frojd. Nagon dag senare har jag
gatt in och tittat pa vilka case jag hade och da existerar inte de har casen som
jag har registrerat. De finns inte.. ut i tomma rymden.. Och de 2 sista fallen
har gatt ratt, kan man saga.”

Oavsett vilket sétt anvandarna véljer for att kontakta HP:s service desk, skapas det ett drende
("case”) hos HP, och déarmed har anvandarna en viss mgjlighet att folja upp sina arenden.
Né&gra av de intervjuade hade inte alls provat att folja upp sitt &rende, nagra visste inte ens om
det fanns ndgon sadan funktion och dn mindre var man hittar den. De som hade forsokt félja
upp sina érenden tyckte att den information som kan ses pa status-sidan inte & nagot som ger
anvandarna béttre uppfattning hur lang tid det kommer att dréjatills arendet &r 10st. Dessutom
kan anvandarna inte sjalva lagga till kompletterande uppgifter eller markera att fragan redan
har 10sts:

" Egentligen s& ger inte verktyget nagonting. Vi ser inte 'progressen’ sa att

saga. Nagonting som kanske tar fyra dagar att |0sa, ar 16st efter 4 dagar men

Vi sag inte att det holl pa att bli klart fjarde dagen, det kunde lika garna ha
hant tionde dagen. Vi kan alltsd inte folja caset pa det viset.”

Service deskens @rendehantering upplevdes av de flesta intervjuade som véaldigt omstandlig.
Manga uttryckte att det inte langre handlar om probleml6sning och personlig service utan om
arenden och hantering av dessa:

" Det &r lite val uppstyrt och byrakratiskt, vi maste skriva @renden.. Kan jag
inte fa prata med en tekniker bara?”

" HP maste sluta prata om arendenummer, jag vill ha ett problem 16st, inte
bli tilldelad ett nummer.”

En annan viktig aspekt i denna drendehantering, som merparten av de intervjuade tog upp, var
uppfattningen att HP &r valdigt snabba pa att sténga &renden, och att detta ibland dven skedde
utan att drendet 16sts helt och hallet. Manga respondenter namnde att &renden som inte hade
blivit 16sta pa ett tillfredstéllande sétt anda stangts av service desken, vilket ledde till att
anvandaren var tvungen att lagga ett nytt arende med samma problem. De intervjuade hade
uppfattningen att detta har mycket att gora med att HP vill hdlla sig inom de avtalade
tidsramarna for problemavhjdipning (se bilaga 3) vilket medfér att de sténger arenden som
inte &r |0sta eller som endast blivit halvlosta:

" Jag har en kansla av att de &r valdigt snabba pa att sténga case, dven om de

kanske inte alltid &r avslutade, eller att jag har fatt ett svar men att det inte &r

rétt 16sning pa problemet. Och sa sitter de 'fixed' och 'closed’ pa arendet.
Ringer jag sen och protesterar och vill att de ska Oppna &rendet igen for att
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det inte ar 16st pa ett tillfredsstallande sétt, da dppnas aldrig drendet utan da
& man tvungen att lagga ett nytt. Och det dar k&nns ju som nagot som ar bra
for deras statistik. Det kénns som att statistiken ar valdigt viktig for HP.”

" De verkar ha bonus pé att sténga arendena.”

Enligt de intervjuade hander det ocksa att anvandare ringer till HP:s service desk for att stélla
en generell fraga, och far ett svar eller en bekréftelse. Da hanterar HP &ven detta som ett
arende som skapas och sténgs direkt:

" En sak som &r trakigt och som &r en foljd av att avtalet ar gjort som det ar

gjort & att HP vill f& s manga case som mdjligt |6sta och sa snabbt som

majligt, for att det &r bra for deras statistik. Detta innebar att om jag lyfter

luren och fragar *Ar det problem med nétverket har nu, det gar valdigt segt?

sa far jag till svar att en server kranglar. Da tackar jag for det och lagger pa.

Da blippar det till i min mailbox och sa star det att ' Ditt arende &r 16st med

nummer bla bla.’ Det enda jag fick var en bekréftelse pa att ndgot var fel, men

det ser de som ett case som de har |6st. Sdana case har jag en 50-60 stycken

sen sensommar en. [perioden sensommaren 2004 fram till mars 2005]”
4.1.2 LOKAL IT-SUPPORT
Den officiella bilden
For att HP:s service desk ska kunna técka vissa problem som &r svéra eller omajliga att 16sa
pa distans, har de placerat ett mindre antal lokala I T-resurser pa Ericssons olika siter. Denna
lokala HP-personal kan ses som en supportnivd som motsvarar andra €eller tredje linjens
support i Czegels (1998) supportmodell (se figur 2), dar varje linje i supportprocessen har en
mer djupgaende kunskap och kompetens for att 16sa problemen. Denna lokala I T-personal har
mycket hogre teknisk kompetens an forsta linjens supportpersonal. Dessutom finns vissa HP-
tekniker som har specialistkunskaper inom specifika omraden stationerade pa HP:s kontor i
Garda i Goteborg, ca 5-10 km fran Ericssons kontor pa Lindholmen. Kombination av service
desk och lokal supportpersonal @ nagot som Govindargjulu et al (2000) beskriver i sin
modell. Den lokala IT-supporten representerar enligt Govindargjulu et a (2000) en
semiformell och decentraliserad supportkélla. Den lokala I T-supporten hos Ericsson skiljer
sig dock en aning mot den beskrivning som Govindargjulu et a (2000) tar upp i sSin modell.
Enligt Govindarajulu et al (2000) representeras den lokala IT-supporten av sma
supportgrupper som vander sig till specifika avdelningar. | Ericssons fall & den lokala IT-
supporten inte avdelningsspecifik utan vander sig mot hela siten pa Lindholmen. Det &r
valdigt vanligt att service desk och lokal IT-support kombineras, i och med att service desken
ska tacka ett visst omrade dér problem kan dtgardas pa distans och den lokala I T-supporten
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|6ser de problem som maste |6sas lokalt. | Ericssons fall & det avtalat pa det séttet att
anvandarnainte far kontakta den lokala I T-personalen direkt, utan de maste forst vanda sig till
service desken, vilkai sin tur kan skicka ut de lokala I T-resurserna till anvandaren (Leissner,
2004).

De anstalldas bild av den lokala | T-supporten

De intervjuade anvandarna kanner till att HP har lokal supportpersonal pa Ericssons kontor pa
Lindholmen som ska kunna komma ut till dem och &tgérda problem som maste l6sas lokalt.
N&gra av respondenterna tyckte att denna lokala HP-support & en av orsakerna till att de
anser att HP:s support har forbattrats under det senaste halvéret. Det ar namligen sa att HP den
senaste tiden har okat antalet lokala resurser pa plats hos Ericsson pa Lindholmen for att
béttre tdcka behoven av lokal support (Florander, 2005).

Nér det gédller hur anvandarna kommer i kontakt med dennalokala I T-support & merparten av
respondenterna inforstaddai att de inte galva far kontakta den lokala supportpersonalen, utan
att de ska ga via HP:s service desk och att det & handlaggarna dar som sedan kan skicka
arendet vidare till den lokala | T-supporten.

" Det finns HP-personal som sitter har men de kan jag inte kontakta direkt, det
far jag inte. D& maste jag lagga ett case. Och jag kan anda inte, nér jag
ringer, séga att 'Lagg det pA Magnus som jobbar har borta som jag kanner’,
jag kan inte det, det blir valdigt anonymt.”

Enligt nagra av respondenterna hander det dven ibland att de vet att HP-teknikerna & i huset,
men anda maste ga den officiella vagen, via service desken, for att nd dem, vilket fordrojer

hela problemavhja pningsprocessen.

” Det har ju varit nagon gang att jag har vetat om att de har teknikerna har
varit i huset, att ' Tekniker X’ var i nagot av labben pa ndgon av vaningarna
har, men jag vet inte riktigt var han ar. Da kan jag inte ringa till honom, men
jag vet att jag maste ha tag pa honom for att kunna boota om en maskin. Nej,
da skulle vi lagga ett arende pa det, och da kanske inte han ser det férens han
kommer in till Garda och checkar av sitt, och d& maste han ju &ka ut hit igen.
'Du kan inte fa telefonnumret och ringa upp han sav’ far man hora pa help
desken®”

En respondent beréttade dock att de inom hans grupp har fatt ett speciellt telefonnummer och
e-postadress som gor att de kan kontakta ndgra av dessa HP-tekniker direkt for att f& problem

* De flesta respondenter benamner HP:s service desk som " help desken” eller bara” supporten”, men det &
samma sak (HP:s service desk) som avses.
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atgardade snabbare nér det galler vissa speciella UNIX-relaterade drenden. Detta uppskattades
av anvandarna da det ledde till att dessa tekniker efter en tid fick god kénnedom om Ericssons
IT-miljo. Detta sétt att ha ett antal supportpersoner som & avsatta for att stédja en specifik
avdelning, & nagot som uppmarksammas i Govindargjulus et al (2000) beskrivning av den
lokala IT-supporten. Samma respondent upplevde att i och med denna mgjlighet till
direktkontakt med supporten har de fétt béttre supportstod pa sin avdelning. Detta & nagot
som sammanfaller med Govindargjulu et al (2000) teori om att anvandare blir mer néjda med
den lokala I T-supporten om den vander sig mot en specifik avdelning, har god kdnnedom om

avdelningens verksamhet och behov, samt &r | &ttillganglig.

Nagra respondenter har beréttat att, i och med att de vet att det kommer att droja ganska lange
om de gér via HP:s service desk, hander det da och da att de direkt tar kontakt antingen med
lokal HP-supportpersonal eller ringer direkt till ndgon pa HP:s kontor. De man da kontaktar &
framst fore detta Ericsson-personal som gatt dver till HP i samband med outsourcingen av IT-
verksamheten:

" ...om det & akut sA har jag min svarta bok med personer som jobbar pa

HP.”
4.1.3 DE INFORMELLA SUPPORTKALLORNA
Intervjurespondenterna bekraftade att det finns informell support pa Ericsson. Existensen av
dessa supportkallor var redan kand innan var studie och var en av utgangspunkterna fran var
uppdragsgivare pa Ericsson. Den informella supporten representeras pa Ericsson av att
anstallda |6ser 1 T-problem pa egen hand och/eller att de tar hjdp av sina kollegor, nagot som
motsvarar Govindargjulus et a (2000) beskrivning av informell support. Att anvéndare ofta
vander sig till sinakollegor istéllet for den officiella supportkallan for att fa hjalp, var den bild
som gavs av respondenterna. En orsak till dessa informella supportvagar i Ericssons fall ar,
enligt respondenterna, att den supporten som HP tillhandhaller & otillracklig. For att kunna
skapa en béttre forstael se for vad som leder till anvandande av informell support, presenteras
forst de faktorer som ger upphov till missngjet med HP:s support hos de anstéllda pa Ericsson.

Efter detta behandlas de informella supportkallorna mer ingadende.

4.2 FAKTORER SOM PAVERKAR ANVANDARES VAL AV
SUPPORTKALLOR

Under detta avsnitt appliceras de tre utvalda modellernalteorierna (se stycke 3.2.1 — 3.2.3)

vilkatar upp olika faktorer som leder till missnéje/n6jdhet med den officiella supportkéllan pa
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Ericsson, det vill sdga HP:s support organisation (HP:s service desk och den lokala HP-
personalen).

4.2.1 FAKTORER SOM SKAPAR MISSNOJE RESPEKTIVE NOJDHET MED
HELP DESKEN

Heckman och Guskey (1998) tar upp ett antal faktorer som spelar en viktig roll i relationen
mellan anvandarna och help desken och som kan leda till ndjdhet eller missnje med
supporten. Faktorerna klassificeras i tre Overgripande kategorier: brist i leveransen av
supporttjansten, anvandarnas situation och supportpersonalens egenskaper och beteende (se
teorikapitlet, stycke 3.2.1 och figur 3).

Brist i leveransen av supporttjansten

Den forsta kategorin tacker, enligt Heckman och Guskey (1998), foljande faktorer:
otillganglig support, for manga supportpersoner inblandade och olGsta problem.
Uppfattningen bland intervjurespondenterna om hur tillganglig HP:s service desk och den
lokala 1T-personalen &, skiljer sig en aning mellan respondenterna. De allra flesta
respondenter tyckte att vantetiderna for att komma fram till service desken var bra. Enstaka
respondenterna berattade dock att det pa sistone hade blivit lite langre tider i telefonkon:

” P& den sista tiden har det tagit valdigt lang tid att komma fram pa telefon.
Man kan sitta i 5 minuter innan man far svar.”

Men en annan aspekt av tillganglighet som de flesta av respondenterna saknade, var
att mojligheten att kontakta specifika supportgrupper inom HP:s supportorganisation
inte finns. Anvandarna ska altid ga via service desken och déar &r det forsta linjens
support som styr om och vart problemet ska skicks vidare:

" Det som jag saknar &r den personliga kontakten. Att jag vet att *Nar jag har
det har problemet sa kan jag ringa till Kalle for han &r superduktig pa det och
han kan ge mig svar direkt’. Idag sa finns det ett help desk-telefonnummer och
nar man ringer det vet man inte var i varlden man hamnar. De a anonyma
och man kan inte fa deras namn och nummer.”

Samma problematik finns i kontakten mellan de anstéllda pa Ericsson och den lokala IT-
supporten som ingdr i HP:s supportorganisation. Da géller ssmma regler som i det féregdende
fallet, namligen att anvandarna inte kan ga direkt till den lokala IT-personalen utan att allt ska
gavia HP:s service desk. Dessa upplevda brister i HP:s tillganglighet leder till missndje bland
Ericssons anstallda, nagot som ocksd Heckman och Guskey (1998) finner att denna faktor kan
leda till, och missngjet i sin tur medfor att anvandarna pa Ericsson soker sig till andra

supportkallor som uppfattas som mer lattillgangliga, till exempel kollegor. 55 % av dem som
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besvarade enkaten angav att tillganglighet kunde vara en anledning att vénda sig till kollegor
istallet for till den officiella supportkalan (se bilaga 7, fraga 7). En annan faktor i denna
kategori, som enligt Heckman och Guskey (1998) leder till en minskad ndjdhetsgrad, &r att for
manga supportpersoner & inblandade i I6sningen av ett problem. Och det sammanfaller val
med den uppfattning som vi har fatt fran respondenterna pa Ericsson. Det faktum att &rendena
("casen”) for det mesta behandlasi fleraled inom HP:s supportorganisation innan anvandaren
far ett svar tillbaka, & ndgot som alla respondenter var kritiska mot. Respondenterna menade
att det blir valdigt besvérligt att inte veta vilken grupp som tagit hand om deras @ende, samt
att de var tvungna att beskriva sitt drende flera ganger da det skickades fran grupp till grupp
inom HP:
" Det vore bra om man kunde se vilken grupp som hanterar mitt arende. S att

man ser vart det hamnar. Nar det gar snett eller kranglar s maste jag dra
hela &rendet fran borjan igen, det &r inget vidare.”

" Det har varit sddana har fall nar man far dra hela caset fran borjan 5 ganger
for nu ska man sétta in en ny manniska i fallet.”

Men da ett drende hamnar direkt hos "rétt” grupp tyckte respondenterna att det gar ganska bra

och inte uppstar nagra problem:

" Nar arendet val har kommit till ratt stélle da ar det inga problem.”

" Hittar man réatt person sa ar det |6st ganska snabbt.”
Att drenden har forblivit olosta & nagot som ocksa dok upp under intervjuerna. Detta anses
som den mest grundl&ggande bristen i supportleveransen enligt Heckman och Guskey (1998).
Flera respondenter beréttade om olika fall d& sadana foreteel ser forekommit i HP:s hantering
av deras @renden. | ett fall beréttade en av respondenterna féljande om en kollegas erfarenhet
av service desken:

” Hon hade tva arenden som hon registrerade, ett i december och ett i borjan

av januari, som hon i forra veckan eller i borjan av denna vecka [i borjan av

mars] fick svaret att 'Nu har vi tittat pa ditt arende’. | ena fallet hade de inte

|6st det men i det andra fallet sa hade de |6st det. Men det drendet var ju |6st

veckan efter det rapporterades, men pa lokal niva da. S3 dar kan man ju fraga
sig vart deras [service deskens] statistik gick i de tva fallen.”

En annan respondent beréttade om ett fall da en kollega skickat ett arende till HP, for att ett
alvarligt problem skulle &tgérdas. D& det drog ut patiden, |6ste kollegan problemet med hjép
av respondenten. For att testa HP 1&t kollegan &rendet ligga kvar hos service desken. Efter en
dryg méanad fick kollegan svar fran service desken att &endet var dtgardat och stangt. Detta
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trots att problemet |6stes pa egen hand och att HP aldrig var i kontakt med kollegan angaende
arendet. Flera andra respondenter beréttade om liknande handel ser:
" Det [ett problem med att datorn inte hittade musen] har jag klagat pa hos

help desken. De skulle leta och skicka mig ndgonting men jag har inte hort av
dem. Det arendet har hamnat nagonstansi cyberrymden.”

"Vi brukar ju kalla det har ’help-yourself-desk’. Man vander sig till HP och

sen far man forsoka l6sa det [galv].”
Anvandarnas situation
Den andra kategorin som Heckman och Guskey (1998) behandlar i sin modell & anvandarnas
situation, det vill siga de forhallanden anvandaren befinner sig under nér denne kontaktar
help desken. Anvandarens situation spelar en vasentlig roll i den uppfattning som anvéndaren
bildar sig gentemot help desken.

Exempelvis bidrar sittet pa vilket help desken bemdter en anvandare som har en viktig
deadline framfor sig vasentligen till anvandarens uppfattning om help desken (Heckman &
Guskey, 1998). En av intervjurespondenterna namnde ett fall da denne behovde fa ett problem
atgardat snabbt men da responsen inte varit speciellt tillmétesgaende, vilket forvisso var
relativt ovanligt:
" | nagot fall vet jag att jag hogg nagon [av HP:s lokala supporttekniker] i
trappan har for att alla skrivarna stod stilla. D& sa jag att jag maste ha en

skrivare nu men da sa de att ' Vi har fyra dagar pa oss'. Det ar valdigt mycket
efter regelboken.”

En annan viktig del i denna kategori avser hur erfarna anvandarna &r. Enligt Heckman och
Guskey (1998) &r risken storre att fler fel gorsi det vardagliga arbetet och hanteringen av IT-
verktygen d& man har manga nyanstéllda, vilket i sddana fall skulle ge upphov till ett okat
behov av support. De senaste 4-5 &ren har man pa Ericsson knappt nyanstéllt dver huvud taget
vilket lett till att de allra flesta medarbetare har flerdrig erfarenhet och &r relativt vanavid IT-
miljon och sina arbetsuppgifter. Detta borde ledatill att riskerna for att fel ska begds minskar.
Men samtidigt har 1T-miljén forandrats pa grund av outsourcingen och enligt respondenterna
har detta gjort att det finns ett stérre supportbehov. Den sista faktorn som Heckman och
Guskey (1998) namner i dennakategori ar tidigare erfarenheter av help desken. En del av vara
respondenter tog upp att de nu har insett att det tar lite 1angre tid att 10sa problem via HP:s
service desk, och pa grund av detta drar de sig nufortiden mer for att ga denna vag. Det
motsvarar Heckman och Guskeys modell pa det séttet att sddana handelser dar anvandaren har

fétt en negativ uppfattning i nagot avseende om HP:s service desk, har lett till att denna
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uppfattning ligger i bakhuvudet och paverkar de supportval anvandaren gor, det vill siga valet

vart denne skavandasig for att fa hjap.

" Man drar sig nu mer, det blir mer krangligt.”

Supportpersonalens egenskaper och beteende

Den sista kategorin som tas upp av Heckman och Guskey (1998) & help desk-personalens
egenskaper och beteende, dar supportpersonalens attityd, kompetens, kommunikation och
snabbhet ingar. Dessa egenskaper ansags av intervjurespondenterna vara av stor betydelse.
Det Overensstammer med Heckman och Guskeys resultat som antyder att denna kategori &r
den mest viktiga for relationen mellan anvéandarna och help desken. Vad gdller
supportpersonalens attityd beréttade respondenterna pa Ericsson att service deskens personal
altid bemdtte dem pa ett professionellt och trevligt sétt néar de kontaktade dem via telefon.
Serviceandan och attityden hos supportpersonalen i service desken upplevdes som god &ven
om de inte altid kunde hjdpa till med att |6sa problemen pa ett bra sitt. De flesta av
respondenterna namnde ocksa att de upplevde att service desken ville avluta samtalet sa
snabbt som mgjligt:

"De forsoker beta av arendet av ganska snabbt, de verkar vara lite
underbemannade.”

En annan aspekt av den upplevda attityden hos HP:s supportorganisation framkom da en av
respondenterna beréttade om en handelse dar denne upplevde att HP inte var speciellt

intresserade av, och lyhorda fér, vad anvandarna hade att séga:

" De gor ocksa stickprov dar de tar ett case ur hogen och fragar 'Hur 16stes
detta problem for dig och var detta till din belatenhet? De har skickat ett
sadant case till mig som de inte hade |6st utan det var jag galv som hade
avskrivit fallet darfor att jag hade 16st det sav ... och de fragar nu hur
l6sningen blev. Da tycker man galv ' Valj ett bra case och aterkom, aterkom
till mig om ni verkligen ar intresserade omvad jag har att saga’.”

" Dar [i en enkédundersokning fran HP] f&r man inte |1amna mycket feedback,

utan det & mer 'multiple choice -fragor. Saller man fragor pa en generell

niva sa att de kan tolkas valdigt olika da blir statistiken inte rattvis... lite

daliga fragor.”
Nagot som manga av respondenterna var valdigt missndjda med var att de upplevde att den
tekniska kompetensen hos HP:s forsta linjes support var valdigt &g i manga fall. Det hande
barai enstaka fall att respondenterna kom fram till vad de tyckte verkade vara en kompetent

person. Enligt Heckman och Guskeys (1998) dlutsatser var dock inte den tekniska
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kompetensen som rankades hogst utan det var den sociala kompetensen som kom pa forsta
plats. Men i Ericssons fal & det, enligt intervjurespondenterna, framst den tekniska
kompetensen som saknas hos HP:s forsta linje och det var denna kompetens som ansags vara
viktigast. Aven resultaten fran enkatundersokningen identifierade teknisk kompetens som den
viktigaste egenskapen nar faktorer och egenskaper for support skulle rankas (se bilaga 7, fraga
4). 63 % av enkétrespondenterna uppgav ocksa att teknisk kompetens var en anledning att
véljaatt vandasig till kollegor istallet for till service desken (se bilaga 7, fréga 7). Arenden av
typen lésenordsproblem, access- eller ndtverksproblem [6ses effektivt och snabbt av HP:s
service desk och detta togs upp av i stort sett samtliga intervjurespondenter. Andra sorters
problem kan inte HP:s forsta linje 10sa utan de skickas till olika specialistgrupper inom HP:s
supportorganisation och dessa grupper kan inte Ericssonanstallda komma &t direkt.

" Problemet med det nya séttet att hantera support ar att vi ska ga via en kanal

som ligger i Sockholm. Nar vi kommer med problem dit sa har dei 9 fall av 10

inte den blekaste aning om vad vi pratar om, utan kan bara skicka oss vidare.

Tionde gangen kan de hjadlpa oss med problemet men forstar inte var
verksamhet och kan déarfér inte |6sa det pa ett bra eller snabbt satt.”

Tva kompetensomrdden som majoriteten av respondenterna tyckte saknades hos HP:s
supportorganisation i stort, var kunskap om UNIX-miljon och flertalet av Ericssons IT-

verktyg.

Kommunikation mellan anvandarna pa Ericsson och HP:s forsta linjes support fungerar inte
heller speciellt bra. Med kommunikation avses hér att kunna formedla sin fréga till supporten
pa ett sitt sA att de kan fora denna fraga vidare till teknikerna i andra och tredje linjens
support pa ett bra sétt. Négra av respondenterna namnde att de upplevde det som att de séva
och service desk-personalen befann sig pa olika kunskapsnivaer. Det har dven hant att svaren
som de har fétt tillbakainte har varit tillfredstéllande pa sa sétt att de inte har varit svar pa den
ursprungliga fragan som stélldes. Denna brist i kommunikationen leder till missntje hos
Ericssons anstédllda, nagot som 6verensstammer med Heckman och Guskeys (1998) resultat.
Flertalet respondenter upplevde att forsta linjens supportpersonal ofta var ett hinder pa vagen
nar problemet skulle |6sas:

"Vi har en tekniker som forstar alla detaljer om problemet och vi har en

anvandare som forstar en del detaljer om problemet och en service desk-

person som sitter emellan men inte har samma vokabul&ar och Gversétter och
filtrerar bort ndgot som kanske skulle ha varit valdigt nyttigt.”
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Anvandarna far ocksa ofta "hjépa till pa traden” manga ganger nar de pratar med HP:s
support. Respondenterna tycker att de maste poangtera vissa ord som till exempel "UNIX"
flera ganger och berédtta noga var de arbetar for att deras &ende ska bli rétt placerat och
behandlat:

"Vi har lart oss att sldanga pa vissa ord, flera ganger néar man beskriver
problemet, for annars klassificeras det per automatik som ett PC-problem.”

" Det vi & noga med ar att ange var vi &r i Sverige, om det & en UNIX-fraga
saga det flera gnger och papeka att det finns personer som kan losa det
lokalt. Annars hamnar det i Stockholm och dar kan det ligga och mogna.”

En sista faktor som behandlas i Heckman och Guskeys (1998) modell & help deskens
snabbhet, ndgot som intervjurespondenterna klassificerade som en viktig del av det hela och
nagot som oftaledde till 6kat missnoje hos dem:

" Handlaggningstiden for att fixa ett problem har blivit betydlig langre. Dels
saknas forstael se for vara problem och delstar det langre tid att [6sa.”

" Problemet &r att fa det |6st pa en gang, utan det hamnar i en hog och man vet
aldrig nar det kommer att bli [6st.”

| enkatunderstkningen svarade 72 % av de tillfrégade att just svarstid var en anledning att
vanda sig till kollegor for hjdlp istdlet for till service desken. Detta var den anledning som
flest svarande pekade ut for att vélja bort service desken och istéllet nyttja informell support
(sebilaga 7, fraga 7). Svarstid var ocksa den tredje viktigaste faktorn nar enkatrespondenterna
rankade faktorer gallande support i allméanhet (se bilaga 7, fraga 4).

Men da det gdller vissa enklare problem upplevde de flesta av respondenterna att det gick
snabbt att avhja pa dem via service desken:

" Omdet inte &r alltfor krangliga saker, kan de fixa det snabbt ... det tycker jag
ar en fordel idag, att vi har ett enda system.”

Nagra respondenter var relativt val insatta i hur avtalet mellan Ericsson och HP var skrivet
och de bestdmda tiderna det skulle fa ta att 16sa d&renden med en viss ”"severity”-niva. De
tyckte dock att problem som fick en 1&g severity (pa grund av att de "bara’ paverkade
enskilda anvandare) ofta var allvarliga fér den anvandaren och att de avtalade tiderna for
problemavhja pning inte var acceptabla:

" Jag tror att det ligger pa ungefar tva dagars handlaggningstid pa det mesta.

Och det ar nog gott och val inom ramarna for vad avtalet foreskriver, men for

mig som anvandare s kanns det inte gatt nog. Och ibland vet man till exempel
att arendet ligger i Sockholm och det kommer ta tva dagar for dem att gora
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nagonting &t det men om jag ringer dem hér i Goteborg sa har jag det |6st pa

fem minuter. Men jag gor ju inte s, for jag maste ju respektera teknikerna har

i Goteborg ocksa.”
4.2.2 ANVANDARNOJDHET OCH PREFERENSFAKTORER
Nilsen och Sein (2004) tar upp fyra faktorer som paverkar anvandarnas missngje eller nojdhet
med supporten. Dessa & behov av support, medvetenhet om vilka supportkéllor som finns
tillgangliga, forvantningar pa supporten samt datorns betydelse for arbetsuppgifterna (se
avsnitt 3.2.2, figur 4).

Behov av support

| Ericssons fall har det framkommit fran intervjurespondenterna att anvandarnas supportbehov
inte helt och hallet &r tackta genom HP:s service desk. | allménhet tyckte respondenterna att
PC-problem l6ses effektivt hos HP. Dér det brister och de behoven som inte bemdts lika bra
& bland annat problem som uppstar i UNIX-miljon. UNIX-miljon &r av kritisk betydelse for
manga av dem som jobbar med utveckling pa Ericsson och respondenterna tyckte att HP
saknar en del kompetens inom detta omrade.

"Det & ganska fa personer som har nagon UNIX-kunskap, i normalfallet
hamnar dessa fragor pa en PC-supportavdelning i Stockholm och ligger dar 4
dagar utan att det hander nagonting, och sen sa far man ett ' God dag yxskaft’ -
svar, eller sd blir ingen 16sning alls pd &rendet. S3dant skapar en del
frustration.”

"Nar det galler UNIX sa & supporten dar mycket samre nu an forr. Det
handlar inte s& mycket om kunskapen utan de som tog hand om supporten forr
hade en mycket béttre forstaelse for verksamheten an vad som ar fallet idag.”

Andra behov som lyftes upp av respondenterna var, att ndr det géller verktyg som de
dagligen anvander i sitt arbete, finns det inte tillrackligt med support fran HP:s sida.
Det i sin tur leder till att nya supportvagar uppréttas:

" De fragorna [som handlar om utvecklingsverktygen] forsoker vi inte ga till
HP med. Vi har forsokt, men HP anvander inte de verktygen sa de vet inte vad
det & for problem man har. Det a den stora nackdelen med denna
supportorganisationen, de anvander inte de verktyg de ska underhélla, det har
ingen aning vad det ar fér problem.”

" Det saknas specialister pa verktygen inom HP.”

Ett annat stort behov som anvandarna hade var nérvaron av lokal IT-personal. | och med
outsourcingen av supporten till HP blev det pratiskt taget omajligt for de anstallda pa Ericsson
att kontakta den lokala I T-personalen pa plats pa Lindholmen. Anvandarna & idag tvungna att
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ga via service desken och far sallan kontakt med IT-personalen pa plats. Detta var nagot som
manga respondenter uttryckte missndje mot och de sa sig ha ett stort behov av att kunna
kontakta den lokala I T-personalen direkt:

" Det saknas verkligen nagon lokal HP-supportfunktion som man kan na
direkt.”

" Jag tror vi alla saknar att ha nagon hér i huset. Nar det ar akut sa behover
man ha en person att rycka tag i. Lokal support saknar alla.”

" Forut kunde man bara hugga tag i nagon och fixa problemet snabbt, nu
maste man ringa till Stockholm och det tar alltid lang tid.”

Resultatet fran enkdten gé&r i samma linje. Tillganglighet angavs vara en av de framsta
anledningarna att vélja kollegor som supportkalla framfor HP:s service desk (se bilaga 7,
fraga 7). Dessutom rankade enkétrespondenterna faktorn tillganglighet som den néast
viktigaste egenskapen vad galler support i allméanhet (se bilaga 7, fraga 4).

Generellt tyckte respondenterna att personalen pa service desken var ddliga pa att se och

uppfylla de behov som fanns bland anvandarna:

" Jag tycker att det fungerade béattre innan. Har blivit en férsamring nu, dels
vet de inte vad vi jobbar med, dels ar det svart att fa dem att forsta vidden av
problemet eller vad det egentligen innebar. Och de har svart att uppfylla de
behov vi har.”

" Man kan val sammanfatta det med att det var béttre forr. Vi lever med ett
antal, i och fér sig mindre, problem i dag som &r for jobbiga att bli av med.
Det tar dessutom valdigt lang tid att f& hjalp eftersom man nar man ringer
supporten hamnar man i Sockholm (ibland &nnu langre bort) och det dar efter
genereras ett arende till supportpersonal i Goteborg. Den centrala supporten
har inte en aning om forutsattningarna for ossi Goteborg.”
Medvetenhet om supporten
En annan viktig faktor fér anvandarnas ndjdhet som Nilsen och Sein (2004) tar upp &
medvetenhet om vilka supportkélor som finns och framfér allt hur dessa supportkéllor ska
anvandas. Den bild som de intervjuade har &tergivit & att de & inforstddda med vilka

mojligheter de har for att kontakta HP.

Den indelning som har gjorts mellan Ericsson och HP vad géller vilka omraden HP ska ge
support pa respektive inte ge support pa, ar enligt en av respondenterna ganska tydlig nér den
definieras pa en hogre nivd, men pa en operativ nivai anvandarnas arbetsvardag, & det inte

likalatt att urskilja vilken supportgrupp skata hand om det uppstédda problemet:
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” P& en hogre konceptuell niva kan man saga att ar det ganska tydligt. Ar det
ett fel i ett verktyg s ska man ringa till HP och de ska |6sa problemet at en.
Men sen kan man ga ner pa detaljer och fraga sig om det verkligen ar fel pa
verktyget eller om det &r fel pa hanteringen av verktyget. D& &r det plotsligt
inte HP utan da &ar det kanske en super-user som ska vara inne dar och hjélpa
till.”

En respondent beréttade att kollegor vande sig till honom med frégor som egentligen skulle
hamna hos HP. Denne menade att en del av problemet ocksa ligger i anvandarnas bristande

formaga att bedéma vilka problem &r tankta att hamna hos HP:

"Ibland 6nskar man att de skulle vanda sig till help desken oftare. Ofta

kommer folk med fragor till mig som &r valdigt help desk-relaterade. Det

brister i anvandarnas férmaga att inse vad for slags problem de har.”
Forvantningar pa supporten
Enligt Nilsen och Sein (2004) leder hoga forvantningar pa supporten till att anvandare blir
mindre ndjda. Pa Ericsson hade man fore 1T-supporten outcourcades till HP en mycket hog
nojdhetsgrad med supporten vilket bidrog till att hoja forvantningarna pa supportfunktionen
hos de anstéllda (Florander, 2005). Nar Ericsson sedan lade ut IT-supporten pa HP hade
anvandarna kvar samma hoga forvantningar men supporten fungerade inte lika bra. Detta &r
en bidragande faktor som gjort att manga anvandare var missnéjda med supporten precis efter
outsourcingen till HP, vilket framkom under intervjuerna. Aven idag, ca tva & senare, &
manga anvandare missndjda med hur supporten fungerar. Detta har lett till att de har fatt en
lagre forvantningsgrad for vad supporten ska kunna prestera vilken i sin tur, enligt Nilsens
och Seins (2004) modell, okar nojdheten. Detta stammer Gverens med vad manga
intervjurespondenter berédttade om att de idag var mer nojda, eller dminstone mindre
missnojda, med supporten an for 1-2 ar sedan da outsourcingen precis hade genomforts:

" Att man ar mer nojd idag kan vara att man har vant sig att de tar sin tid nar

problemet ska |6sas.”
Datorns betydel se for arbetsuppgifterna
Pa Ericsson & de adlra flesta anstdllda mycket beroende av datorn och olika
informationssystem for sina arbetsuppgifter. Detta géller inte minst utvecklare av olika slag.
Vad géller datorns betydelse pdpekar Nilsen och Sein (2004) att om datorn har hdg betydelse
for anvandarna kan detta leda antingen till missndje eller till nojdhet med supporten. Pa
Ericsson anvander de flesta anstéllda datorer och 1S/1T-system i mycket hog utstrackning

vilket gor att de & relativt "hemma’ i systemen och vana datoranvandare vilket borde minska
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deras behov av supporten och sdledes dka nojdheten. Detta forstérks dven av det faktum att
merparten av de anstéllda pa Ericsson har arbetat dar minst 4-5 & pa grund av ett flerdrigt
anstallningsstopp och pa s& sitt hunnit vanja sig vid systemen. Dock har man pa Ericsson
skurit ner pa antalet applikationer som anvands och detta har lett till att manga anvandare har
fatt byta program och lagga tid pa att lara sig dessa nya program. Detta har lett till ett okat
behov av support somi sin tur skulle kunna ledatill en minskad n6jdhet.

Preferens for teknisk respektive social kompetens
Vad gdller anvandares preferensfaktorer rorande teknisk respektive social kompetens skiljer
sig anvandarna pa Ericsson mot vad Nilsen och Sein (2004) kom fram till i sin studie. Enligt
Nilsen och Sein skulle anvandare som vérderade den tekniska kompetensen hogst védja att
vanda sig till service desken (help desken) och de som foredrog mer social kompetens vanda
sig till kollegor. P& Ericsson verkar det tvartom vara s att anvandare som foredrar den
tekniska kompetensen framst véjer att vanda sig till kollegor i sin nérhet framfor service
desken. Detta var ndgot som framkom tydligt fran sava intervjuerna och genom enkéten.
Framst gdller det komplexa problem rorande ett specifikt verktyg eller da det ror sig om
UNIX-problem:

" Galler det specifika verktyg sa gar jag till kollegor, HP kan inte hélla reda

pa dem anda.”
Vissa andra respondenter papekade ocksa att en anledning till att vanda sig till kollegor da
man hade IT-relaterade problem var att det var roligt att diskutera problem i almanhet med

nagon som man kanner.

En annan respondent menade att valet av supportkalla ibland grundades pa hur va insatt en
anvandare var i det aktuella problemet. Hade man dalig kunskap om problemomradet s&
vande man sig helst till kollegor framfor officiella supportkallor. Detta trodde respondenten
berodde pa att man hade svart att definiera vad problemet var och behdvde ndgon att visa och
"peka pa skarmen” for. Hade man, & andra sidan, mer kunskap om vad problemet 1&g i
forsokte man oftare |6sa det via super-users eller ga direkt till ndgon man kande till som
skulle kunna hjapa en med problemet:

” Vart man vander sig beror ocksd pa var man gjalv star pa kunskapsskalan. Ar

det ndgot som man anvander valdigt lite och bara ibland da kanske kompisen

som sitter vid sidan om anvander det mycket mer och d& kan man fa hjalp dér.
Ar det ndgonting som man sjalv kan ganska bra, da ar det svarare att hitta
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hjalp. | sddana fall s vander man sig till super-users eller andra som jag vet

kan hér, eller till Contact Center® nér det galler applikationer.”
Faktorer for nojdhet respektive missndje med supporten
Ser man till de faktorer som Nilsen och Sein (2004) tar upp vilka bidrar till ndjdhet med
supporten sa uppfylls inte merparten av dessai fallet med HP:s service desk, vilket borde leda

till ett okat missndje med supporten bland anvandarna pa Ericsson:

e Flertalet av respondenternatyckte sig inte farétt hjalp.

e Mgjoriteten var Gverens om att det tog for lang tid att fa hjalp.

e Flerarespondenter var tveksammatill supportpersonal ens tekniska kompetens.

e Flerarespondenter pdpekade svéarigheten att kommunicera sitt problem eller sin fréga
till dem inom service desken som hade god teknisk kompetens. Ofta upplevdes forsta
linjens support som ett irriterande filter vilket férsvarade kommunikationen mellan
anvandaren och de mer tekniskt insatta supportpersonerna.

e Det upplevdes ocksd av flertalet respondenter att supportpersonalen pa service desken
var daligt insattai anvandarnas arbetsuppgifter och arbetssituation.

Ser man till de faktorer som, enligt Nilsen och Sein (2004), ger upphov till missndje med
supporten stammer atminstone en av de faktorerna val in pa Ericssons supportsituation:

e Flerarespondenter upplevde att det fanns for fa personer som gav support, framfor allt

for falokala supportresurser pa plats pa siten.

4.2.3 ANVANDARES ATTITYDER OCH BETEENDEN GENTEMOT OLIKA
SUPPORTKALLOR

Enligt Govindargjulu et al (2000) utgor anvandarens attityd mot en supportkalla, sdval positiv
som negativ, grunden till valet om anvandaren vander sig till denna supportkalla eller g (se
avsnitt 3.2.3 och figur 5). Den bild som erhdlits fran respondenterna var att det bland de
anstdllda pa Ericsson rader en negativ attityd gentemot HP:s supportorganisation.
Respondenternas attityder mot HP som supportkalla skapades av ett antal olika orsaker
kopplade till HP:s bristande support. Det motsvarar Govindargjulus et a (2000) resultat i det
avseendet att anvandarna bygger en uppfattning om en viss supportkalla utifran ett antal
kriterier som anvandarna anser vara viktiga nér det galler support. Utifran den uppfattningen
skapas antigen en positiv eller negativ attityd hos anvandarna, ndgot som stamde val med det

som respondenterna pa Ericsson berédttade. | de tva foregadende avsnitten (4.2.1 & 4.2.2)

®”Contact Center” & en telefon-helpdesk p& Ericsson for administrativa | S-system (ekonomisystem,
tidrapportering, bestéllningar etc).
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beskrevs att HP:s supportorganisation, enligt de intervjuade, inte técker alla omraden som de
anser varaviktiga som till exempel UNIX-support och anvandandet av I T-verktygen.

Det faktum att den absoluta merparten av supportorganisationen ar stationerad langt fran
anvandarna tog de flesta av respondenterna upp som en nackdel med den nuvarande
supporten.

" Narheten &r viktig, att kunna ha ett ansikte pa supportpersonerna. Men
framfor allt att kanna att de vet hur det ser ut och fungerar hér.”

” Det kénns som om supporten ar langre bort och inte forstar vad vi haller pa

” Man hamnar nagonstans, om det sen ar Sockholm eller Kuala Lumpur, det
gar val paett ut.”

" En vasentlig skillnad &r det har med den personliga kontakten, narheten. Nu
&r HP-supporten nagonting som finns ndgonstans ute i cyberrymden.”

Det upplevda langa avstandet till supporten idag namndes under intervjuerna som en viktig
orsak till att anvandare véajer bort HP:s service desk och istéllet vander sig till kollegor. Det
framkom tydligt av majoriteten av de intervjuade att de upplever grundléaggande brister i
kvaitén pa supportpersonalen, dar faktorer som till exempel teknisk kompetens och
kommunikation spelar en betydande roll. Detta & nagot som sammanfaller med
Govindargjulus et a (2000) modell. Respondenternas uppfattning om HP:s supportpersonal,
nar det gdler egenskaper som kommunikation, kompetens och attityd med mera, har
beskrivits mer ingadende i de tva foregdende avsnitten (4.2.1 & 4.2.2). Den alméanna
uppfattning som réder bland de anstéllda &r att supportpersonaen har 13g kompetens i vissa
omraden vilka &r viktiga for de anstdllda, vilket & en bidragande faktor till den negativa
attityden mot HP. Dessutom uppgav intervjurespondenterna att det uppstar
kommunikationsproblem i och med att anvandare och supportpersona ligger pa olika
kunskapsnivaer:
" Som sagt, de vet inte vad vi haller pd med, sa oftast f&r man svar och
|6sningar sominte ligger pa var niva.”

Att det finns en dalig matchning mellan vilka supportbehov anvandarna pa Ericsson har och
den support som tillhandahdlls av service desken forstarks ytterligare av enkétresultatet.
Jamfor man resultaten (se bilaga 7) fran fraga 4 (som handlar om anvandarnas uppfattning om
vilka egenskaper hos support i allméanhet som de anser vara viktiga) med fréga 7 (som éaterger
de anledningar som respondenterna angivit for att vanda sig till sina kollegor istéllet for till
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service desken) ser man tydligt att de tre egenskaperna som anvéndarna anser vara viktigast
betréffande support i allménhet (teknisk kompetens, tillganglighet och svarstid) ocksa &r
precis samma anledningar som flest anvandare anger som orsaker for att vanda sig till
kollegor istéllet for till HP:s service desk. Detta ger en tydlig fingervisning om att
anvandarnas behov av support inte helt Gverensstammer med den support som service desken
tillhandahaller.

Govindargjulu et a (2000) ndmner, som en sista faktor som leder till uppbyggandet av
anvandarnas attityd gentemot en supportkalla, kvalitén pa de applikationer som ar viktiga i
anvandarnas dagliga arbete. | Ericssons fall upplevde respondenterna att I T-miljon som helhet
fungerande véal. Dock namnde de flesta av respondenterna samtidigt att kritiska verktyg (till
exempel ClearCase®) som de anvander dagligen ofta kranglar, och det i sin tur leder till att

deras missndje med HP Okar.

En del av respondenterna uttryckte att de upplever det som att HP inte &r intresserade att
verkligen forsta vad problemen handlar om och darfér & fortroendet for HP 1&gt hos
Ericssons anstéllda:

" Det finns inget intresse fran HP att verkligen forsta grundproblemet och att
hjalpa till, det kdnns som att vi pa Ericsson har 1ag prioritet.”

" Fortroendet for att HP ska hjalpa dem [anvandarna] snabbt ar valdigt [agt.”
Vidare tyckte nagra av de intervjuade att man samarbetade mer innan outsourcingen, da
supporten och anvandarna tillhdrde en och samma organisation. Nufdrtiden upplever de
intervjuade inte bara det geografiska avstandet mellan Ericsson och HP utan de upplever
avstand aven utifran en annan synvinkel, namligen att det numera handlar om en helt annan

och utomstaende organisation som ska stidja deras verksamhet:

" Davar de, en av oss, nu har det blivit mycket mera vi och dem.”

" Det har blivit lite samre nér det galler de storre problemen, for att HP aldrig
ar inblandade i de diskussionerna, de har blivit som en yttre instans.”

De attityder som respondenterna har mot HP byggs emellertid inte bara upp pa egna
erfarenheter. Att anvandares attityder ocksa bygger pa de alméanna uppfattningar som
foreligger inom organisationen i stort & nagot som Govindaragjulu et a (2000) pdpekar i sin
modell. Dessa allménna uppfattningar bildar en form av sociala normer som paverkar de
enskilda angtédlldas attityder och handlande (Govindargjulu et al, 2000). En dd av

® ClearCase anvander Ericsson for versionshantering av mjukvaruprojekt. Detta & en mycket viktig applikation
som merparten av mjukvaruutvecklarna & beroende av i sitt dagliga arbete.
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intervjurespondenterna beskrev ett antal olika exempel da deras kollegor hamnat i sddana
situationer dar de pa ett eller annat sétt blivit missngjda med den hjap som de fétt fran HP. |
stort sett samtliga respondenter var ocksa eniga om att den rédande bilden av HP:s support

bland de anstéllda pa Ericsson var mer eller mindre negativ.

Enligt Govindargjulu et a (2000) leder en positiv attityd gentemot en viss supportkallartill att
anvandaren anvander denna kéla mer och en negativ attityd mot en supportkélla till ett
mindre frekvent anvandande av kalan. En negativ bild av en kéla leder ocksa till att
anvandaren soker sig till andra, alternativa vagar att f& sina supportbehov uppfylida. |
Ericssons fall har den negativa attityden mot HP:s supportorganisation lett till att anvéndarna
lagger mycket mer tid pa att 5ava l6sa uppkomna problem samt att de ber sina kollegor om

hjalp med I T-relaterade problem mer nufértiden &n innan supporten outsourcades:

" Det ar alltid lite motstand eftersom man vet att det tar lite tid, da lagger man
lite mer tid pa att 16sa problemet sjalv eller gar till en kollega, om inte det
hjalper da vander man sig till help desken.”

" [Service desken har] for dalig kompetens, finns ingen att diskutera problem
eller anvandarfragor med. Man har varit tvungen att skaffa sig inofficiella
kontakter for att snabbt kunna 16sa problemen.”

Aven enkétresultaten visar pa ett okat anvandande av informell support (se bilaga 7, frdga 8
samt 13).

| figur 6 finns en sammanfattning av de viktigaste orsakerna till de anstélldas attityder och
handlande vad det géller supportkéllor. Figuren & en tillampning av Govindargjulus et al
(2000) modell (Modell o6ver anvandares attityder och beteenden gentemot olika

supportkallor) pa Ericssons supportsituation.
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Brist i UNIX- & verktygssupporten \

Stort fysiskt avstand till supporten:
= Ingen personlig kontakt

Brist i supportpersonalens kvalité:
= Dalig kannedom om Ericssons Negativ attityd mot
(avdelningarnas) verksamheter HP:s supportorganisation
= Dalig kommunikation

= Upplevt svagt intresse fran HP:s sida att

verkligen forsoka forstd anvandarnas Valja bort HP som support-

Situation kalla och istallet 16sa
— problemen sjéalva eller
Kritiska verktyg kranglar for ofta / vanda sig till kollegor for

hjalp

. i . Gruppens sammantagna
Enskilda anvéndares uppfattningar ol uppfattning om HP:s

om vad gruppen som helhet tycker support (sociala normer), i
om HP:s support detta fall mycket negativ

Figur 6. “ Modell 6ver anvandares attityder och beteenden gentemot olika supportkéllor” applicerad pa
Ericssons situation. Sefigur 5 for Govindarajulus et al (2000) ursprungliga modell.

4.3 INFORMELL SUPPORT OCH KOSTNADER FOR DENNA

4.3.1 INFORMELL SUPPORT

Att fraga nagon kollega eller att |6sa problemet sjalv, &r de tva informella supportkallorna pa
Ericsson. Det dverensstammer val med Govindargjulus et a (2000) beskrivning av informella

supportkéllor.

Enligt intervjurespondenterna forekom det ofta att anvandare fragade sina kollegor om hjép
eler sédva blev tillfrdgade i den nuvarande supportsituationen. Enligt de flesta av
respondenterna var dock anvandandet av kollegorna som supportkalla inte ndgot som uppstatt
i och med outsourcingen, utan nagot som alltid har existerat, &ven da supporten hanterades
internt.

" Det [att anvanda sig av kollegor for hjalp] har ju alltid funnits, men det har
nog Okat i och med att supporten har blivit centraliserad.”

" Att man fragar kollegor oftare nufértiden kan det bero pa att vi sitter i
kontorslandskap och pa sa sétt enklare kan fraga/stora kollegor da de ar for
lattillgangliga.”
Nar respondenternactillfragades om hur de gor for att |6sa sina | T-relaterade problem framstod
det tydligt att de flesta foljde en och samma "mall”. Tillvagagangssattet var sa att de forst

forsokte |6sa problemet pa egen hand, eller " diagnostisera” problemet som nagon respondent
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uttryckte det. Om inte detta hjdpte fragade de dérefter sina kollegor och till slut, om
problemet annu inte kunde 16sas, vande de sig till HP:s service desk:

" Kolla om nagon annan har detta problem, forst ropa ut till landskapet”

" PA UNIX-sidan har man den bakgrunden att man gérna letar reda pa vad
felet egentligen & och sedan, om man inte kan fixa det galv, gar man till
nagon annan som man vet brukar syssla med detta och sedan om det inte har
|6sts da ringer man till help desken.”

" Jag upplever att fler har tvingats bli sina egna administratorer. Det har hant
att vi har kontaktat help desk som inte kunnat hjalpa till. Darefter har vi letat
upp 16sningen pa problemet salva och vidarebefordrat den till help desk. Det
har kunnat réra sig om allt fran 10 minuters letande pa Google till en dags
pratande med kollegor och testande.”

Né&gra av respondenterna beréttade att de egentligen alltid |6ste problemen pa det séttet, att det
handlar mycket om att hjélpa varandra, sedan &r det roligt att diskutera med sina kollegor. En
av respondenterna namnde att de for det mesta forsokte I6sa problemet inom gruppen, som
antigen kan vara den projektgrupp de jobbar i eller den lokala avdel ningen.

" Inom gruppen fragar man, man springer inte till andra avdelningar och

fragar. Inom gruppen fragar man om det & nagon som har haft samma
problem. S blir det alltid, for det ar lattare att [6sa problemi grupper.”

Enligt Govindargjulu et al (2000) & det vadigt vanligt att anvéandare bygger informella
natverk for att tacka sina supportbehov och sa & &ven falet pd Ericsson. Samtliga
intervjurespondenter har jobbat pa Ericsson lange, i genomsnitt 7-8 &, och har redan
etablerade nétverk av arbetskollegor, dar de vet vem som &r bra pa vad. Pa det séttet blir det,
enligt deintervjuade, lattare att fa tag pa rétt person och tgéarda problemet snabbare;

" Assistenterna har sitt eget natverk, vi ha en bra kommunikation sinsemellan,

hjalper varandra mycket. Men denna hjélp &r ingen ersattning for den support

som HP ska ge utan har fragar man varandra mycket 'Var ska jag vanda mig

om jag behover hjéalp med detta och detta problem?’ Detta natverk har funnits

langt innan HP. Vi traffar varandra ofta, pa luncher och sa. Det poppar ofta
upp sadana saker nar man tréaffas.”

Det handlar inte alltid om att |6sa problem utan ibland diskuterar anstéllda ett arbetssétt, ett
amne eller liknande. En av de intervjuade ndmnde att de socida aspekterna och
kommunikationen spelar en betydande roll i de anstélldas val av supportkalla. Att kollegor
sinsemellan har forstdelse for varandras problem, ndgot som enligt de flesta
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intervjurespondenterna saknas hos den officiella supportkallan, & ocksa en annan grund for
att vanda sig till kollegor for hjalp.

" Det finns ingen [pa service desken] som man kan prata med som vet vad det

ar for miljo vi sitter i.”
Om anvéandarna inte lyckas l6sa problemet pa egen hand skickar de problemet vidare till HP.
Eftersom anvandarna redan lagt en del tid pa problemet, kan det beskrivas pa en mer
detaljerad niva for HP:s service desk. De flesta av intervjurespondenterna anvander sig av
denna typ av probleml6sningsprocess (forst forsoka gélva, sedan vanda sig till kollegor och
sist kontakta HP) flera ganger i veckan och en respondent svarade att det kan handa nastan
varje dag.

" Det vi foredrar ar ju att 16sa det salva for om man skickar det vidare sa tar
det bara tid och sen blir resultatet anda inte vad vi ville.”

Nér det galler hur respondenterna tyckte att det fungerar att kollegor tillfragar dem angdende
IT-relaterade problem, trots att de inte utgor nagon officiell supportkalla, tyckte de flesta att
det for det mesta fungerar bra och var roligt att hjdpa sina kollegor och diskutera. For det
mesta upplevdes det inte som nagot hinder. Vissa dagar da det hande att flera kollegor
behovde ens hjélp, da kunde det dock upplevas som lite stérande:

" Det ar ganska avbrytande for arbetet.” [Nar det hander flera ganger under
dagen att man blir tillfragad.]

Nagra av respondenterna delade den meningen att den tid som de spenderar pa att hjélpa sina
kollegor innebér att de far mindre tid fora att utfora sina egentliga uppgifter. Vidare tyckte de
att i vissafall skulle HP sta for denna support och inte de sjidva. Enligt en av respondenterna
har hela situationen med den informella supporten som fés via kollegor bade fordelar och
nackdelar. N&r det gdller anvandning av informell support tar Govindargjulu et al (2000) upp
det faktum att anvandaren kar sin kunskap och erfarenhet nar denne |6ser problem galv eller
i diskussion med sina kollegor. Detta var nagot som namndes av en av respondenterna, som

dock &ven sdg att det fanns en nackdel med support kollegor emellan:

" Det a@r en bra idé for det innebar att vi har en bra kunskap om den miljo vi
arbetar i. Vi vet vad det &r for verktyg vi har och hur de fungerar. Men man &r
samtidigt medveten om att det tar tid fran de egentliga arbetsmalen. Samtidigt
har vi accepterat situationen, att det ar sa. Vi maste komma pa nagon 16sning
for problemet, vi kan inte bara sitta med armarna i kors och vanta pa att det
ska handa nagonting. Vi har vant oss vid att det &r sa det &r.”
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" Det ar ju en nackdel. D& maste ju jag spendera tid pa den [miljon]. Mitt mal
& ju att ta fram produkten, det ar ju inte att underhalla miljon. Jag lagger
ganska mycket tid pa att underhalla vara miljoer. Det tycker jag &r synd. Jag
anser att HP i detta fall skulle ha ett stérre ansvar fér och en stérre respons
for de behov vi har.”

Att anvandare ger support pa omraden som HP far betalt for att skota, leder till att det uppstar
dubbla kostnader, nagot som flera respondenter namnde:

"Det gar snabbare om man gar till en kollega, men det &r inte alltid
ekonomiskt att det ska ga till pa det sittet.”

" Jag tycker det &r kul att kunna hjélpa, men ibland kanns det lite stressande.
Det ingdr intei min arbetsbeskrivning, jag skulle vilja ha en liten tid avsatt for
det. Hela tanken med outsourcingen &r att vi inte ska Sitta gora saker gélva
utan att vi har HP som ska fixa det. Det blir dubbelkostnader om vi sitter och
gor vad vi betalar HP att gora.”
4.3.2 KOSTNADER FOR INFORMELL SUPPORT
Merparten av respondenterna var vl medvetna av att den nuvarande supportsituationen

medfor kostnader som inte langre syns:

" Jag har den fasta férvissningen att det de tror att de har sparat nu genom att

centralisera den har servicehanteringen, det har de bitit sig i svansen med, i

det att vi sdlva nu far géra sa mycket mer av det hér jobbet. Halla pa med den

har administrationen av de héar sakerna istéllet. Man maste folja upp casen,

man maste trycka pa. Jag &r helt évertygad om att det idag kostar mer, men

det syns inte langre. Innan syntes det men inte nu langre. Det kostar min

arbetstid och jag tidrapporterar denna tid pa de projekten jag jobbar i. Hade

det istéllet varit sd att jag kunde skriva den tiden pa I T-administration eller

nagon sadan speciell post sd hade man kunnat synliggéra vad det kostar

egentligen.”
| studiens enkatundersokning var ndgra av de viktigaste fragorna de som rorde hur mycket tid
de anstdllda lagger pa informell support, det vill sdga den tid de galva légger pa att [6sa sin
egna I T-relaterade problem och den tid som laggs pa att hjé pa kollegor respektive fa hjap av

kollegor.

Utifran de 65 enkéatsvaren som erhdlls, kunde en uppskattning av den tid som anvandarna
spenderar painformell 1 T-support tas fram. Analysen av enkétsvaren visade att anvandarna pa
Ericsson forsoker |6sa problem pa egen hand mer nufértiden &n forr. 61 % av de tillfragade
angav att de lagger mer tid pa att 16sa problem pa egen hand nu och 37 % angav att det inte
har férandrats i och med outsourcingen. Endast 2 % av de svarande uppgav att de idag lagger
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mindre tid pa att l6sa problem pad egen hand (se bilaga 7, fraga 13). Enligt
enkétrespondenterna spenderas i genomsnitt ungefar 10 minuter per dag pa att l6sa IT-

relaterade problem salva (se bilaga 7, fréga 14).

Vad géller hur ofta anstéllda ber kollegor om hjap for att |6sa | T-relaterade problem uppgav
54 % av respondenterna att de frégar sina kollegor oftare idag an innan outsourcingen medan
resterande 46 % av respondenterna angav ett oférandrat utnyttjande av support fran kollegor

(sebilaga 7, fraga 8).

Enligt enkétsvaren tog det runt 15 minuter per tillfale d& anvandarna galva fick hjalp av
nagon kollega (se bilaga 7, fraga 10). Se bilaga 7, fraga 9 for ett diagram som visar hur oftade
anstéllda ber kollegor om hjdlp for att |16sa I T-relaterade problem.

D& det galler hur mycket tid anvandarna spenderar pa att hjalpa sina kollegor, 1aggs ungeféar
12 minuter per tillfale (se bilaga 7, fréga 12). Se bilaga 7, fraga 11 for ett diagram som visar
hur ofta de anstédlda blir tillfragade for att ge kollegor hjdp betréffande IT-relaterade

problem.

For att géra en mer precis uppskattning av hur mycket tid som laggs pa informell support
totalt s& gjordes foljande utrékning utifrén enkatresultatet. Utrakningen (se tabell 2) gjordes
genom att uppskatta tidsdtgangen for de tre olika formerna av informell support (far hjalp av
kollega, hjalper kollega respektive I6ser problem pa egen hand) och sedan sla samman dem
till en total tid som de anstéllda lagger pa informell support i genomsnitt per vecka.
Utrakningen baseras pa fragorna 9, 10, 11, 12 och 14 frén enkétresultatet (se bilaga 7). Tiden
som de anstéllda sélva lagger pa att |6sa sina egna I T-rel aterade problem per vecka togs fram
genom att multiplicera svaret pa fraga 14 (10,27 minuter/dag) med 5 (dagar) vilket gav ca 51
minuter/vecka. Att fa fram tiden for support kollegor emellan var aningen mer omstandligt.
Forst fick svarsalternativen pa fraga 9 och 11 goras om till ett visst antal tillfalen per vecka
(svarsalternativet nagon gang per dag dversattes pa sa sétt till 5 tillfallen per vecka och sa
vidare). Darefter multiplicerades andelen svarande for ett visst svarsalternativ med antalet
tillfallen per vecka detta svarsalternativ motsvarade. Dessa produkter summerades sedan for
att fa det totala antalet tillfallen som informell support kollegor emellan &gde rum per vecka
(0,88 respektive 0,97 tillfdllen per vecka och anstdlld). Antalet tillfalen multiplicerades
slutligen med den tid som varje tillfélle i genomsnitt tog (14,65 respektive 12,31 minuter), for
att erhdla den tid per vecka som de anstéllda lagger pa att hjalpa kollegor respektive fa hjép

av kollegor. Dérefter kunde tiden for de tre formernas informell support summeras och
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resultatet blev att respondenterna i snitt spenderade 76 minuter per vecka for informell

support. Detta motsvarar drygt en kvart per dag.

Tabell 2. Tid som spenderas pa informell support. (Utraknat fran enkatresultatet).

tillfallen / vecka

Far hjalp andel (%) tillfallen /vecka*  och anstalld
Flera ganger per dag 0,00 12,00 0,00
N&gon gang per dag 1,54 5,00 0,08
Flera ganger per vecka 9,23 3,00 0,28
N&gon gang per vecka 41,54 1,00 0,42
N&gon gang per manad 43,08 0,25 0,11
N&gon gang om aret 4,62 0,02 0,00
Mer séllan / aldrig 0,00 0,00 0,00
Summa 100,00 0,88
tillfallen / vecka
Ger hjalp andel %) tillfdllen /vecka*  och anstalld
Flera ganger per dag 0,00 12,00 0,00
Nagon gang per dag 4,62 5,00 0,23
Flera ganger per vecka 10,77 3,00 0,32
Nagon gang per vecka 32,31 1,00 0,32
N&gon gang per manad 40,00 0,23 0,09
N&gon gang om aret 10,77 0,02 0,00
Mer sallan / aldrig 1,54 0,00 0,00
Summa 100,00 0,97

Loser problem sjalv 10,27 minuter / dag, vilket blir: 51,35 min / vecka

Totalt

| tillfallen / vecka  minuter /tillfalle  minuter / vecka
Far hjalp av kollegor 0,88 14,65 12,86
Hjalper kollegor 0,97 12,31 11,96
Loser problem sjalv 51,35
Summa (minuter per vecka och anstalld) 76,17

* omraknat fran svarsalternativen i enkaten. "Nagon gang per dag" blir 5 tillfallen per vecka osv.

4.4 SUPER-USERS

Super-users & Ericssons tankta l0sning pa problematiken med den nuvarande
supportsituationen. Att undersdka huruvida super-user-konceptet kommer att férbéttra
supportsituationen i stort, & en del av ursprungliga uppdraget. Forhoppningen &r att de dolda
kostnaderna for den informella supporten ska minskas eller aminstone synliggoras
(Florander, 2005). Idén med super-users &r relativt ny pa Ericsson och konceptet &r inte fullt
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etablerat ute i verksamheten. Dock finns det en del intern dokumentation som beskriver detta
koncept. | likhet med de andra officiella supportkallorna (service desk och lokal 1T-personal)
presenteras forst den officiela bilden av super-user-konceptet och sedan beskrivs

respondenternas bild av konceptet.

Den officiella bilden av Ericssons super -user -koncept

| och med outsourcingen av 1 T-verksamheten har Ericsson infort en global service desk for att
tacka de anstdldas IT-supportbehov. Denna globala support téacker dock inte alla
supportbehov och dérmed har det uppstatt ett antal omraden dér Ericsson behover skaffa extra
support. HP ska till exempel se till att verktyg och IT-miljon fungerar, men hur dessa verktyg
anvands ligger utanfor deras supportomrade. For att técka detta omrade, har Ericsson paborjat
uppbyggnaden av ett sa kallat super-user-natverk, som ska sta for support for fragor som
exempelvis har att goéra med hur ett visst verktyg anvands (Florander, 2005). Denna indelning
av supportens ansvarsomraden, dar en supportgrupp tillhandahaler teknisk support och en
annan supportgrupp skoter support for anvandande av applikationer, & nagot som dven Nilsen
och Sein (2004) uppmarksammar och finner vara ett sétt att forbéttra en supportorganisation
pa. Super-user-konceptet har ocksa tillkommit for att skapa en officiell kanal for support
kollegor emellan och pa sa sétt synliggora de dolda kostnader som uppstér nar anstdllda
vander sig till kollegor for att fa hjalp med I T-rel aterade problem (Florander, 2005).

Super-user-rollen definieras pa foljande sétt (Blomberg, 2004, s.2):

" A Super User is someone that has great knowledge of the local ways of
performing business and the local processes within his’her area.”

De anstdllda som utses att fa rollen som super-user ska ha stor kannedom inom ett visst
verktyg eller en viss utvecklingsprocess. Den sortens fragor som super-users i forsta hand ar
tankta att kunna svara pa & sa kallade "how to”-frégor. Alltsa hur man anvander ett visst
verktyg eller metod. De skainte hjé pa sina kollegor med sadana problem som service desken
klarar av att 10sa, utan de ska fokusera pa process-, metod- och utvecklingsrelaterade problem
(Florander, 2005). En annan orsak till att super-user-konceptet har tillkommit &r att service
desken inte altid har haft tillrécklig kunskap om hur Ericssons verksamhet fungerar och hur
man arbetar lokalt pa de olika kontoren. Denna kunskap om arbetssétt och affarsprocesser ar
det tankt att super-users ska kunnatillféra (Florander, 2005).

Tanken med super-user-nétverket &r inte att ersétta HP:s support, utan super-users ska ses som
en kompletterande del av den totala supportorganisationen. De anstéllda ska fortfarande
kunna fa hjélp av olika delar av supportorganisationen genom en och samma kontaktyta, det
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vill s&ga att det fortfarande ska finnas en ”single point of contact”. Denna enda kontaktyta &r
HP:s service desk. Fran service desken ska de sedan vidarebefordra sadana denden som
super-users ska hja patill med (Ericsson AB, 2003).

Super-user-rollen betraktas som en deltidstjanst, vilken bor tilldelas ca 10-20 % av den
anstalldes tid. Resterande tid skal&ggas &t super-userns vanliga arbetsuppgifter, vilket innebar
att super-usern kommer att fortsitta vara en del av den lopande verksamheten pa sin
avdelning. Darmed kommer de att behdlla och utveckla sina affars- och processkunskaper och
bli en viktig tillgang for sina kollegor. Det & tankt att det ska finnas en super-user pa 50-75
medarbetare (S0rin, 2003).

Enligt Sjorin (2003) finns det ett antal orsaker till att satsa pa en lokal supportldsning med
hjalp av super-users. Huvudidén med lokal support &r att lokala problem ska hanteras lokalt
och att problemlésning med hjalp av lokal support gar snabbare. Det har dven visat sig att
tidigare forsok som gjorts med lokal support & det mest kostnadseffektiva séttet att hantera
problem som uppstér med de olika metoderna och verktygen pa Ericsson. Super-users &r
kollegor till dem de hjélper och de kanner varandra for det mesta relativt val. Darfér blir hela
kommunikationsprocessen lattare och mer effektiv (Sjorin, 2003). Denna satsning pa lokal
support fran Ericssons sida sammanfaller val med Nilsen och Seins (2004) rekommendationer
for béttre support. Nilsen och Sein finner ndmligen att supporten ska vara lokaliserad néra
anvandarna och att det ska finnas kollegor som har en supportroll som en del av sin tjanst. For
att anvandare ska kunna hitta en |amplig super-user ska alla super-users vara fortecknade i en
global lista som kommer att finnas pa Ericssons intranét (Ericsson AB, 2003). For en mer
detaljerad beskrivning av super-userns téankta ansvarsomraden, se bilaga 4.

Ericssons idé med super-users som en kompletterande supportkélla liknar i stora drag vad
Rockart och Flannery (1983) kallar for en distribuerad supportorganisation. Ericssons super-
users kan liknas vid Rockart och Flannerys functional support personnel i det att de ar
experter pa ett visst omrade eller verktyg och ska kunna bistd sina kollegor lokalt pa
avdelningen med hjdlp och rad. De har ocksa sina ordinarie arbetsuppgifter vid sidan om
super-user-uppgifterna vilket stammer bra éverens med Rockart och Flannerys distribuerade
supportorganisation. En skillnad mellan Ericssons idé med super-users och Rockart och
Flannerys (1983) distribuerade supportorganisation & att Rockart och Flannery menade att
super-usern skulle vara "focal point”, altsa det stéllet dit anvandarna kunde vanda sig med
ala sina fragor och problem. Pa Ericsson & HP:s service desk tankt att vara denna enda
kontaktyta for anvandarna dér de sedan bli slussade till rétt stélle for att fa hjalp — till super-
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users eller till andra lampliga instanser inom supportorganisationen. Pa Ericsson &r altsa
tanken att anvandarna inte ska vanda sig direkt till super-users utan altid ga via service
desken (Florander, 2005).

De anstalldas bild av super-user-konceptet pa Ericsson

Generellt kan det sigas att kannedomen om super-user-konceptet var relativt 1&g bland
intervjurespondenterna. De respondenter som sa att de kénde till super-user-begreppet hade
ocksa olika bilder av vad det gick ut pa. Nagon tyckte att super-users var de man vande sig till
om man hade problem med licenser och installationer av program. Andra menade att super-
users var de med administratorsréttigheter i systemen. Nagra respondenter sa att de var super-
user men hade en annan roll & den som den som Ericssons officiella definition beskriver. En
respondent hade super-user-ansvar for manga olika system men ansdg sig egentligen inte ha
expertkunskap i mer an ett av dem. Denna respondent hade blivit tilldelad super-user-rollen

mer eller mindre per automatik eftersom respondenten anvant dessa systemet mycket:

" Vi som ar assistenter har med automatik blivit utsedda till super-users. Sajag
& en sadan. Det finns en viss kritik mot att vi blivit utsedda till super-users
men inte fatt s bra utbildning sjalva. Vi har mer tvingats ta tag i det sa lar
man sig efter resans gang. Jag tycker att det ar fel att vi i var grupp allihop
har blivit super-user for alla system. For det &r sa det har gatt ut. Vi tycker
salva att det vore béttre att nagon engagerar sig i ' Ericsson Buyer’ och nagon
i nagot annat system. DA blir man ju lite battre pa det systemet.”

En annan respondent hade tidigare haft en roll som liknade super-user, " applikationsstods-
ansvarig”. Respondenten hade kvar ndgra extraréttigheter i Clear Case vilket gjorde att manga
kontaktade honom om de fick problem med det verktyget. Detta gjorde att denna respondent
betraktade sig som "en slags super-user”. De flesta ar dock inforstadda med att super-user-
konceptet handlar om vanliga anstéllda som har fatt i ansvar att lagga viss tid pa att hjdpa
sinakollegor. Att kénnedomen &r |13g kan forklaras genom att konceptet &r relativt nytt och det
inte gatt ut sarskilt mycket information om det &nnu. Nilsen och Sein (2004) tog upp det
faktum att det & ytterst viktig att rétt information om supportorganisationen skickas till
anvandare och att det &r ledningen som ska styra detta. Att hitta information om super-user-
konceptet pa Ericssons intranét, & enligt en av respondenterna svart:
"Det & svart att hitta information om super-users. Man maste ga tva steg

nerdt i webbhierarkin [fran " portalsidan” for I T-support pa Ericssons intranét]
innan man hittar begreppet super-user, sa det ar valdigt fa som hittar det.”
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Flera respondenter sag det som en stor fordel att det skulle finnas mer supportresurser lokalt
ute bland anvéndarna. Ocksa kannedomen om Ericssons verksamhet och de lokala
arbetssitten i kombination med expertkunskapen inom super-userns ansvarsomrade ansdg

manga respondenter varatilltalande:

” Nagon som kénner bada varldarna, det kommer inte HP att fixa.”

Andra sg det lite som ett steg tillbaka mot den interna supporten och att tvingas lagga tid pa
aktiviteter som ingdr i de priméra, vardeskapande arbetsuppgifterna:

" |dén &r val bra men aterigen &r det har att lagga tid pa saker som inte ar

malet, inte & det som man egentligen ska halla pa med ... det &r lite grann ett

steg tillbaka till den interna help desken fast mer knuten till verktyg an till hela

miljon.”
Manga respondenter ansag att de anstallda redan arbetade pa ett liknande sitt som super-user-
konceptet idag. De anstéllda vet vilka som & duktiga pa vad och har sina informella nétverk
for support via kollegor. Vissa trodde att super-user-konceptet skulle komma att underlétta
denna sortens support och skapa ett mer strukturerat st att |everera support kollegor emellan:

" Det ar bra att veta att 'den och den och den’ &r utpekade att vara de man ska
gatill i forsta hand.”

Flera andra respondenter var tveksamma till om super-users skulle forandra séttet pa vilket
anvandare kontaktade sina kollegor for att fa support. De menade att anvandare anda skulle ga
via sina vanliga informella néverk och fraga dem som de visste kunde det omrade som
problemet rérde:

" | forsta hand gar man till den man vet kan mest, och det kanske sammanfaller

med super-usern. De [super-users] kommer inte att ersatta de informella
natverken, man kommer fortfarande att anvanda sig av det effektivaste sattet.”

Dessa respondenter ansdg ofta ocksa att super-user-rollen inte skulle behovas, att anstdllda

o

inte skulle behdva fa ” super-user-stampeln”.

Ingen av respondenterna anvande super-user-listan pa intranétet for att hitta super-users som
skulle kunna hjélpa dem. Det var valdigt fa av de intervjuade som 6ver huvud taget kande till
att en sadan lista existerade. Pa fragan hur de skulle kontakta super-users for att fa hjalp var
de flesta Gverens om att anvandare skulle lara sig vilka som var super-users och kontakta dem
om de trodde att dessa kunde hjépa dem. Att ga via service desken for att bli hanvisad till en

super-user pa den egna avdelningen var det ingen respondent som riktigt trodde pa
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" Man gar inte via HP [service desken] for att komma at super-users, inte
heller via listan utan man vet ungefar vilka som ar super-users pa sin egen
avdelning och gér direkt till dem.”

Manga var ocksa tveksamma till hur man som super-user skulle hinna med allt som man
enligt super-user-definitionen var dagd att gora (se bilaga 4). Den stora arbetsbérdan ”pa
pappret” i kombination med att det blir manga korta avbrott i arbetet gjorde att flera
respondenter sig problematiskt pa super-user-rollen:

" Det blir nog lite brandkarsutryckningar da och d&, det gér ju inte att lagga

sina 10 % fyra timmar mandag formiddag.”

"Den som arbetar i en sidan roll kommer ha svarare att planera sin
kalender.”

" Det [att bli super-user &] & nagot som & man lite radd for, man &r inte
jattesugen pa att bli det. Man vet att det kanske kommer en stor del fragor fran
anvandarna och d& kommer jag inte att ha tid till nagot annat.”

Men andra delar av super-user-rollen lockar en del respondenter:

" Ja det &r intressant, roligt att fA’grava sig ner’ i vissa specifika produkter.”

Bland de respondenter som var super-users var flera bekymrade for att de inte hade tillrackligt
med tid for super-user-aktiviteterna. Att hjélpa sina kollegor tyckte de flesta att de hann med
nagorlunda, men de ansdg sig behéva mer tid for att kunna vidareutveckla sig inom sitt
omrade. Att kunna ”hanga med” och hdlla sig uppdaterad pa férandringar och nya versioner
av verktygen. De som var super-users upplevde éen en oro for att det i framtiden skulle
kunna komma fler &renden frén service desken till super-users som egentligen service desken
borde ansvara for. Detta var dock inget problem idag. Tvartom var det i dagslaget vadigt

ovanligt att arenden inkom till super-users via service desken.

Sjalva namnet pa rollen, super-user, var det flera respondenter som reagerade emot. Dels
ansags namnet vara for intetsagande och inte forklara vad konceptet innebér pa ett bra sétt.
Den tidigare rollen "applikationsstodssansvarig”, som pa flera st liknar super-user-rollen,
sager till exempel mer om vad rollen egentligen syftar till. Vidare & super-user &ven namnet

paanvandare som har administratorsréttigheter i UNIX, vilket |4t bidrar till forvaxlingar.

Néagot som framkom fran en av intervjurespondenterna, som &ar super-user, &r att super-users
inte tidrapporterar den tid som de lagger ner pa sina super-user-aktiviteter pa ett specifikt
"konto”, utan pa sitt storsta projekt. Detta gor att det i praktiken blir omgjligt att méata hur

mycket tid som avsatts for super-user-aktiviteter. Vidare medfor detta att super-users ”kostar”
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en hel del extratid for sitt storsta projekt. Ur en projektledares synvinkel stédler detta till med
en del problem eftersom projektledaren koper in ett visst antal resurser och timmar for att
genomfora sitt projekt och, genom den nuvarande tidrapporteringsrutinen, far betala for de
extra super-user-aktiviteterna om de har med super-users bland projektmediemmarna. Detta

ses som ett problem bland projektledare:

" Jag vill inte betala den tiden. Jag vill ju se att personen i frdga har
nagonting annat att skriva tiden pa. Sen far jag vara med och betala for det i
mitt projekt ocksd, det ingar ju i timpriset. Det &r latt att det blir timmar av
det, och det blir avbrott i det ordinarie arbetet.”

" Det handlar ju om i vilken omfattning det & och hur knutet det ar till den
direkta verksamheten. Ar det si att de andra som frégar ar de som jobbar i
projektet s kanske det betyder mindre. Ar det for en storre grupp sa blir man
ju allt mer kitslig. Ar det inom det egna delprojektet sa kvittar det vilket. Ska
jag vara projektledare och ha nagon som &r med pa en global super-user-lista
da skulle jag kréva att personen far sitta av den tid som behtvs dar och da
raknar jag bara med till exempel 75 % pa den personen.”
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5 DISKUSSION

| detta kapitel fors en diskussion kring studiens resultat. Forst diskuterar vi de informella
supportkéllorna och de dolda kostnaderna som dessa ger upphov till. Vidare diskuterar vi
super-user-konceptet och huruvida super-users kan leda till en minskning av de dolda

kostnaderna och en forbattrad supportorganisation.

5.1 [INFORMELLA SUPPORTKALLOR

Véa genomforda undersokning har visat att det ursprungliga antagandet betraffande
utnyttjandet av informell support pa Ericsson stammer val. De anstéllda spenderar mer tid pa
att hjapa varandra med 1 T-relaterade problem eller 16sa dem pa egen hand nufdrtiden an vad

de gjorde innan outsourcingen, da det fanns en intern I T-support i Ericssons regi.

Merparten av Ericssons anstallda har jobbat Iange pa Ericsson och déarmed har de flesta redan
hunnit upprétta informella néatverk inom organisationen. Dessa ndtverk & vadigt djupt
forankrade i de anstélldas arbetstillvaro och utgdr en betydande del i de anstélldas prestation
och trivsel med arbetet. De informella nétverken har en mycket positiv ”bieffekt” i det att de
utgor en viktig kalla for utveckling av organisationens larande. Genom att kollegor diskuterar
olika @amnen som har med deras arbete att gora sprids kunskapen inom organisationen, nagot
som ocksa tas upp av manga forskare pa amnet, bland andra Govindarajulu et a (2000).
Diskussionerna mellan kollegorna handlar altsa inte altid om att hjapa varandra med IT-
rel aterade problem och utgora supportkalla for varandra. Diskussionerna kan ocksa handla om
exempelvis arbetssétt, metoder, produkter, men dven angelégenheter av mer privat och social
karaktar.

Men &nda dterstar det faktum att dessa nétverk i dagslaget utnyttjas alltmer som supportkallor.
Det som leder till denna situation &r att den officiella I T-supporten har hamnat |angre bort fran
anvandarna och inte &r lika tillganglig och effektiv som tidigare. HP:s support brister ocksd i
grundldggande aspekter som till exempel teknisk kompetens, léttillganglighet och snabbhet
vilket skapar missndje bland anvandarna och leder till att de véljer bort HP som supportkalla
och istéllet vander sig till kollegor. Kollegor & léttillgangliga, det & bekvadmt och inte
krangligt att ta kontakt med dem, de finns néra till hands, men framfor alt det ar latt att
kommunicera eller formedia frégan/problemet till dem. Kollegorna & mer eller mindre
inforstadda i Ericssons verksamhet, projekt och arbetsuppgifter och kan darmed i vissa
situationer tillforamer an en officiell supportkalla som HP, som bade &r stationerad langt ifran

de anstéllda och inte har speciellt djup insikt i Ericssons verksamhet.
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5.2 DOLDA KOSTNADER

Att uppskatta de kostnader som uppstar pa grund av informell support ar valdigt svart. Det
handlar om att berékna den tid som varje anstélld spenderar pa att |6sa problem gév istéllet
for att kontakta supporten. Till dennatid skatiden som en anstélld |agger for att hjélpa och bli
avhjalpt av sina kollegor tillaggas. Det bor papekas att vi i enkatundersokningen hade ett
begrénsat antal svarande (22 %) och det & svart att faststélla huruvida de svarande pa ett bra
sétt representerade de anstéllda pa de undersokta avdelningarna och pa Ericsson i stort. Enligt
den berakning som har gjorts utifran enkatsvaren framkom det att de anstdllda spenderar i
genomsnitt 76 minuter per vecka painformell support, vilket vi anser vara val mycket. Detta
utgor drygt 3 % av de anstdlldas arbetstid, baserat pa en 40-timmars arbetsvecka. Utover
dennatid 1&ggs det ocksa mycket tid pa att erhalla support via de formella supportvéagarna och
pa att folja upp och bevaka sina supportérenden i service desken. Den totala tid som
forsvinner fran de egentliga och vinstgenererande arbetsuppgifterna &r alltsa storre an dessa
76 minuter per anstélld och vecka. Denna tid & samtidigt i viss man uppblandad med den
tiden som de anstallda lagger pa att diskutera darenden som & mer knutna till deras egentliga
(vardeskapande) arbetsuppgifter och en klar avgransning mellan de olika
diskussionsomradena & nog mycket svart att fa fram. Trots det ska man inse att denna siffra
(76 minuter) & hog och att det férsvinner mycket vérdefull tid for de anstdlida och for
Ericsson. Att dra ner dessa 76 minuter ner mot noll & antagligen inte praktiskt mgjligt eller
ens Onskvart, daremot bor man pa Ericsson stréva efter att minska denna tid genom att
forbéttra den nuvarande supportorganisationen. Man skulle kunna téanka sig att vi &ven kunde
ha presenterat de finansiella dolda kostnaderna for den informella supporten, det vill séga
omvandlat de 76 minuterna till kronor. Vi valde dock att néja oss med att redovisa de dolda
kostnadernaii tid. Detta for att vi finner att tidsméttet & mer bestandigt an pengar, vars varde
a mer foranderligt 6ver tiden. Dessutom finns det manga olika sétt att berakna vérdet av de

anstalldas tid beroende patill exempel organisation och bransch.

5.3 SUPER-USERS

5.3.1 SUPER-USERS SOM SUPPORTKALLA
Utifran den interna dokumentation om hur super-user-konceptet & tankt att fungera samt
intervjurespondenternas uppfattningar om konceptet, finns det ett antal punkter som kan

diskuteras mer ingaende.
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Beskrivningen av super-user-rollen

De intervjurespondenter som var super-users hade lite olika bilder av super-user-rollen. Dels
fanns det en anvandare som var super-user pa flera olika applikationer (och dltsa inte var
"expert” pa nagon av dem), i en annan super-users roll 13g fokus pa att samla pa sig fragor
fran kollegorna och skicka dem vidare till HP. En tredje super-user-respondents beskrivning
stdmde mer eller mindre 6verens med den officiella versionen av konceptet, men i hans
situation handlade det i praktiken nastan uteslutande om att ge support och han hade inte
mycket tid Gver for att utfora ndgra andra uppgifter som ingér i super-user-rollen. Aven bland
anvandarna réder viss oklarhet om vad super-user-konceptet innebar. Sammantaget tyder detta
pa att det for nérvarande inte finns ndgon gemensam bild av vad en super-user egentligen ar
for nagot och for vilka supportbehov denne ska svara for, vare sig bland super-users sava
eller bland anvandarna. De olikatolkningarna av super-user-rollen kan ocksa tyda pa att det ar
svart att ha en endaroll for att utfora alla uppgifter som Ericsson vill ha uppfyllda med hjép
av super-user-konceptet. Det & & ena sidan valdigt enkelt att samla allt i en endaroll och siga
att ala supportbehov som inte técks av HP:s supportorganisation, ska tackas av super-user-
rollen. Detta gor att anvandarna bara har tva officiella supportkalor att tanka pa (HP och
super-user). A andra sidan skulle Ericsson kunna dela p& super-user-rollen till tva eller tre
askildaroller vilket skulle gora det enklare for de som tar pasig dessaroller att hinnamed att
skota alla uppgifter. Da skulle det ocksa bli lattare att tydligt definiera vad varje super-user-
roll ska ansvara for och fylla for syfte. Detta skulle dock ©ka komplexiteten i hela
supportorganisationen och gora den mindre Overskadlig samtidigt som det blir fler

supportkallor for anvandarna att hdlla reda pa

Super-userns arbetsborda

De uppgifter som ingar i super-user-rollen (se bilaga 4) i férhadlande till den tid som super-
usern &t tankt att hatill forfogande (10-20 %) kan I&tt ledatill att super-usern enbart kommer
att ha tid for att utgdra en supportkalla och mindre tid for att utféra andra uppgifter inom
rollen som ocksa &r véldigt viktiga. Till exempel att félja upp nya versioner av det verktyg de
ger support pa och att halla kontakt med andra super-users bade inom samma omrade och
angransande omraden. Det kan ocksa bli svart att hinna med att ha en mer proaktiv roll i
supportprocessen, det vill siga till exempel att kénna av nutida och framtida support- och
utbildningsbehov hos sina kollegor. Dessa aspekter &r alla viktiga i super-user-konceptet och
nagra av dem kanske lockar anvandare att viljata pa sig super-user-rollen fran forsta borjan.
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Om det sedan inte kommer att finnas tid for att utfora dessa uppgifter finns risken att vissa
super-users blir missndjda med att ha super-user-rollen.

En viktig aspekt for att skapa en effektiv supportkélla med super-user-konceptet ar att istallet
for att ha en lang lista Gver super-userns arbetsuppgifter (se bilaga 4) fokusera pa de uppgifter
som & mest vasentliga. Det & oerhort viktigt att specificera tydligt for vilken slags support
super-user ska nyttjas och framfér allt férmedla denna information om super-user-konceptet
pa ett bra sétt till anvandarna. Det framstar valdigt tydligt av var undersokning att i dagsl aget

rader det delade meningar bland anvandarna om vad super-user-konceptet egentligen innebér.

Att kontakta super-users

En annan aspekt av super-user-konceptet & hur anvandarna ska kontakta super-users. Det
finns en tvetydighet i den officiella dokumentationen pa denna punkt. | de flesta dokument
stér det att anvandarna ska ga via HP:s service desk for att kontakta super-users men det
existerar aven dokument som informerar om en lista 6ver samtliga super-users pa Ericsson dar
anvandare gélva ska kunna hitta lampliga super-users och kontakta dem direkt. Om tanken
verkligen & att service desken ska vara den enda kontaktytan innebér det att anvandarna forst
ska kontakta service desken och déarifrén bli vidarebefordrade till en super-usern. Denna
design av supportprocessen harstammar fran idén om att det bara ska finnas en kontaktyta
vilket &r tankt att underlétta for anvandarna. Enligt Rockart och Flannerys (1983) beskrivning
av den distribuerade supportorganisationen (se avsnitt 3.3.1) & det valdigt viktigt med en
enda kontaktyta, men enligt Rockart och Flannery ska denna kontaktyta vara sa nara
anvandarna som mdjligt, och sd ar inte fallet hos Ericsson. Genom att sitta HP:s service desk
som kontaktyta kommer hela supportprocessen att forsvaras samtidigt som det kommer att
leda till att anvandare kringgar detta tillvagagangssétt. Forst och framst rader det en negativ
attityd mot HP:s service desk bland anvéndarna, vilket medfér att anvandarna i stor
utstrackning undviker att kontakta service desken. Det framkom ocksd av dem som redan
anvant sig av super-users och fran dem som & super-users pa Ericsson, att i praktiken
kontaktar anvandare super-users direkt och gar inte via HP:s service desk.

Super-userns tillganglighet

Super-usern ska mer eller mindre vara tillgénglig under hela sin arbetstid, det vill séga det
finns ingen bestamd tid under dagen da denne tar emot supportfragor frén sina kollegor. Det
kan stéallatill med problem i och med att de kan bli avbrutnai sitt vanliga arbete nér som helst
och tiden for att avhja pa problemen kan variera fran fall till fall. Nagra av de intervjuade tog

upp att det kan vara svart for super-usern att planera sin arbetstid och utféra sina
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arbetsuppgifter utan att de ofta blir avbrutna. Samtidigt & det givetvis viktigt for anvandarna
att super-userns &r léattillgangliga. Det leder till att det blir en avvagning mellan super-userns
effektivitet 1 sina ordinarie arbetsuppgifter och super-userns tillganglighet gentemot sina

kollegor.

Super-userns tidrapportering

Att super-users bade ska tillhtra den ordinarie verksamheten och vara en del av
supportorganisationen, kan leda till komplikationer och konflikter betr&ffande vem som ska
betala den tid som spenderas pa super-user-aktiviteter. Enligt en av de intervjuade, som hade
super-user-rollen, var det for tillfallet sa att super-users rapporterade denna tid pa det storsta
projektet de var involverade i och inte pa ndgon sérskild "super-user-post”. Detta sétt att
tidrapportera medfor att det i praktiken blir omgjligt att utvérdera hur mycket tid som faktiskt
laggs pa super-user-aktiviteter och darmed gora en bra utvardering av hur mycket tid som
faktiskt borde vara avsatt at super-user-rollen. Det blir ocksa svért att synliggora kostnaderna
med super-user-konceptet. Sa lange det inte finns nagot sitt att rapportera super-user-
arbetstiden till en specifik post, kommer inte ndgra kostnader att synas och da star man
terigen paruta ett vad galler problematiken med dolda kostnader for support.

5.3.2 SUPER-USERS SOM SATT ATT MINSKA ANVANDANDET AV
INFORMELL SUPPORT

Enligt vara intervjurespondenter |ar sig anvandarna vilka personer som & super-users,
alternativt frégar ndgon kollega som vet vem som &r det, och pa sa sétt kan de kontakta super-
users. Detta sétt att ta till sig super-users som supportkéla kan leda att det nuvarande |aget
med den frekventa anvandningen av de informella supportkalorna minskas. Med tiden, nér
super-user-konceptet & fullstandigt infort pa Ericsson, kommer anvandarna att ha storre
kunskap om vilka anvandare som & super-users och darmed troligen i storre utstréackning

vandasig till dem med verktygsrel aterade fragor istéllet for till kollegorna.

Att super-user-konceptet skulle ersétta de informella nétverken helt och hdllet & dock
nastintill omgjligt i och med att de informella nétverken representerar mycket mer an bara
supportkallor. Men i och med att super-users anda &r kollegor, vilka anvandarna ofta kanner
till, kommer det att leda till att de l&ttare kan ta till sig denna supportkala och vélja den i
forsta hand. Det &r |&ttare att |ara kdnna en annan Ericssonanstélld pa avdelningen dn ndgon
supportperson fran HP:s service desk 500 km darifran. Vidare upplever anvandarna HP:s
support som vadigt anonym och opersonlig och darfor ar behovet av en lokal supportkalla

stort bland dem. Som en av de intervjuade uttryckte det saknar de flesta anvandare lokal
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support, "nagon att ha néra till hands’. | och med inforandet av super-users kommer vissa
utpekade kollegor att sta for en viss support och finnas nératill hands vilket kan ledatill att en

brarelation skapas mellan supportgivare och anvandare.

Att super-users sedan &r en del av Ericssons organisation och framforallt att de kommer att
fortsétta jobba med sina ordinarie arbetsuppgifter, ger dem god verksamhetskannedom som i
sin tur baddar for att det ska skapas en bra kommunikation mellan anvandare och super-users.
Super-users kommer att ha l&tt for att séttasig in i kollegornas problem inte bara pa grund av
deras tekniska kompetens utan ocksa pa grund av forstaelsen de har for situationen kollegorna
befinner sig i. Denna "lokala” aspekt hos en supportkélla & nagot som bara kan byggas upp
genom att arbeta sida vid sida med anvandarna och darfor & det betydligt svarare for HP att

kunna klara detta, om antalet lokala supporttekniker inte tkas avsevart.

En risk som bor tasi atanke nar det géller relationen mellan anvandare och super-users, &r att
anvandarna upplever att det fungerar alltfor bekvamt och effektivt med super-users och det
kan ledatill att de vander sig till dem &ven med fragor som ska hamna hos HP:s service desk.
Det finns ocksa en risk att anvandare kommer att anse att det & super-users som ska skéta
kontakten med HP, sa att de slipper goradet sadva.

5.3.3 SUPER-USERS OCH HP

| och med inférandet av super-user-nétverket ska fokus inte bara ligga pa att super-users till
viss del ska ersitta de informella supportkdllorna och pa det sittet forbéttra
supportsituationen. Nagot som & lika viktigt att strava efter ar att bygga en bra
supportorganisation som ska bestd av dessa supportkdlor — super-users och HP:s

supportorganisation.

Ansvarsomrade

En oerhort viktig del i relationen och samarbetet mellan HP:s supportorganisation och super-
users & uppdelningen av deras ansvarsomréde. Det géller att dra tydliga skiljelinjer mellan
vilka supporttjanster dessa supportkallor ska tillhandahdlla, sa att det inte uppstar forvirringar
bland anvandare betraffande vart de ska vanda sig till nér de har ett visst problem. Utifran
merparten av Ericssons dokumentation om super-user-konceptet, framgar det att super-user
ska ansvara for supporten for gé@lva anvandningen av 1 T-verktygen och HP ansvarar for resten
av de IT-relaterade fragorna. Denna indelning later tydlig, men ndgra av de intervjuade
havdade att trots att det & tydligt vem som ansvarar for vad pa en hogre konceptuell niva, sa

& det ofta svart att avgira nar sma och stora problem uppstér i anvandarnas arbetsvardag.
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Denna svérighet kan majligtvis ocksa ha uppstétt pa grund av att information som de anstéllda
fatt angdende super-user-konceptet varit otillracklig. Men oavsett vilken anledning som ligger
bakom anvandarnas svarighet att veta vart de ska vanda sig till med olika problem, géller det
att avgransa supportomraden som HP respektive super-users ska ta hand om valdigt tydligt
och &n mer avgorande &r att Ericsson lyckas férmedla dennainformation till anvandarna pa ett
bra sétt. Det & oerhdrt viktigt att information spridsi rétt tid och pa ett forstaeligt sétt, innan
anvandarna bildar sig egna uppfattningar eller tolkningar om var de olika fragorna ska hamna.
En bra uppdelning av ansvarsomraden kan forhindra situationer dar HP och super-users
skickar problem vidare till varandra bara for att bli av med problemet, trots att problemet
kanske ingar i deras ansvarsomréde. Om alla parter — anvandarna, HP och super-users — vé
kanner till vilken supportkdlla som ansvarar for vad, kan risken for sidana situationer

minimeras.

Kommunikation och samarbete mellan super-users och HP

Tillvégagangsséttet att kontakta super-users via service desken kan ses kritiskt pa och det &
nagot som de flesta anvandare antagligen kommer att kringga Troligtvis kommer det i
praktiken att finnas tva kontaktytor som existerar sida vid sida, HP:s service desk och super-
users. Antagligen vore det béttre att andra den officiella bilden till att innefatta bada dessa
kontaktytor och istéllet tydligt definieratill vilken av dessa kontaktytor anvéandare bor vanda
sig med olika sorters problem. | ett sddant lage ar det valdigt viktigt att det upprétthalls en
kontakt mellan super-users och HP:s supportorganisation. Trots att dessa tva supportkallor har
sina egna supportomraden att skota i stort, kommer det att kravas ett bra samarbete da det
gdller supporten pa just IT-verktygen. | och med att IT-verktygen & mycket kritiska for att
anvandarna pa Ericsson ska kunna utfora sitt arbete, géller det att supporten for dessa haller
en god kvalité. Super-users ska ge support i fragor relaterade till s@va anvandningen av 1T-
verktygen, medan HP ansvarar for instalation och underhdll av dem. En av
intervjurespondenterna tog upp att fragor betréffande installation av verktyg och deras
underhdll, kan hamna mitt emellan HP och super-user. Super-usern har den djupaste insikten i
hur man anvander verktygen lokalt i och med att de mer eller mindre &r experter pa verktygen
som de stodjer, men det & HP som ska ta hand om dem, enligt avtal. Darfor galer det att
upprétta en bra kommunikation mellan super-users och HP:s supportorganisation.

Anvandningen av IT-verktygen kan klassas som nagot av det mest kritiska for Ericssons
verksamhet, ndgot som direkt paverkar de anstalldas effektivitet och produktivitet. Att inféra

super-users som en kompletterande supportkala borde bidra till att anvandare blir avhjépta
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snabbare och dérmed kan bli mer effektiva. Samtidigt ar det viktigt att papeka att super-users
sidva kommer att ha stod fran HP:s supportorganisation vad géller den tekniska biten. Sjava
anvandningen av I T-verktygen & site-relaterad, det vill séga skiljer sig en del mellan hur de
olika Ericsson-kontoren anvander ett visst verktyg. Darfor kommer HP, som en centraliserad
supportorganisation, troligen ha svart att kunna skapa en supportorganisation som kan beméta
dessa olika behov for ett visst verktyg, utan har géller det att en lokal grupp tar hand om vissa

delar. Till detta passar super-user-rollen ypperligt.

Sjalva inforandet av super-user-konceptet kan dock inte ses som en nagot som kommer att
ledartill att hela supportorganisationen forbéttras. | och med att super-users bara kommer att
tillhandahalla support inom ett begransat omrade, anvandningen av 1T-verktygen, kan inte
super-user-konceptet paverka de andra omradena inom supportorganisation speciellt mycket.
Super-user-konceptet kan inte, av sig séav, forbéattra det forhallande som rader mellan
anvandarna och HP. Anvandarna kommer trots allt fortfarande enbart kontakta HP:s service
desk nér det verkligen & nodvéandigt och med problem som de géva eller med kollegornas
hjdlp inte kan |6sa. Det krévs en del férandringar inom HP:s supportorganisation for att
anvandare ska fa fortroende for denna supportkalla och framfor allt for att de ska sitta denna
supportkélla som sitt forstahandsval néar de behdver hjép. Dessa forandringar i HP:s support
innebdr dock att det kommer krévas mer resurser vilket skulle tka supportkostnaderna for

Ericsson.

5.34 SUPER-USER-KONCEPTET | RELATION TILL OUTSOURCINGEN AV
IT-VERKSAMHETEN

Hendry (1995) tar upp en modell som visar viktiga organisationsegenskaper som paverkas i
och med outsourcing och det & viktigt att organisationen hdler balans mellan dessa
egenskaper. En viktig balans att bibehdlla & den mellan effektivitet och larande, nagot som
faktiskt praglar Ericssons verksamhet. Enligt Hendry (1995) & den framsta drivkraften bakom
outsourcingen  effektivisering av  verksamheten. Denna effektivisering  paverkar
organisationens Overlevnad och framgang pa kort sikt. | den andra vagskden finns
organisationens larande som & av kritisk betydelse for organisationens langsiktiga
overlevnad och framgang. | Ericssons fall har relationen mellan dessa egenskaper hamnat i
obalans. Drivkraften bakom Ericssons outsourcing var i dltfor hdog grad att minska
kostnaderna vilket medfort att kvalitén pa den levererade supporten brustit. | dagslaget skapar
de informella nétverken kollegor emellan en situation dér kunskap sprids genom att de

anstéllda lér sig av varandra och darmed kan organisationens larande i stort 6ka. Men i och
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med att den officiella supporten i dagslaget brister pa flera punkter, handlar larandet kollegor
emellan i altfor stor utstréckning om losningar pa I T-relaterade problem och inte lika mycket
om larande som skulle gynna gélva karnverksamheten. Det vill sdga att den tid som de
anstallda kanske skulle spendera pa att diskutera till exempel sina arbetsuppgifter, metoder
och produkter, nu istéllet delvis léggs pa att ge varandra support. Det skapar ocksa dubbla
kostnader for Ericsson, i och med att HP far betalt for att tillhandahdlla denna support, och
darmed motverkas Ericssons effektivitet. Super-user-konceptet som supportkalla bér ta en del
av den "supportbordan” som nufortiden ligger pa de informella supportkalorna och kan
dérmed leda till en viss utjdmning av balansen mellan Ericssons effektivitet och larande. HP
som extern supportkdla kommer ha mycket svart att fa kunskapen inom Ericssons
verksamhet att utvecklas och spridas, just darfor att de & en utomstéende part. Super-users ar
daremot en del av Ericssons organisation och kanner vl till verksamheten och kulturen som
rader. Att inféra super-user-nétverk kan darfor leda till ett 6kat organisatoriskt larande bade
genom att super-users delar med sig av sina kunskaper da de hjaper sina kollegor och genom
att de iava kan fordjupa sig inom sitt omrade och bygga pa sina egna kunskaper. Samtidigt
har de anstédlldas diskussioner potential att bli mer fokuserade pa frégor som ror

karnverksamheten och utvecklingsarbetet &n pa support.

5.3.5 SUPER-USER-KONCEPTETS SYFTE

Utifran den diskussion vi fért ovan (stycke 5.3.1-5.3.4) kan man stdlla sig frdgan om
Ericssons 6vergripande syfte med super-user-konceptet &r tillrackligt tydligt. Forst och framst
uppvisar den officiella bilden av beskrivningen av super-users vissa motstridigheter vad galler
syftet med konceptet. | vissafall trycks det mest pa att super-users ska svara for den delen av
supportbérdan som &r relaterad till anvandningen av verktyg (sa kallade ”how-to”-fragor).
Detta ansvarsomrade handlar ocksa om att super-users ska folja upp verktygens utveckling
och vidareutveckla sin egen kompetens pa omradet och dven kanna av sina kollegors behov
av support i nulaget och framéver. Samtidigt 18ggs det in andra uppgifter i super-user-rollen
som ligger mycket néra, och i viss man 6verlappar, HP:s ansvarsomraden. Det namns att
super-user-konceptet ska bidra till en mer kostnadseffektiv supporthantering eftersom ”lokala
problem bast |6ses lokalt”. Som vi ser det sa & dessa tva "bilder” av super-user-konceptet
motstridiga och kan leda till att anvandare far skeva forvantningar pa vad super-users ska
kunna bidra med och viss forvirring betraffande i vilka situationer de ska anvandas. Ar tanken
att super-users ocksa ska avlasta HP i ”allman support” eller ska de enbart ha fokus pa fragor

och problem relaterade till anvandningen av I T-verktygen?
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Flera av intervjurespondenterna tog upp det faktum att de flesta anvandare & val insattai de
verktyg de anvander och behoven inom detta omréde kanske & inte sA stora. Fran
anvandarnas synvinkel ses nyttan med super-users darfor framst som en generell, lokal,
supportkélla och inte endast som en supportkdlla for anvandande av IT-verktygen.
Anvandarna upplever kanske att det fungerar alltfor bekvamt och effektivt med super-users
och det kan leda till att de vander sig till dem &ven med frégor som borde hamna hos HP:s

service desk.

Det & darfor av storsta vikt att tydligt definiera vad som skaingdi super-user-rollen och vad
som inte ska ingd Minst lika viktigt & det att kommunicera detta effektivt inom
organisationen, men innan detta kan goras pa ett bra st krévs att man &r helt pa det klaramed

super-user-konceptets syfte pa Ericsson.

5.4 FORSLAG PA FRAMTIDA FORSKNING
Under arbetet med denna studie har vi uppmérksammat ett par mdjliga framtida

forskningsamnen:

e Att undersoka en organisation som & pa gang att outsourca sin 1 T-support. Vilka for-
och nackdelar identifierar de? Vilka risker ser de? Vilka ma vill de uppfylla? En idé
vore att véjaen lite mindre organisation &n Ericsson sa att man | &ttare kan bildasig ett

helhetsperspektiv Gver outsourcingens paverkan pa organisationen.

e Att, med var studie som utgangspunkt, undersoka hur Ericsson och HP kan ga vidare
for att forbéttra supportsituationen pd Ericsson. Hur ska supportorganisationen

forandras utdver inférandet av super-user-konceptet?

e Att undersdka fenomenet outsourcing av supportfunktionen utifrén leverantorens
perspektiv. Vad har leverantoren for mal, strategier och metoder for att hantera
supportuppdraget & bestdllaren? Vilka mojligheter och risker identifierar de?
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6 SLUTSATS

Syftet med denna uppsats var att undersoka huruvida super-user-konceptet skulle kunna
forbéttra en supportsituation som praglas av en bristande officiell support och ett frekvent
anvandande av informell support. Resultat av enkétunderstkningen som genomférdes i denna
studie visade att anvandarna i den undersokta organisationen i genomsnitt spenderar 76
minuter per vecka pa informell support. Super-user-konceptet har potential att minska
anvandandet av informell support. For att detta ska lyckas, kravs det dock ett tydligare
stallningstagande vad géller syftet med super-users samt att man lyckas formedla detta pa ett
effektivt sitt inom organisationen. Pa Ericsson bor man ta stélning till om super-user-
konceptet ska representera en forstarkning av den lokala supporten eller tillhandahalla support
enbart for anvandandet av IT-verktyg. Efter att syftet faststéllts, behéver man aven renodla
super-user-rollen, sa att det blir tydligt for sdval 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 synliggtra kostnaderna fér denna support.

Vi tror dock inte att super-user-konceptet i sig har potential att drastiskt férandra
supportorganisationen i helhet. Super-users kommer enbart att sta for en liten del av den totala
supporten. For att kunna astadkomma nagra storre och bestéende forbéttringar av den totala

supportsituationen, krévs forandringar aven i de 6vriga delarna av supportorgani sationen.
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8 BILAGOR

BILAGA 1. ERICSSONS SUPPORTPROCESS

~ |

‘ End User { Super User

Service Desk Externa

supplie
IT Workplace I S Application
Servers Maintenance
Lokal networks
Ericsson internal Application

Noica Expert Support

WAN Enhancements

N

Process
| ESF | R&A ‘ MDG

Ericssons supportprocess. (Ericsson AB, 2004b)
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BILAGA 2. SEVERITY LEVELS — DEFINITIONER
Severity-levels har skapats i outsourcingavtalet mellan Ericsson och HP for att klassificera
problem efter deras paverkan och risk for Ericssons verksamhet (Ericsson, 2005b).

Severity 1

Severe business impact. Unavailability of IT-or telephone service with risk for loss of revenue
or increased cost. It is accepted that an end user can perform a business critical task. Use
phone when contacting the IT Service Desk for severity 1 request.

Severity 2

Severe business impact. Reduced IT- or telephone service where there is a circumvention or
another possibility to execute the task, but with limited quality or with delays. It is accepted
that an end user can perform business critical tasks. Use phone when contacting the IT

Service Desk for severity 2 requests.
Severity 3

The business operation is disturbed but can continue with reduced functionality. Problem,

which reduces but not prevent accessto an IT service and causes limited user impact.
Severity 4

Business impact is low. User has limited services with non-critical IT system, telephone

service (voice) or applications.
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BILAGA 3. SEVERITY LEVELS — AVTALADE TIDER FOR
PROBLEMAVHJALPNING

Severity Level Avtalad tid for problemlésning
Severity 1 70 % av fallen skall varaldstainom 2 timmar.
99 % av fallen skall varaldstainom 72 timmar.
Severity 2 80 % av fallen skall varaldstainom 8 timmar.
99 % av fallen skall varaldstainom 72 timmar.
Severity 3 90 % av fallen skall varaldstainom 3 arbetsdagar.
99 % av fallen skall varaldstainom 10 arbetsdagar.
Severity 4 90 % av fallen skall varaldstainom 5 arbetsdagar.

99 % av fallen skall varaldstainom 20 arbetsdagar.

Avtalade tider for problemldsning. (Ericsson, 2005b).

Severity 3

Sovenly 4

1 hour 3 hours

Tid for avhjélpning av problem med varierande ” severity level” . (Ericsson, 2004b).
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BILAGA 4. SUPER-USERNS ANSVARSOMRADEN
Super-userns ansvarsomraden/uppgifter delas in i tre grupper: grundlaggande uppgifter,

rekommenderade uppgifter samt frivilliga uppgifter (§o6rin, 2003).

Grundlaggande uppgifter (" Basic super-user tasks’)

Vara kontaktperson for ala fragor/problem som uppstar med R&D |S/1T-processer,
metoder och verktyg.

Varainvolverad i R&D projekt, antingen som en metod- och verktygskoordinator eller
SOM en super user/support-resurs.

Vara super-user for CEDE-produkter och PLCM-discipliner. Stodja alla CEDE-
produkter som anvands pa en avdelning. Super-users ska kunna besvara fragor
relaterade till CEDE-produkter och ha bra kunskaper om de applikationer som
anvands pa den lokala avdelningen.

Kunna vara forsta kontaktytan for kollegor som har fragor. Super-users ska
vidarebefordra sddana problem som denne inte §alv kan/ska avhjépa till rétt instans,
till exempel HP:s service desk.

Vara uppdaterade nér det galler forandringar i CEDE-produkter och PLCM-discipliner
och distribuera relevant information vidare till anvandare, projekt och chefer.

Hala licenssamordnaren ("license manager”) uppdaterad med information om
forandringar i utnyttjande av programvarulicenser for utvecklingsapplikationer.

Vidare ska de sakra att ratt 1S/IT-miljo & tillganglig for anvandarna sa att dessa kan
arbeta. De ska ocksa se till att nya releaser och patchar finns tillgangliga nar
anvandarna behover dem.

De ska dven halla kontakt med de andra supportfunktionerna som till exempel HP:s
service desk.

Varainvolverade i super-user-nétverket, ga pa super-user-konferenser och vara aktiva
pa super-user-mailinglistan. Léra kénna andra super-users samt skapa kontakter hos
CEDE-produktleverantdrerna och pa PLCM -disciplin-grupperna.

Ha kunskap om, och ha anvant de applikationer som anvands pa den lokala
avdelningen.

Kunna fanga de olika krav som anvandare har angdende processerna, verktygen och
metoderna och vidarebefordra dessa krav till R&D:s 1S/IT ledningsorganisation.
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Rekommender ade uppgifter (" Additional super-user tasks’)

e Ge anvandarna information om och halla presentationer om nya releaser av CEDE-
produkter.

e Varadeaktigi systemtester och komma med feedback till leverantorer.

e Vara aktivt involverad i super-user-ndtverket och andra nédtverk for till exempel ett
visst programmeringssprak eller specifika applikationer.

e Kunnaidentifierabehov av utbildning bland anvéandarna.

e Insamla 6nskemd och krav fran anvandarna angédende PLCM discipliner och CEDE-

produkter och setill att dessa onskemdl och krav skickas till rétt instans.

Valfria uppgifter (" Optional super-user tasks’)
e Varaaktivai planeringen av kompetensutvecklingen pa utvecklingsavdel ningen.
e Hallakurser, éller assisteravid utbildning, pa CEDE-produkter.
e Coacha anvandare for att Oka pa deras kunskaper om hur man anvander
utvecklingsverktyg och PLCM-discipliner pa ett effektivt sétt.
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BILAGA 5. VAR INTERVJUGUIDE

Intervjuguide—Ericsson
Vi inleder med att informera om undersokningens syfte, presentera oss géva och att de
intervjuades svar kommer bearbetas konfidentiellt mm. Be om tilltelse att spelain intervjun.

Del A —Ett antal fragor som rér respondentens bakgrund: vad de anstéllda ar betar
med, hur lange har dejobbat osv.

1

2.
3.
4.

Pa vilken avdelning jobbar du?

Vad arbetar du med? Vilken roll har du?

Hur lange har du jobbat p& Ericsson?

Hur lange har du innehaft din nuvarande roll/befattning?

Del B — Den nuvarande supporten. Alla supportkallor utom HP, med tyngdpunkt pa
kollegor.

1

W

a k&

Hur upplever du IT-miljon idag? (Forsoka lagga fokus pa I T-miljoni sig, inte
supporten)
a. Vad fungerar bralmindre bra?
b. Kan du ge ett exempel pade vanligaste I T-relaterade problemen som du stéter
pa?
Hur bér du dig &t for att |6sa problem som dyker upp?
Ar valet av supportkalla beroende av vad for slags problem man har? | safall vilka
supportkallor anvander du dig av nér du har problem med... (= aterkoppling till
respondentens svar pafraga 1&2)
a. Vadi ovrigt avgor valet av kdla? (Tidigare erfarenhet, nérhet, den upplevda
kvalitén....)
b. Har anvandandet av dessa supportkéallor (de som respondenten ndmner)
forandrats efter outsourcingen?
Hur ofta anvander du dig av respektive supportkalla? (X ggr per vecka/manad/ar?)
Blir du sjdv tillfragad av dinakollegor och i safall hur mycket, hur ofta. Vad tycker
om att hjalpa dina kollegor? (Ar det ndgot hinder, utvecklande, sociala aspekter?!?!)
Vad tycker du sjdv om att fraga dina kollegor?

Del C —HP (Bilden av HP..)

1

a k&

Hur bér du dig &t nar du vander dig till HP:s service desk? (Vet personen utan att lasai
nagon dokumentation, for vilkatyper av support denne ska anvéanda HP:s service desk
och hur gér man det dvs. ska man ringa, maila osv.?)

Hur tycker du att HP:s service desk fungerar idag? Vad & det som & bra och vad &
daligt? Tacker HP de supportbehoven som du har?

Hur skulle du bedéma HP:s service desk nér det géller: tillganglighet, kvalité pa
service, kommunikation, personalens attityd, kompetens, effektivitet?

Hur ofta anvander du dig av HPs service desk? (X ggr per vecka/manad/ar?)

Har anvandandet av den officiella supportkéllan (HP:s service desk/ I T-avdelningen)
forandrats efter outsourcingen? (mer eller mindre)

Del D — Super-users
(Till de som &r super-user):

1

2.

Hur skulle du beskriva din roll som super-user?
a. Hur brainformerad & du om vad dennaroll innebar?
Vad tycker du om sjédlva super-users iden?
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Vad tycker du utmérker en bra super-user? (Teknisk / social kompetens)
Vad ser du som fordelar/nackdelar med dennatyp av support?

a. Fordelar/nackdelar nér denna support kombineras med HP:s service desk?
Far du fragor som berdr ett annat omrade an det du &r tilldelad, vad gor du i sadana
fal?
Hur blir du kontaktad av anvandare som vill hahjélp fran dig?(ViaHP eller direkt,
mail, ringa)
Hur mycket tid lagger du pa super-usern aktiviteter? Har du blivit avlastad i ditt Gvriga
arbete, for att fa mer tid med super-user aktiviteterna?
Hur fungerar det att ha super-user-rollen som en deltidsroll? Hur fungerar det att
avbryta det ordinarie arbetet for super-user-sysslor?

(Till desom inte ar super-user):

1

arwd

6.

Kénner du till idén/konceptet med super-users? (Kan du beskriva lite kort om vad
konceptet gar ut pa?)

Har du kontaktat ndgon super user nagon gang for att fa hjalp? Hur fungerade detta?
Vet du hur man gar tillvaga for att hitta en super-user inom ett visst omrade?

Tror du att detta kommer att forandra supportsituationen? Pa vilket satt?

Hur avgdr du om ett visst problem bor avhjé pas genom HP:s service desk eller super-
user?

Vad tycker du utmérker en bra super-user? (Teknisk / social kompetens)

Del E — Fragor som kommer att ber 6ra supporten innan outsour cingen.

1

2.

Vad tyckte du om supporten da den levererades internt av | T-avdel ningen?

a. Hur fungerade den, vad var det som var bra och vad var mindre bra?
Anvande du dig av andra supportkallor?(Till exempel kollegor, vanner, leveranttrer,
|6sa problemet 58lv osv.)

Del F — Forandringsprocessen (Outsour cingen)
1. Vad tyckte du om den information ni fick angaende att supporten skulle flyttastill HP

och hur det skulle fungera? (Mangd information, kvalité, tidpunkt?)

2. Hur informerades ni? (Mail, méte?)
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BILAGA 6. ENKATEN

Enkatundersokning om IT-supporten pa Ericsson.

Syftet med denna enkat ar att fa en uppfattning om Ericssonanstéalldas anvandande av
olika supportkallor for att 16sa IT-relaterade problem.

Denna enkét ar en del av en magisteruppsats (exjobb) i informatik som gors i samarbete
med Ericsson Lindholmen. Vi som skriver uppsatsen heter Lidija Mitrusevska och Bjorn
Pettersson och laser systemvetarprogrammet pa Institutionen for informatik vid
Goteborgs Universitet. Var handledare pa Ericsson ar Lars Florander.

Om du har nagra fradgor om enkaten eller undersokningen i stort far du garna kontakta
0ss: Lidija, 0702-xXxXXxXXX, SXXXXXX@student.informatik.gu.se.

All information som lamnas genom denna enkat kommer att behandlas konfidentiellt.

Stort tack pa forhand!
Bjorn & Lidija

P& vilken unit jobbar du?

DIPN (EAB/UF)

1.

C

£ suac (EAB/RT)
e

Annan: I

Hur lange har du arbetat pa Ericsson?
Mindre &n 1 ar

1-2 ar

3-5ar

2.

e

e

C 2-3 ar
e

e 5-10 ar
e

Mer &n tio ar

Vilken roll/befattning har du?
Mjukvaruutvecklare
Hardvaruutvecklare
Chef/projektledare
Assistent
Systemledare

Verifiering / Test

3.
C
C
C
C
C
C
C

Annan roll/befattning:

4. Vad ar viktigt for dig nar det galler support generellt? Detta galler alltsa
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support fran saval HP:s Service Desk, kollegor som andra kallor for support.

a) Var vanlig betygsatt foljande egenskaper:

vkigr | Vikig | e
Narhet C e C
Tillganglighet e C C
Teknisk kompetens e C e
Svarstid C C C
Personlig kontakt E e e
Servicekansa e C C
K annedom om Ericssons verksamhet | [ e C

b) Var vanlig ranka de 7 egenskaperna genom att satta en siffra (1-7) till hoger
om alternativet. 1 innebéar den mest viktiga egenskapen och 7 den minst viktiga.

‘ Rankning

Néarhet

Tillganglighet

Teknisk kompetens

Svarstid

Personlig kontakt

Servicekanda

N

Kannedom om Ericssons verksamhet

5. Hur har ditt anvandande av den officiella IT-supporten forandrats i och med
outsourcingen? (HP:s Service Desk jamfort med den tidigare interna 1T-
supporten):

C
C
C

™ Jag arbetade inte p& Ericsson innan IT-supporten outsourcades till HP och kan darfor
inte besvara denna fraga.

Anvander IT-supporten mer idag
Of6érandrat

Anvander IT-supporten mindre idag

6. Hur ofta kontaktar du HP:s Service Desk?

C

Flera ganger per dag
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Nagon gang per dag
Flera ganger per vecka
Nagon gang per vecka

Nagon gang per manad

onononn

Nagon gang om aret

C

Mer séllan / aldrig

7. Vilken skulle vara den/de framsta anledningen/anledningarna att vanda sig
till kollegor istallet for till HP:s Service Desk nar man behdver hjalp med I1T-
relaterade problem? (Flera alternativ kan valjas):

™ Narhet
Tillganglighet
Teknisk kompetens
Svarstid

Personlig kontakt

Servicekansla

[ B R R B

Kannedom om Ericssons verksamhet

-

Andra anledningar:

8. Hur ofta fragar du dina kollegor for att f& hjalp med IT-relaterade problem
idag jamfort med innan outsourcingen av IT-supporten?

C
C
C

™ Jag arbetade inte p& Ericsson innan IT-supporten outsourcades till HP och kan darfor
inte besvara denna fraga.

Jag fragar mina kollegor oftare idag
Of6randrat

Jag fragar mina kollegor mer sallan idag

9. Hur ofta kontaktar du en kollega for att fa hjalp eller rad gallande 1T-
relaterade problem/fragor?

C Flera ganger per dag
Nagon gang per dag
Flera ganger per vecka
Nagon gang per vecka
Nagon gang per manad

Nagon gang om aret

oonononn

Mer sallan / aldrig

10. Hur lang tid uppskattar du att det tar att avhjalpa problemet i genomsnitt?
Ungefar minuter.

-

Jag vander mig inte till mina kollegor for att fa hjalp med IT-relaterade.
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11. Hur ofta hander det att ndgon kollega kontaktar dig for att fa hjalp eller rad
gallande I1T-relaterade problem/fragor?

L Flera ganger per dag
Nagon gang per dag
Flera ganger per vecka
Nagon gang per vecka
Nagon gang per manad

Nagon gang om aret

onononnano

Mer sallan / aldrig

12. Hur lang tid uppskattar du att det tar att hjalpa kollegan med sitt problem i
genomsnitt?

Ungefar minuter.

Jag hjalper inte mina kollegor ofta nog for att kunna uppskatta detta.

13. Om du skulle uppskatta den tid du lagger pa att l6sa IT-relaterade problem
pa egen hand, lagger du mer eller mindre tid pa detta idag an innan
outsourcingen av IT-supporten?

C
C
C

™ Jag arbetade inte p& Ericsson innan IT-supporten outsourcades till HP och kan darfor
inte besvara denna fraga.

Jag lagger mindre tid pa att l6sa IT-relaterade problem pa egen hand idag.
Oforandrat

Jag lagger mer tid pa att I6sa IT-relaterade problem pa egen hand idag.

14. Hur lang tid uppskattar du att du lagger pa att Iosa IT-relaterade problem
pa egen hand per dag (i genomsnitt)?

Ungefar minuter per dag.

15. Ar du en sa kallad "Super User"?

C
C
C

Ja
Nej

Jag kanner inte till begreppet "Super User"

16. Har du kommentarer gallande Ericssons IT-support eller synpunkter pa
denna enkatundersékning far du garna skriva dem nedan:

-
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17. Namn (frivilligt):

Skicka formular |

BILAGA 7. SAMMANFATTNING AV ENKATRESULTATET

Vilken avdelning enkatrespondenterna arbetar p& Enkatrespondenternas anstéllningstid pa Ericsson
(Inga svarande fannsi intervallen "1-2 ar" resp "2-3 ar")
DIPN (EAB/UF)
35% Mindre an 1 &r

2%

3-5ar
22%

Mer &n tio ar
40%

BUAC (EAB/RT)
65%

5-10 &r

Fraga 1. Vilken avdelning enkatrespondenterna arbetar pa 360
0

Fréga 2. Hur lange enkétrespondenterna varit anstallda pa Ericsson.

Enkatrespondenternas roller/befattningar Egenskaper som anvandare anser vara viktiga vad
galler support generellt (saval formell som informell
Annan support)
roll/befattning: Mjukvaru-

14% utvecklare

25%

o
IS
X
2]
2
'% —
551+ —
N\
Verifiering / qc, 4 +—
Test g N
0 1 N
23% 23
g
Hardvaru- c 2 1
IS
utvecklare o
Chef/ 25% s 14
projektledare 5
13% £ 0
2 L ke E - 2
[} ~ 0 9] S 0 n O T = 4
X ) . O 25 5 2 3 ESE g8 £
Fraga 3. Enkétrespondenternas roll/befattning. 3 = 5 o) 32 % S S
s o = > Q 208 ax z
= £ S ) > E felre
9 = o} g W2
[ n V4

Fréaga 4. Egenskaper/aspekter som anvandarna anser vara viktiga vad géller
support generellt. (Vardena har "inverterats” fran hur frégan var formulerad i
enkéten. | enké&ten gick skalan fran 7 som betydde minst viktig till 1 som var mest
viktig. | diagrammet ovan har vi réknat om de talen sd att 7 har blivit 1 osv och ju
hogre tal desto viktigare for anvéndaren.)
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Forandring i anvandande av officiell support Hur ofta anvandare kontaktar HP:s service desk
fére outsourcingen jamfoért med efter.
Flera ganger

N&gon gang om per \:)ecka . .
Anvander IT- aret 5% Nagon gili(ng
25% per vecka
supporten mer 1%

idag
8%

Anvander IT- Oférandrat
supporten 38%
mindre idag Nagon gang
54% per ménad
59%

Fréga 6. Hur ofta anvandare kontaktar HP:s service desk.

Fraga 5. Férandring i anvandande av officiell support.

Forandring betraffande hur ofta anvandare

Anledningar att vanda sig till kollegor fragar kollegor for att fa hjalp med IT-

relaterade problem. Innan respektive efter
outsourcingen av IT-supporten.

S
(@]
£
c
©
Q
& 80
2 20 1 — Jag frégar
e 60 || — mina kollegor
= — mer séllan
g 50 1 idag
S 30 1 -
2 20 R
g 10 {|
c |
7 O |_| Oférandrat 2
° o o N N > 46% Jag fragar
o & & _ &@ & éﬁ\e’ & $ P mina kollegor
> & & N Cy S O £ > .
T N ) > ) N N oF oftare idag
o © R © N & © f

N & < 54%
° & A & O > &
c S S & N
< & & < ©

Q;\\
&
®6° Fréga 8. Hur ofta anvandare ber kollegor om hjélp innan och
{_;zp‘\ efter outsourcingen av | T-supporten.

Fréga 7. Anledningar att vanda sig till kollegor istéllet for till HP:s
service desk.
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Hur ofta anvandare frdgar kollegor for att fa hjalp
med IT-relaterade problem

Nagon gang per
dag
2% Flera ganger
per vecka
9%

Nagon gang om
aret
5%

Nagon gang per
manad
42% Nagon gang per
vecka
42%

Hur ofta anvandare blir tillfrdgade av kollegor for
att ge hjalp med IT-relaterade problem

Nagon gang
per dag
5%

Mer séllan /
aldrig
2%

Nagon gang om
aret
11%

Flera ganger
per vecka
11%

Nagon gang
per vecka
32%

Nagon gang
per manad
39%

Fréga 9. Hur ofta anvandare fragar kollegor for att fahjalp med I T-
relaterade problem.

Fréaga 11. Hur ofta anvandare blir tillfragade av kollegor for att ge
hjalp med I T-relaterade problem.

Fréga 10. Tid det tar nér man far hjap av en kollegamed ett I T-
relaterat problem (i genomsnitt per tillféle):
14,65 minuter

Fraga 12. Tid det tar att hjalpa en kollega med ett I T-relaterat
problem (i genomsnitt per tillféle):
12,31 minuter

Hur mycket tid anvandare lagger pa att sjalva losa
sina IT-relaterade problem innan jamfort med efter
outsourcingen av IT-supporten

Jag lagger
mindre tid pa att
l6sa IT-
relaterade
problem pa egen
hand idag.
2%

Oférandrat
37%

Jag lagger mer
tid p& att l6sa IT-
relaterade
problem pé egen
hand idag.
61%

Andel av de svarande som ar super-users

Jag kénner inte
till begreppet
"Super User" Super-user
11% 21%

B super-user
69%

Fréaga 13. Hur mycket tid anvandare lagger padatt sévalosa
problem innan jémfért med efter outsourcingen.

Fréaga 14. Tid anvandarna lagger paatt §évalésal T-relaterade
problem (i genomsnitt per dag):
10,27 minuter
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Fréga 15. Andelen enkatrespondenter som &r super-users.




