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Sammanfattning

Det har idag blivit vanligt att anvéanda Informationsteknik (IT) som stéd till arbete av
olika former. Foretag lagger idag ned mycket tid och pengar pé att datorisera sina verk-
samheter. Nar det uppstar problem i foretagens system och applikationer, kravs det att
hjalp finns att tillga.

Uppsatsen syftar till att se hur anvandarstodsorganisationernas arbete kan underlattas
med hjalp av grupprogram.

En fallstudie visar att det i den decentraliserade anvandarstédsorganisationen finns kom-
munikations och informationsdelningsproblem.

Vi har kommit fram till att grupprogram kan l6sa manga av de kommunikationsproblem
som den decentraliserade organisationen har. Grupprogram passar mycket bra in som
stod for anvandarstod eftersom grupprogram bidrar till ett 6kat samarbete i och mellan

grupper.



Abstract

Today, it has become common to use Information Technology (IT) to support different
kinds of work. Companies today spends a lot of time and money on computerizing their
businesses. When problems emerges in the companies systems and applications, it calls
for obtainable help.

The Barchelor Thesis aims at perceiving how the usersupport organisations work can be
can be made easier with the help of groupware systems.

A case study shows that there are problems with communication and informationsharing
in the decentralized usersupport organisations.

We have come to the conclusion that groupware can solve a lot of the communication-
problems that the decentralized organisation has. Groupware is suitable as support for
usersupport since groupware contributes to an increased collaboration within and
between groups.
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1. Introduktion

Har introducerar vi lasaren i uppsatsens amnesomrade och forklarar varfor vi anser
amnet intressant.

Inledning

Det har idag blivit vanligt att anvanda informationsteknik (IT) som stdd till arbete av

olika former. Dagligen anvander foretagens anstallda elektronisk post for att kommuni-
cera med varandra, de skriver rapporter i ordbehandlingsprogram och hanterar pengar
med hjélp av ekonomisystem. Féretagens anstallda har blivit beroende av IT i sitt dagliga
arbete. Foretagens anstallda tar dessutom for givet att ordbehandlaren och ekonomisyste-
met alltid fungerar. Vad hander da nar ordbehandlings- eller kalkylprogrammet slutat
fungera som det ar tankt? Nar anvandaren inte forstar hur applikationerna skall anvan-
das? Nar den elektroniskaposten inte kommer fram till réatt destination eller datorn inte
fungerar som tankt? Detta genererar ofta avbrott i arbetet och hjalp behdvs for att kunna
fortsatta igen. Anvandaren kanske stadar skrivbordet i vantan pa denna hjalp, men vad
hander om den drojer eller uteblir? Kanske blir anvandaren irriterad eller forstker l6sa
problemet sjalv, vilket i sin tur forhindrar dem fran att arbeta effektivt. Nar arbetet
avbryts eller andra typer av problem uppstar skapas kostnader bland annat i form av for-
lorad arbetstid [Ri96].

Det ar darfor viktigt att hjalp finns tillganglig nar problemsituationer uppstar. Den frek-
venta anvandningen av IT i arbetet samt de kostnader som uppstar nar program eller IT-
system brister i sin funktion har bidragit till att kravet pa och behovet av anvandarstod
Okat [Ho97].

Problemomrade

Den grupp manniskor som skall bista anvandarna med hjalp, har ofta en mangd problem
fran alla hall och kanter att tacklas med. Dels skall de forsoka att forebygga problem,

men aven hjalpa anvandare som har problem. Anvandarstddsgruppen arbetar mot samma
mal och behdver samarbeta och kommunicera for att kunna uppna ett effektivt arbete
[Ru96].



2. Syfte, avgransningar, metod

Har redogor vi for uppsatsens syfte och vetenskapliga hemvist. Att vi ser pa uppsatsen
som en explorativ och kvalitativ studie. Vi berattar ocksa vilken malgrupp vi riktar oss
till.

Syfte

Uppsatsens syfte ar att se hur grupprogram kan underlatta anvandarstédsorganisationers
arbete.

Avgransningar och definitioner

Med informationsteknik (IT) avser vi den datorbaserade teknik som inbegriper datorer
och telekommunikation.

Anvandare (slutanvandare) ar de personer som nyttjar informationssystem eller IT som
verktyg for att utféra sina arbetsuppgifter [Ka95]. Vi definerar darfér anvandarstod som
hjélp och service till de som nyttjar informationssystemet som verktyqg i sitt dagliga

arbete. Detta gor vi eftersom vi ej hittat nagon definition i den litteratur vi har undersokt.

Med "anvandarstdodspersonal” avser vi de personer i den organisation som arbetar med
att bista andra manniskor med hjalp nar de har problem med informationssystem. Vi har
avgransat oss till enbart de som utfér anvandarstod.

Vi har ej undersokt specifika grupprogram utan istallet valt att anvanda oss av de gene-
rella egenskaper som defineras i litteraturen.

Vi véljer i var fallstudie att prioritera bredden fore djupet i studien eftersom vi vill fa en
oversikt i problem som anvandarstodsfunktionen har, samt att uppsatsens omfattning om
10 poang ej ger majlighet till fordjupning inom hela omradet.

De foretag som medverkat i var undersokning ar icke namgivna, detta eftersom vi
beddmde sannolikheten att fa arliga svar vid intervjutillfallerna som stoérre om vi kunde
lova de intervjuade anonymitet.

Vetenskapsteoretisk grund

Ett vetenskapligt arbete kan ha olika syften sdsom explorativt, deskriptivt etc. Det kan
ligga nara till hands att betrakta var uppsats som deskriptiv, det vill saga rent beskrivande
av ett fenomen. Vi anser dock att uppsatsen framst ar explorativ. Malet med en explorativ
studie gar bortom den rena beskrivningen och innebar att man soker insikt i och forsta-
else for och idéer om ett fenomen. Studien blir da naturligt kvalitativ och inte kvantitativ
[1d95].



Den kvalitativa metoden har vi valt eftersom vi vill se hur grupprogram kan underlatta
anvandarstodsorganisationers arbete utifran egenskaper som anvandarstodsfunktionen
har. Enligt Malin Bergvall stammer detta in med den kvalitativa metoden. Bergvall
beskriver den kvalitativa metoden salunda:

"Kvalitativa metoder syftar till att karaktarisera. Sjalva ordet kvalita-
tiv star for kvaliteter, d v s egenskaper eller framtradande drag hos ett
fenomen (Repstad, 1988). Kvalitativa metoder syftar vidare till att bl a
undersdka manniskors uppfattningar, terminologi, tolkningar och erfa-
renheter (Goldkuhl, 1993) [...] Vid kvalitativa studier forsoker man na
en variation i det insamlade materialet. Det innebar att man valjer ut
fall som bedoms ge olika aspekter pa verkligheten. Antalet fall avgors
av mattnaden, d v s vad varje nytt fall ger for bidrag till undersok-
ningen(Gummerson, 1985).”

"Systemforvaltning i Praktiken{Be95]

Kvalitativa metoder utgar alltsa fran en verklig foreteelse som man vill forsta. Utgangs-
punkten &ar de observationer man gjort och skall géra om foreteelsen i verkligheten.
Malet ar att man efter att ha samlat och ordnat dessa observationer skall kunna forsta
fenomenet battre.

Tillvagagangsatt

Vi ansag det nodvandigt att forst bekanta oss med omradet anvandarstod for att kunna
specificera ett problemomrade. Detta gjorde vi bland annat genom att delta pa en konfe-
rens: Helpdesk 97, om anvandarstdod som agde rum i Stockholm 4-5 mars 1997 [He97].

Problemomradets bredd visade sig vara omfattande och har lett till att vi successivt under
arbetets gang byggt upp var forforstaelse. Vi har darfor till stor del arbetat efter ett her-
meneutiskt synsatt [Th91].
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Figur 1: metod

Med syftet i atanke har vi valt lampliga organisationer for fallstudien (figur 1, steg 1)
Eftersom vi inte haft for avsikt att angripa problemomradet sett utifrdn nagon specifik
verksamhet, ar féretagen i undersékningen av skiftande karaktar. Representerade finns



foretag fran saval offentliga sektorn som den privata (Tabell 1 ) Deras verksamhetsomra-
den ar ocksa skilida varandra.

Tabell 1: Verksamhet och féretagstyp

Veirksamhet/ Statlig Kommunal| Utbildning Bank Industri Media
Foretagstyp
Offentlig X X X
Privat X X X

De krav vi stallt pa foretagen ar att de skall ha minst 50 anvandare, vara datoriserade och
ha en systemforvaltningsorganisation eller dataavdelning. Skélet till att detta var att vi
ansag det enklare att upptacka problem med anvandastodsarbetet i organisationer av
denna storlek. Vi valde alltsa dessa foretag eftersom vi ansag dessa vara tillrackligt kom-
plexa for att anvandarstodsrelaterade problem skulle kunna upptéckas. De personer vi
intervjuat har som arbetsuppgift att forvalta systemen och/eller bista anvandare med
hjalp. For att belysa undersokningsobjektet fran flera aktérsperspektiv har vi haft som
mal att intervjua minst tva aktorer pa varje foretag. Det huvudsakliga arbetssattet har
varit besoksintervju men i tva fall har intervjun skett med elektronisk post och telefon.

Det andra steget (figur 1, steg 2) har varit att forbereda oss for vara intervjuer. Det har vi
gjort genom teoristudier. Intervjuerna har genomférts med en kvalitativ ansats. Detta dar-
for att vi ville fa direkt respons pa hur vara fragor och for att kunna fylla pa med foljdfra-
gor dar erhallna svar varit otillrackliga. For att forvissa oss om att inte intervjuerna skulle
driva ivag fran var avsikt med dessa eller att vi missat viktiga fragor, har vi anvant oss av
en fragemall som vi anvant som minneslista (se bilaga 1). Genom att halla tva pilotinter-
vjuer kunde vi forbattra vara fragor. Féljdfragor har eftersom de uppstatt lagts in i frage-
mallen. Vi har forsokt fa ett djup pa intervjuerna vilket tenderat till att sjéalva intervjuerna
narmast kan beskrivas som diskussioner mellan intervjuare och intervjuobjekt [Id95].

De resultat vi erhallit fran intervjuerna har vi sedan tolkat och analyserat. Vi har drivit en
forskningsfraga av undersékande och delvis argumenterande natur. Vi har utifran det
analyserade materialet forsokt att forsta och hitta teoretiska samt praktiska Idsningar pa
problemomradet vilket innebar att vi varvat litteratur och empiri.

Det avslutande steget (figur 1, steg 3) i arbetsmetoden, ar det steg dar vi samlat ihop den
kunskap vi erhallit fran intervjuer och teorier. Resultatet av detta arbete ar grunden till
vara slutsatser.

Malgrupp/forkunskaper

Var malgrupp ar i huvudsak personer intresserade av anvandarstod, saval studenter som
drift- och anvandarstodspersonal. En grundlaggande forstaelse for ADB-omradet ses
som ett krav for att kunna forsta och fa ut ett mervarde av uppsatsen. FOr personer som
jobbar med eller pa nagot annat satt kommit i kontakt med anvandarstod dkar vardet av
denna uppsats, eftersom uppsatsen kan relateras till egna erfarenheter.



3. CSCW

Har ger vi en allman teoretisk beskrivning av "Computer Supported Cooperative Work”
(h&danefter forkortat CSCW) och grupprogram.

Historik

Under boérjan av 1980-talet hade forsok att stédja grupparbete med hjalp av datorer tap-
pat luften. Utvecklare borjade forsta att tekniken inte ensam kan forbattra grupparbete
[Gr96]. Manniskan och dess beteende maste understkas noggrant innan arbete i grupper-
kan stodjas. Magnus Ramage beskriver ett sadant samarbetssystem:

"a combination of technology, people and organisations that facilitates
the communication and coordination necessary for a group to effec-
tively work together in the pursuit of a shared goal, and to achieve gain
for all its members”

"On Cooperative SystemgRa96]

Termen CSCW uppkom da tva forskare anordnade ett antal seminarier med temat hur
teknologi kan stodja manniskor som arbetar i grupp. Deltagarna kom fran flera olika
vetenskapliga omraden med ett gemensamt intresse; hur manniskor arbetar. De skapade
tilsammans begreppeComputer Supported Cooperative Woidk att beskriva sitt
gemensamma intresseomrade [Gr96,Lj97].

Definition

Sedan 1984 har CSCW anvants som ett begrepp, men andra forkortningar har forsokt
beskriva samma fenomen; CSC for "computer-supported collaboration”, TWS for "Team
Work Systems” och CSCW med tolkningen "Computer Suppd@tahborativeWork”.

Detta beror pa att forskningsomradet CSCW bestar av manniskor representerade fran en
rad olika vetenskapliga omraden med delade asikter om vad som ar det mest fundamen-
tala inom CSCW. Den forklaring av "Computer Supported Cooperative Work” som vi
oftast sett citeras i den litteratur vi undersokt har kommit fran Ellis C. Gibbs S. och Rein
G.:

"...CSCW look at how groups work and seeks to discover how technol-
ogy (especially computers) can help them work.

"Groupware Some issues and experiencgd91]

CSCW ar alltsa ett multidisciplinart forskningsomrade dar forskare fran bland annat
omraderna Informatik, Datavetenskap, Sociologi, Psykologi, Organisation och Arbetsve-
tenskap undersoker hur grupparbete kan stddjas av informations och kommunikations
teknologi. Det ar viktigt att poangtera att CSCW inte enbart &r fokuserat pa teknologi,
teknologin ar ej den drivande kraften bakom disciplinen. CSCW som helhet framhaver



istallet de sociala aspekterna och definierar rattesndren for hur teknologin skall designas
for att stodja samarbete i grupp [Cm93,Lj94]. Forskning inom CSCW tenderar dock ofta
att fokusera sig pa antingen de tekniska eller de manskliga aspekterna, sallan vager dessa
lika tungt [Wh92].

Samarbete

CSCW syftar till att stodja samarbete. Samarbete betyder "att arbeta tillsammans mot ett
gemensamt mal”. Manniskor samarbetar eftersom det ar tillfredstallande eller produktivt
vid ett visst tillfalle. Samarbetet kan bade vara tillfalligt eller specifikt fér en viss arbets-
process [Sh92,Ra96].

Ben Schneiderman beskriver sju olika mal fér samarbete:

« Kompletterande partners
- En person har en fraga den andre har svaret.
» Undervisning eller demonstration
- En person delar med sig (av information) till ett flertal andra.
* Nodvandiga partners
- Tva eller flera personer ar beroende av varandra for att na ett gemensamt mal.
» Konferens
- Diskussion mellan fler an 2 personer.
* Riktad konferens
- En ledare dirigerar/modererar en konferens mot ett mal.
» Strukturerad arbetsprocess
- Ett grupp manniskor med distinkta roller som samarbetar i en arbetsuppgift.
» Elektroniskt klassrum eller motesrum
- Stod som underlattar presentation av material och ger mojligheter till interaktion
mellan personerna i grupperna.

Schneiderman papekar dven att samarbete med hjalp av CSCW kan ske anonymt, att
nagon kan informera andra anonymt. Schneiderman ser positivt pa den majligheten,
eftersom asikter kan framféras som annars aldrig skulle bli hérda [Sh92].



Tids- och rumsdimensionerna

Det samarbetstod som CSCW-applikationer kan ge en grupp, delas ofta upp i en matris
(figur 2) bestadende av dimensionerna tid och plats. Genom att titta pa var gruppens med-
lemmar befinner sig i matrisen, kan man fa en oversiktsbild av olika typer av Gruppro-
gram. Dessutom visar matrisen pa nagra av de praktiska kommunikations problem som
upptrader nar grupper skall samarbeta.

Tid
Sammal] Olika

Synkront Asynkront

i centraliserat
Sammal centraliserat

Rum

Synkront Asynkront

distribuerat distribuerat
Olika

Figur 2: Tidsrumsmatri§lj94,Sh92,Cm93]

CSCW stodet delas alltsa enligt matrisen upp i:

- Synkront stéd - nar kommunikation sker i samma tid.

- Asynkront stdd - nar kommunikation sker pa olika tider.

- Centraliserat stod - nar personer méts p4 samma plats.

- Distribuerat stod - nar personerna som méts befinner sig pa olika platser.

Tid och rum &r de dimensioner som sarskiljer cellerna i matrisen. Malet for CSCW ar att
med datorstdd forbattra grupparbetet genom att underlatta sammarbete i grupper mellan
tids- och rumsdimensionerna [Ba93].

Genom att minska de problem som tids- och rumsdimensionerna fér med sig med
CSCW-applikationer kan anvandarna arbeta utan att de foérhindras av de restriktioner
som uppkommer av att de befinner sig pa olika platser eller tid. Om detta kan uppnas sa
far vi en figur (figur 3) med bara ett falt som beskriver samarbetstddet [Lj94,Cm93].

oberoende
av tid

oberoendqg
av plats

Figur 3: TidsrumsmatrigCm93]



Grupprogram

Grupprogram definieras av Johansen som:

”... a generic term for specialised computer aids that are designed for
the use of collaborative work groups. Typically, these groups are small,
project-oriented teams that have important tasks and tight deadlines.
Groupware can involve software, hardware, services, and/or group
process support]Lj94]

Grupprogram ar alltsa ett samlingsnamn pa den teknologi som stravar efter att forverk-
liga det stéd som CSCW forskningen efterlyser. Kannetecknande fér grupprogram ar
enligt Docherty att de [D092]:

» Ger samtidig tillgang till en arbetsprocess.

* Mojliggér kommunikation mellan de berdrda aktdrerna i en arbetsprocess.

» Underlattar organiseringen av resurser och personal involverade i en arbetsprocess.

Uppdelning av grupprogram

En uppdelning av grupprogram enligt tids- och rumsmatrisen &r enligt Shneiderman och
Fielding [Fi96,Sh92]:

Samma plats, Samma tid (Synkront Centraliserad)

Grupprogram som stodjer méten ansikte mot ansikte placeras i denna cell. De vanligaste
verktygen ar overhead-projektorer som anvands for att presentera bilder for en grupp.
Mer avancerade verktyg ar sa kallade moétesrum, dar alla deltagare har var sin dator. Del-
tagarna kan samarbeta pa flera olika satt, bland annat genom att arbeta tillsammans pa en
stor huvudskarm eller att flera personers skarmar visar samma information [Sh92].

Anvandningsomraden &r bland annat diskussion, problemldsning, rostning samt delning
av dokument. Ordinara kontorsapplikationer t.ex ordbehandlare kan ocksa anvandas som
gruppsystem genom att tva eller flera applikationer kopplas samman. Denna typ av app-
likationer kallas "What You See Is What | See” (WYSIWIS) applikationer, exempel pa
denna typ av applikationer &r Netscape Communicator, dar manniskor tillsammans kan
utforska World Wide Web, fran varsin dator [Fi96,Sh92].

Samma tid, olika plats (Synkront distribuerat)

Grupprogram for synkron kommunikation mellan méanniskor som befinner sig pa olika
platser ar vanliga i den vardagliga miljon, i form av radio, tv och telekommunikation.
Vanligast ar stod for konferenser med text, ljud eller bild. Delade arbetsytor dar ett doku-
ment kan bearbetas samtidigt av flera personer &r ocksa vanligt forekommande. WYSI-
WIS anvands for att deltagarna skall kunna skaffa sig en uppfattning om vad de andra
deltagarna gor. [Sh92] De mest kanda applikationerna i denna genré ar bl.a UNIX Talk-
kommando, Internet Relay Chat (ofta forkortat IRC), "CU-SeeMe” (White Pine Soft-
ware, Inc.), "GroupSystems” (Ventana Corp.) och "RoundTable” (ForeFront Group, Inc)
[Fi96].



Olika tid, samma plats (Asynkron centraliserad)

Datorer har traditionellt anvandts for att forbattra administrativa rutiner, lagring och fil-
trering. Ibland kan det vara viktigt att 6verfora information mellan olika grupper som till
exempel gar pa olika arbetsskift eller nar nagon blir sjuk. Genom att underhalla ett
"gruppminne” dar information om vad som skett sparas, kan 6vergdngen mellan grup-
perna ske "smartfritt”. Grupprogram som later anvandarna spara information i en central
kunskapsdatabas och sedan later anvandarna soka fritt i databasen ar vanligt [Sh92].

Grupprogram kan aven stodja "Workflow” dvs hjalp och stod for att analysera affarspro-
cesser eller kontrollera arbetsfloden. Sadana arbetsfloden ger till exempel 6verblick éver
vem som har ett visst dokument, vem som ligger bakom arbetet och vem som harnést
skall ta hand om en uppgift. Andra anvandningsomraden ar gruppkalendrar, schemalagg-
ning och "Att gora listor”, vilket hjalper grupper att koordinera sitt arbete [Fi96,Sh92].

Verktyg som stodjer dokumenthantering ar till exempel, Lotus Notes (Lotus/IBM),
Groupwise (Novell). Kalenderprogram representeras exempelvis av CaLANdar (Micro-
systems Software), TeamManager (Microsoft). Workflow av ActionWorkflow (Action
Technologies) och StaffWare (StaffWare inc.) [Fi96].

Olika tid, olika plats (Asynkron decentraliserad)

Kommunikation mellan manniskor pa olika platser vid olika tidpunkter med hjalp av
datorer sker oftast med elektronisk post. Elektronisk post dverfor inte bara text utan aven
dokument. Gruppdiskussioner passar dock béattre i sa kallade elektroniska konferenssys-
tem (BBS) eftersom diskussioner mellan flera personer med hjalp av elektronisk post
leder till ett 6verflode av post och ofta blir svardverskadligt [Sh92].

Nagra exempel pa verktyg for gruppdiskussioner ar Lotus Notes (Lotus/IBM), FirstClass
(SoftArc, Inc.) och WebBoard (O’Reilly & Associates) [Fi96].

Grupprogram och kommunikation

Grupprogram stimulerar och stodjer informationsutbytet pa olika nivaer. Kommunikatio-
nen kan ske mellan [D092]:

* Entill en: via exempelvis elektronisk post.

« Entill manga: via exempelvis elektronisk post och sandlistor.

« Manga till en: via exempelvis rapporteringar eller begéaran av information.

« Manga till manga: via exempelvis olika typer av konferenssystem.

Grupprogram underlattar kommunikation och gor det latt att na ut till ett flertal personer
snabbt, bekvamt och enkelt. Detta leder ofta till att informationsmangden som nar oss
blir stor. Problemet ar inte framst att informationsmangden &r stor utan att delar av den
inte har betydelse for oss, den ar meningslos. Detta leder till att vi slosar tid med att sor-
tera bort onddig information. Darfor ar det viktigt att Grupprogram stodjer sortering sa
att man kan sarskilja kommunikationens mal. Alltsa att anvandarna latt skall kunna soka
reda pa den information som de &r intresserade av [Lj96].



Gruppstod

Det grundlaggande stodet fran Grupprogram kan enligt Ellis m.fl delas upp i tre aspekter:

* Kommunikation
- stodjer kommunikation mellan gruppmedlemmar bade synkront och asynkront.
- stdjer informationsforsorjning och informationsspridning.

« Samarbete
- mojliggor att medlemmarna i en grupp kan dela pa information och kunna soka i
gemensamma databaser, dvs ett organisatoriskt minne.

» Koordinering
- hjalper till att koordinera arbetet i en grupp och darmed undvika saval dubbelar-
bete som konflikter.

Detta stdrsta anledningarna for att anvanda Grupprogram &r bland annat en 6kad produk-
tivitet, battre kundservice, koordination och stod for Total Quality Management YTQM

detta genom att rutiner kan automatiseras eller stédjas. Méten inom och mellan grupper
blir farre eftersom gruppmedlemmarna sjélva kan leta i arbetsmaterialet. Dessutom kan
organisationen utvidgas sa att bade kunder och leverantorer inkluderas. Geografiskt
spridda grupper kan ocksa battre integreras [C095].

Stod for kommunikation och samarbete

Genom ett centralt informationslager stodjer grupprogram delning av kunskap. Dar kan
gruppen dela erfarenheter och darmed minska ondédigt arbete inom gruppen, eftersom
man alltid kan ta del av det arbete som &r dokumenterat. Om dokumentationen kontinu-
erligt uppdateras sa kan detta fungera som ett "gruppminne”, vilket minskar redundant
arbete och misstag. Dessutom fungerar det gemensamma informationslagret som en for-
medlare av potentiella problem, det vill sdga att problem som kommer smygande och
inte uppfattas som problem kan upptackas. Detta kan hjalpa en servicegrupp att samla in
information om sin omgivning sa att de lattare kan férutséaga tendenser till 6kade behov
eller problem [Kr96].

Informationen som samlas in i informationslagret passar ocksa utmarkt till att anvandas
som studiematerial ndr nya medlemmar skall introduceras i gruppens arbete eller nar per-
soner byter arbetsuppgifter. Nackdelen med ett gemensamt informationslager ar att det
endast fungerar om alla medlemmarna i gruppen aktivt deltar i bade insamlingen och
anvandandet av informationen [Kr96].

Grupprogram kan effektivt hjéalpa en grupp att férdela och koordinera sitt arbete, genom
att [Kro6]:
e Sprida specialisters kunskap
- genom att gora det lattare att kontakta specialister och understka deras doku-
ment.
« Oka uppfinningsrikedomen
- genom att kunna diskutera forbattringar inom och utom gruppen.

1. Principer och metoder for att leda och genomféra kundorienterad kvalitetsutveckling (Terry Ehres-
man; "Totalkvalitet fér mindre foretag”, (1997), Studentlitteratur, ISBN 91-44-00045-6)
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» FOrbattra gruppdynamiken

- genom att kunna fordela arbetsbelastningen inom gruppen.

- fordela ratt arbetsuppgifter till réatt person.

- en allman problemsamling dar man kan se vad som ar viktigt for stunden.
+ Oka tillgangligheten

- inom gruppen och mellan andra grupper.

Avstamning

Detta kapitel har handlat om att CSCW ar ett multidiciplinart forskningsomrade dar man
undersoker hur grupparbete kan stédjas av informations- och kommunikationsteknologi.
Vi diskuterar mojligheterna till att arbeta som en grupp oberoende av tid och rum.
Grupprogram ar slutprodukten av denna forskning och det finns olika typer av gruppro-
gram som stodjer olika samarbetssituationer. Det framsta stodet som grupper kan fa fran
grupprogram ar stod for samarbete, koordinering och kommunikation.
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4. Anvandarstod

| detta kapitel ger vi lasaren en kort historik om anvandarstdéd och vad som séags i littera-
turen om anvandarstod innan vi presenterar de observationer vi gjort i var fallstudie.

Historik

| datoriseringens borjan var datorresurserna centralt placerade pa arbetsplatserna. Det
fanns en datorcentral som vardade en eller flera mini/stordatorer, som i sin tur styrde all
datoranvandning pa arbetsplatsen. Anvandandet av dessa var ofta komplicerat och allt
tog lang tid. Nar persondatorerna och terminalerna sedan tagade in i organisationerna
upptacktes snabbt férdelarna med distribuerade system. Anvandarna kunde nu snabbt
utfora det de ville utan att bestalla bearbetningar pa datavdelningen. Diagram och kalky-
ler fanns nu pa nagra tangentnedslags avstand. | och med detta forlorades den centrala
kontrollen dver IT-resurserna och den centrala datavdelningen inriktade istallet sin verk-
samhet pa centrala register [He97:Cap Gemini].

| och med persondatorboomen i slutet av 1980-talet har persondatorn blivit en sjalvklar-
het hos pa de flesta kontor. Detta har hojt kraven pa anvandarstodet eftersom problemen
kan orsakas av persondatorns maskinvara och mjukvara, fran att forut som mest vara en
terminal mot en central dator. Det har i sin tur gjort att anvandarens roll blivit mer utsatt
eftersom antalet mojligheter till fel blivit fler [Ho97].

Vad ar anvandarstod

Det traditionella anvandarstodet introducerar och utbildar anvdndarna i de system som
anvands i deras dagliga arbete, for att sedan se till att funktionen uppratthalls och forbatt-
ras [An97]. Malet for anvandarstodet ar att leverera néjda anvandare. Alltsa att kunna
l6sa anvandares problem néar de uppstar samt att arbeta forebyggande for att se till att de
inte far nagra problem i framtiden [Ho97].

Anvandarstod ar i sig inte nagot intaktsgivande arbete utan endast ett stod fér andra
arbetsprocesser som i sin tur ar intdktsgivande. Detta innebar att anvandarstod redovisas
som en kostnad i bokslutet. Det kan darfor vara svart att fa ledningen att inse den tillgang
som ett fungerande anvandarstdd ar [Cz94].

Att anvandarstdd dock ar viktigt ur ett ekonomiskt perspektiv visar en undersokning
gjord av CAP Gemini/Rinfo Research under mars 1996 som visar att kostnaderna for
forlorad arbetstid pa grund av datorproblem &r stora. Denna undersokning havdar att den
genomsnittliga forlusten i en organisation med 1000 persondatoranvangarigjo-

ner svenska kronor per &AP Geminis undersdkning samt en undersokning utford av
Gartner Group pekar vidare pd att den férandringen fran centraliserade system till distri-
buerade system har skapat stora 6kningar i kostnader fér anvandarstodet [He97: Cap
Gemini; Gartner Group,Ri96].
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Anvandarstod i organisationen

Anvandarstod ar en del av systemforvaltningen. Systemforvaltning ar enligt Bergvall och
Welander:

"Arbetet med att kontinuerligt &ndra och styra informationsystem, i syfte att
sakerstalla systemets nytta i verksamheten.
"Affarsmassig systemforlvaltningBe96].

Systemforvaltningen utférs av en férvaltningsorganisation som ar uppbyggd av de som

arbetar eller styr i verksamheten dar systemet anvands, samt den tekniska organisation
som ser till att systemet ar funktionsdugligt. Nedanstaende tabell exemplifierar en upp-

delning mellan verksamhet och teknisk organisation.

Tabell 2: Férvaltningsorganisationen eft3e96]

Verksamhet IT
Foéretagsledning IT - Ledning,
VD IT - Strateg
Systemagare Systemomrades-

ansvarig

Systemansvarig IT - ansvarig
Kontaktperson IT - tekniker
Slutanvandare Driftstekniker

Enligt Bergwall m.fl bor personer som utfér anvandarstéd vara samma personer som job-
bar med underhall och drift av systemen. Stdrre organisationer brukar dock ofta dela upp
stddorganisationen i en hierarkisk struktur dar den direkta slutanvandarkontakten utférs
av den lokala kontaktpersonen som i sin tur samarbetar med en central anvandarstodsav-
delning ofta kallad helpdesk eller kundstdédsavdelning [Be96]

Systemforvaltningens dvriga aktiviteter ar enligt Bergwall m.fl foljande [Be96]:
« andringshantering
- den storsta av systemforvaltningens aktiviteter.
- rattning, anpassning, forbattring och sanering.
 utbildning
- att l&ra nya anvandare systemet.
o drift
- att ur teknisk synvinkel, sdkerhetsstélla verksamhetens tillganglighet till informa-
tionssystemet.
e utvardering
- utvardering av informationssystemet eller systemférvaltningsarbetet.
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Anvandarstodsfunktionen

Helpdesk &r ett av de mest k&nda modeorden nér det galler anvandarsttd. Helpdesk syf-
tar till en central stodservice som man skall kunna kontakta for att fa hjalp med IT pro-
blem. Anvandarstdd utférs dock ofta av ett flertal olika personer i organisationen, ibland
ocksa av de som inte skall utféra det, exempelvis den narmaste person som fanns till-
handa nar ett problem uppkom.

De priméara funktionerna for en helpdesk ar enligt Howard Kendall att [Ke97]:
« Ta emot och loggalla kontakter med anvandare.
 Diagnostisera, tilldela och prioritera fragor och problem.
» Koordinera ldsningar samt vidareférmedla &renden som anvandarstodet ej har 10s-
ningar pa till experter.
» Fdlja upp, avsluta och rapportera samtal.
» Utvardera och félja upp problem.
» Ge statistiska rapporter om vanligt forekommande problem.

En helpdesk fungerar ocksa som ett "ansikte utat” for den évriga systemforvaltningsor-
ganisationen, sa att anvandarna alltid vet var de skall vanda sig for att fa hjalp. Utan att
behéva fundera pa systemforvaltningens organisation eller struktur [Wi93].

Fran drift och underhallsavdelningarnas sida fungerar helpdesken som ett filter (figur 4)
for att inte bli storda av triviala fragor fran anvandare. Det vill sdga att anvandarfel eller
fragor som t. ex "hur gor jag”, "hur fungerar det” tas om hand av anvandarstodet och stor
ej experterna i deras arbete [Lj97]. | stallet kan frAgorna samlas och ge farre avbrott och
ge battre indikationer pa svarigheter i verksamheten.

-

y Anvand
—\> arstod

mu>»oz»<z>»-HCrwmn

~

Anvéandarstddsorganisation

Figur 4: Anvandarsttdet som filter

Samtidigt som det material som anvandarstodet registrerar sa ger det information om vad
som behdver forandras i systemen och systemférvaltningen. Genom att analysera detta
material kan man exempelvis fa ett battre begrepp om vilken utbildning som saknas hos
anvandarna [He97:LKAB]. Detta benamns problemhantering. Genom att organisera pro-
blemhantering och uppféljning pa en central niva kan man enligt Ruediger Vossen och
Thomas Curtin [V090]:

» Upptacka problem tidigt.
- Sma problem kan snabbt véxa till stora om de ignoreras, exempelvis virus som
snabbt kan sprida sig i en organisation om det ej upptacks.

» Hitta huvudproblemet till ett symtom.
- exempelvis obefintlig utbildning.
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» Endast behtva I6sa problem en gang, ett 16st problem maste inte I6sas igen.
» Lattare prioritera ratt och l6sa de viktigaste problemen forst.
« Lattare hitta ratt person som kan losa ett specifikt problem.

Ett exempel (figur 5) av problemlésning da den inte fungerar:

Orsakar
Nya <«—— andra
Arenden problem
Blir
« bradskande
Organisation
\ A
Slapp pagaende
AN
Olosta
Arenden

Figur 5: Problemlésningens "onda cirke[Cz94]

Har har problemen tagit 6verhanden. Organisationen hinner inte |6sa problemen foérran
nya problem strémmar in som anses viktigare. De oldsta arendena laggs pa hog tills de
blir akuta, samtidigt som de orsakar foljdfel, eller fler fragor fran anvandare om varfor
problemet ej ar lost. Denna situation &r svar att undkomma nar den infunnit sig, eftersom
omstandigheterna gor att problemen ger upphov till sig sjalva. Att prioritera om proble-
men utan att veta exakt varfér de uppstatt ar alltsa inte en klok idé [Cz94]

Utforande av anvandarstod

Anvéandarstod kan indelas i "proaktivt” och "reaktivt” stod. Proaktivt stod syftar till att
utbilda anvandare, upptécka feltendenser for att férebygga uppkomsten av fel bland
annat genom information, férandringar och forbattringar av systemen. Det proaktiva
arbetet forsoker att gruppera incidenter for att identifiera stérre "huvudproblem”, samt
undersoka delarna av systemen for att hitta felaktigheter. Reaktivt stod ar atgarder som
vidtas for att avhjalpa uppkomna fel och problem. Det reaktiva arbetet tar hand om inci-
denter och svarar pa fragor. Anvandarstod handlar dock framst om att reagera pa anvan-
darnas omedelbara behov av hjalp. Ofta blir anvandarstdds personalen tilldelade arbete
som de maste losa direkt [Lj96]. Vanligtvis gor detta att det proaktiva arbetet konstant
blir avbrutet och gor det valdigt svart att tillagna nagon langre tid till proaktivt stod
[Krog].
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Anvandarstod - ett grupparbete

Anvéandarstod ar ett grupparbete dar gruppmedlemmarna tillsammans stravar efter att
uppfylla gruppens mal med att stédja anvandarna i arbetet med IT-verktyg. Malet for
gruppen ar att snabbt kunna bista anvandarna med hjalp nar problem uppstar. En grupp
kan definieras som:

"Two or more persons who are interacting with one another in such a
manner that each person influences and is influenced by each other
person”

"The psychology of small group behavioBa76]

Shaw menar att ett grupparbete kannetecknas av att tva eller flera personer samarbetar
med varandra pa ett sadant satt att varje person influerar och blir influerad av de/den
andra.

| anv&ndarstodssamanhang betyder detta att gruppmedlemmarna i anvandarstédsgruppen
kommunicerar med varandra genom att till exempel utbyta information och ta del av var-
andras erfarenheter. Medlemmarna i anvandarstodsgruppen ar berdrda av varandras
arbete och bor darfér vara medvetna om varandras arbete, detta eftersom arbetet i sig kan
medfora effekter som berér alla system [Ru96].

Avstamning

Detta kapitel har beskrivit anvandarstédsfunktionens roll i organisationen och anvandar-
stdd som ett grupparbete som syftar till att hjalpa anvandarna vid problem. For att kunna
gora detta s& maste man kunna hantera problemen systematiskt och strukturerat.

Nar vi da i nasta kapitel vander oss mot foretagens anvandarstodsfunktion ar det saledes
utifran tva fragestallningar som vi stéller upp utifran det stéd grupprogram kan ge en

grupp:

- Hur ser féretagets anvandarstédsfunktion ut?
- Vilka problem finns med samarbete, koordinering och kommunikation mellan de perso-
ner som ingar i anvandarstodsfunktionen?
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5. Empiri - Fallstudier

| empiridelen presenterar vi de observationer vi gjort pa de foretag vi intervjuat. | bilaga
2 a-f finns beskrivningar av foretagen. Det vi tittat efter i anvandarstbédsverksamheten &ar
problem som beror pa kommunikation, koordinering och samarbete.

Observationer

Har presenterar vi de tre observationer som vi gjort gallande féretagens anvandarstods-
verksamhet. Dessa ar gemensamma i utférandet av anvandarstod i de undersokta foreta-
gen.

Observationerna har vi grupperat enligt foljande:

Observation I: Problem med att hantera problem.
Observation II: Decentraliserat anvandarstod.
Observation llI: Information om problem och |I6sningar.

Tabell 3: Observationer

Foretag: A B C D E F

Observa- | X | (X) | X | (X) | X [(X)
tion |

Observa- X X X X X
tion Il

Observa- X X X X
tion I

De med "X" markerade falten i tabellen innebér att vi observerat problemet i féretaget.
De med "(X)" markerade falten innebar att vi observerat problemet i det foretaget men

att foretaget anvant sig av ett verktyg for att latta pa konsekvenserna. De tomma falten
innebar att problemet inte observerats. Foretag C avvek markant, vi anser att det var stor-
leken pa foretaget och anvandarstddsgruppen som gjorde att vi inte kunde méarka proble-
men dar. Vi anser ocksa att datainsamlingen forsvarades av att en del av de intervjuade
var mycket stressade och inte lade ner sa mycken tid pa vara fragor.

Observation I: problem med att hantera problem

Tre av foretagen ansag att det var kravande att organisera de felrapporter som strommar
in frAn anvandare. De tyckte att det var svart att samordna och félja upp rapporterna for
att kunna se vilka jobb som var uppklarade, vem som gjort jobben och nér det var gjort.
De Ovriga tre féretagen hade samma asikter och hade nyligen infort registersystem for att
hantera detta.

Alla problem som kom in togs dock (nastan) alltid omhand och bearbetades, fa "foll mel-
lan stolarna". Svarigheten framstalldes som att det var kravande att fa en kontinuerlig
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uppdatering av vilka problem som var aktuella inom gruppen, alltsa att fa en 6verblick
over vilka problem som var atgardade och vem som arbetade med vad. Detta utan att
behtva kontakta alla i gruppen eller halla ett méte.

Foretagen registrerade och dokumenterade inte heller alla de problem som kom in. Enkla
problem som direkt kunde l6sas registrerades sallan eller aldrig. En kundstédsansvarig
beskriver problemet med detta:

"Det hander ibland att fem olika personer svarar pa exakt samma
fraga inom loppet av en timme utan att nagon reflekterar 6ver att det
skulle vara ett spritt problem. Om vi istéllet direkt kunde fa klart for
oss att problemet ar sa pass utspritt kunde vi prioritera om detta pro-
blem eller ga ut med information. [...] man uppfinner hjulet flera
ganger, ett problem som ar 16st borde val inte vara ett problem
langre?"

Kundstodsansvarig foretag A

De foretag som anvande sig av registersystem for att dokumentera de inkomna felrappor-
terna tyckte aven de att det var svart och tidskravande att dokumentera allt som ar viktigt:

"Det &r jobbigt att dokumentera vad man har gjort. Om man ar ute
och hjalper flera olika anvandare ar det svart att minnas vad man har
gjort sa att man kan registrera det.

Driftspersonal vid féretag D

Analys: Observation |

Foretagen har inte problem med att arbetsuppgifter gloms bort eller férsvinner, utan sna-
rare med det arbete och den disciplin som kravs for att undvika Alittteantera felrap-
porter kraver alltsa extra och médosamt arbete.

Det &r ocksa svart att halla anvandarstodsgruppen uppdaterad och att undvika att infor-
mation om arenden stannar hos den eller de personer som tar emot fragan eller felanma-
lan. Rutinerna for att félja upp arenden och informera vad som hander i gruppen
forsvagades av detta.

Annat arbete som till exempel dokumentation av felrapporter och Iésningar blir lidande
pa grund av att anvandarpersonalen alltid har instrommande arenden att arbeta med. Det
uppstar latt en "ond cirkel" som innebéar att férebyggande arbete som dokumentation latt
laggs at sidan. Det ansags ocksa vara svart att urskilja problem som har nagot gemen-
samt, alltsa att det ar svart att upptacka nar de inrapporterade arenderna endast &ar sym-
tom pa ett stort problem som berdér manga personer. For att kunna férbereda sig for
framtida klagomal och problem galler det att alla &renden registreras och kategoriseras.
Detta gjordes endast pa ett av foretagen. De andra sag sig inte ha tid for detta.
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Observation Il; decentraliserat anvandarstod

Pa fem av foretagen var anvandarstédsorganisationen uppdelad i ett centralt anvandar-
stdd och i ett lokalt anvandarstod. Det lokala anvandarstédet bestod av "vanliga”

anstallda som dels jobbade med enklare anvandarstéd men &ven med andra arbetsuppgif-
ter.

Det lokala anvandarstodet fanns pa foretagens olika avdelningar (figur 6). Nar anvandare
behdvde hjalp tog de i forsta hand kontakt med det lokala anvandarstddet. Klarade inte
det lokala anvandarstddet av att [6sa detta problem tog de i sin tur kontakt med en central
anvandarstddsgrupp, vars uppgift var att 16sa, prioritera och vidarebefordra problem. Om
anvandarstddsgruppen inte klarade av att I16sa problemen vidarebefodras dessa till
"experter”, vars framsta arbetsuppgifter var att forvalta, utveckla och skéta om den dag-
liga driften av systemen. | de mindre fOretagen innebar detta oftast att de kdpte I6sningar
av utomstaende féretag, men ocksa de storre foretagen anvander sig av utomstaende

experthjalp.
Anvéandarstddsorganisationen
r—-— — — — 7 A
r—-— — T _— ‘
Slut- | | Lokalt
anvandaré | anvandarstod \
co - === — |
| Slut- \ Lokalt Central \
anvandare | | anvandarstog samordning |
L - — - =
e I — \
Slut- Lokalt |
‘anvandara | anvandarstod |

Figur 6: Exempel pa decentraliserat anvandarstod

Det foretag dar anvandarstddet inte var decentraliserat hade en driftsavdelning som fung-
erade som anvandarstod. Nar anvandarna behodvde hjalp kontaktade de driftavdelningen
som forsokte I6sa problemen, antingen direkt eller senare beroende pa hur allvarliga pro-
blemen var.

Analys: Observation Il

Ett problem som uppstar pa lokal niva och skall I6sas pa central niva maste "vandra" lang
vag innan det kommer fram till den som skall |6sa problemet. Eftersom anvandarstddsor-
ganisationen ar decentraliserad (figur 6) innebar detta att kommunikationen mellan det
lokala och centrala anvandarstodet bor fungera pa ett satt som majliggor att man kan
kommunicera med varandra obehindrat av tid och rum.

Om anvandarstddet ar geografiskt utspritt vilket det &r i det decentraliserade anvandarsto-
det, staller det alltsa hoga krav pa kommunikationsmojligheterna mellan de som utfor
anvandarstdéd. Kommunikationskraven i en organisation med enbart centralt anvandar-
stdd ar inte lika héga med avseende pa mojligheterna till att kommunicera. | det centrala
anvandarsttdet kan muntlig diskussion racka.
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Observation Ill: information om problem och I6sningar

Fyra av féretagen papekade att nar nagot pa central niva intraffade sa var informationen
om den handelsen bristfallig. De tyckte att de inte fick ta del av all information som
bertérde deras verksamhetsomrade. | detta fall systemforvaltningen och anvandarstodsav-
delningen:

"Ibland kanner man sig 6verkord av forvaltningsavdelningen da man
inte kanner till Andringar som har skett i systemet, sa att man kan for-
bereda sig pa att det kanske blir problem"

Driftspersonal vid foretag A

Det var aven svart att veta om nagon hade eller vem som hade kunskap om ett visst pro-
blem eller om nagon I6st ett liknande problem tidigare. Det var svart att veta vilka som
skulle informeras om en andring eller handelse i systemet. Nar informationen val skulle
ut sa skickades den ofta ut via elektronisk post utan att ta hansyn till om personerna var
berdrda eller inte.

Nagot som forvanade oss var att tre av foretagen papekade att anvandare ibland inte
"vagar" ta kontakt med anvandarstodspersonalen nar de anser att problemen ar bagatell-
artade.

Analys: Observation Il

Foretagen som upplevde att de inte blev informerad nar nagot som rérde dem uppstod
och som tyckte att det var svart att hitta information, var alla fyra féretag med decentrali-
serade anvandarstodsorganisationer. Darfor kan det vara svart att halla reda pa vad andra
jobbar med och att ga ut med information till alla som ar berérda av foretagens centrala
system. Den decentraliserade organisationen gor att flera som har del i anvandarstods-
funktionen sitter utspridda pa foretagets olika avdelningar. Vi tolkar det som att kommu-
nikationen var dalig. Det var ocksa problem att halla informationen aktuell.

Information som haror till anvandarstodsfragor gar ofta inte endast till de berdrda, den

riktas istéllet till alla som tros vara berérda, vilket kan ge upphov till att personer trottnar
pa att lasa post om handelser i system som inte berdr dem.
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6. Avslutning

| detta kapitel presenterar vi de resultat och de slutsatser vi kommit fram till. Vi férsoker
utifran teoriramen CSCW och analysresultaten fran fallstudien visa pa hur grupprogram
kan underlatta anvandarsttdsorganisationens arbete.

CSCW och anvandarstod

| kapitlet om CSCW (kapitel 3) beskriver vi Ben Shneidermans sju mal fér samarbete.
Tittar vi pa hur anvandarstédsorganisationen ser ut ser vi att manga av de malen 6verens-
stammer med anvandarsttdets behov. Det finns behov av att kunna ta del av andras
arbete for att exempelvis l6sa sitt eget arbete. Det finns behov av att radfraga andra om
problemsituationer och bli informerad nar nagot som paverkar arbetet intraffar.

Vad ar det som majliggor att manniskor till exempel ska kunna ta del av andras arbete?
Det finnas sakerligen manga svar. Ett ar majlighet till kommunikation dem emellan. Ett
annat ar viljan att dela med sig av sitt arbete. Remy Edward beskriver vikten av god
kommunikation mellan medlemmar i grupper enligt féljande:

"In any organization, communication between its members dictates
how well the group functions. This is true of a community in any size"

"Collaborative Networked Communication: MUDs as Systems Tq&Is193]

Tittar vi pa det stod som finns fran grupprogram, som alltsa ar den tekniska realiteten av
forskningsomradet CSCW sa ser vi att stod for Shneidermans sju mal finns. Detta i form
av att grupprogram stodjer kommunikation, koordinering, och samarbete [EI91].

Kommunikationsstodet ar bade synkront och asynkront. Man kan alltsd med hjalp av
grupprogram kommunicera oberoende av tid och rum. Lyfter vi in detta i anvandarstods-
samanhang skulle det innebara att anvandarstddsorganisationen som helhet skulle kunna
utbyta information med varandra obehindrat av att de befinner sig pa olika platser och

vid olika tidpunkter.

Ser vi pa kommunikationstddet i form av att samla in och sprida information stods detta
genom gemensam tillgang till databaser och "automatisk" lagring av utférda aren-
den.[Kr96,EI91] Anvandarstddsgruppen skulle kunna uppratthalla en "elektronisk
anslagstavla" dit information fran verksamheten skickas. Ett sddant forfarande skulle
innebéra att anvandarstodsgruppen vet var information finns att tillga utan att behova ta
kontakt med andra manniskor men anda ge mdjlighet till samarbete och tillgang till
“farsk" information.

Om alla arenden som utférs lagras i exempelvis en databas skulle detta 6ka mdjligheten
till att ta del och lara av varandras arb®etta skulle kunna fungera som en kunskaps-
databas eller ett kompetensutvecklingshjdlpmedel, och ett indirekt samarbete gruppmed-
lemmarna emellan. En annan mojlighet med att lagra alla arenden som utfors, ar
mojligheten till att kunna félja upp och dverblicka det arbete som utférs i anvandarstdds-
organisationen. Aven tillgang till underlag for statistiskt material mojliggors.

22



Grupprogram stddjer koordinering av arbete i en grupp. | anvandarstédssamanhang
skulle detta innebara mojligheten att nagon, lampligtvis den eller de personer som sitter i
anvandarstod, fordelar och vidarebefordrar &renden till de personer som finns tillgang-
liga och lampar sig for att I16sa arendet. Mojligheten till att dubbelarbete sker skulle
kunna minskas eftersom man tilldelas arenden fran en central pool.

Kommunikation, koordination och samarbete

Den mest markanta och kanske mest tydliga anledningen till att ha ett fungerande anvan-
darstod, ar de kostnader som uppstar i forlorad arbetstid pa grund av datorproblem.
Enligt CAP Gemini/Rinfo Research &r kostnaden for en organisation pa 1000 personda-
toranvandare 23 miljoner svenska kronor [He97:Cap Gemini][Ri96].

Ar det pengar som foretagen har rad att férlora? Naturligtvis inte. Det finns férmodligen
ingen arbetsgivare som uppskattar onddiga kostnader. For att undvika de onddiga kostna-
der som uppstar i samband med datorproblem kan vikten av ett bra anvandarstod véarde-
ras hogt.

Vi har anvant oss av begreppen kommunikation, koordination och samarbete hamtade
fran det stéd som grupprogram ger for att forsoka urskilja de problem som anvandar-
stodsorganisationen har. Det finns naturligtvis andra faktorer som &r avgérande nar det
galler hur anvandarstodet fungerar. Vi har enbart tittat pa anvandarstédet utifran ovan
namda begrepp.

Slutsats

Syftet med arbetet var att se hur grupprogram kan underlatta anvandarstdodsorganisatio-
nens arbete.

Fallstudien visar att det ar vanligt med en anvandarstdédsorganisation som ar decentralise-
rad. | en sddan organisation ar kraven p4 kommunikation mellan det lokala och det cen-
trala anvandarstodet hdga, sa att de enkelt kan sprida och samla in information fran
varandra.

| decentraliserade anvandarstodsorganisationer finns det svarigheter nar det galler att
kommunicera pa ett sadant satt att alla medlemmar i anvandarstédsorganisationen far
och kan ta del av information som beror deras arbete. Hanteringen av de felrapporter som
kommer in skapar extra arbete utbver arbetet med att hjalpa anvandare.

Grupprogram ar designade for att stodja arbete mellan och i grupper. Dess designkrite-
rier ar hamtade fran forskningsomra@emputer Supported Cooperative Waek,

omrade dar det forskas om hur vi manniskor skall kunna arbeta tillsammans, med hjalp
av IT, oberoende av tid och rum. Anvandarstddsorganisationen ar ett omrade dar grupp-
rogram passar in eftersom den i manga fall ar geografiskt utspridd och stéller krav pa att
goda kommunikationsvagar finns.
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Grupprogram mojliggér informationsutbyte i och mellan grupper oberoende var de
befinner sig i forhallande till varandra. Anvandarstédsorganisationens medlemmar befin-
ner sig ofta pa skilda platser och vid olika tider ifran varandra sett.

Ett utspritt ar anvandarstod utfor fortfarande ett gemensamt arbete. En strévan mot en
battre gruppsammanhallning och 6kat samarbete ar darfor av storsta betydelse for hur
effektivt anvandarstdédet kommer att vara.

Eftersom grupprogram stddjer manga av de behov som anvandarstodsfunkionen efter-
stravar, ar inférandet av dessa i anvandarstodsorganisationen nagot att starkt beakta.
Grupprogram kan gora den decentraliserade organisationen mer sammanflatad och skapa
ett battre samarbete.
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7. Avslutande diskussion

| den avslutande diskussionen diskuterar vi om vi verkligen har uppfyllt vart syfte samt
hur trovardiga vara forskningsresultat &ar. Vi kommer med forslag pa fortsatt forskning pa
omradet.

Metodiskussion
Val av amne

Anledningen till valet av amne var att vi sjalva inser att det fanns problem i hur kommu-
nikationen i en anvandarstédsorganisation fungerar. Vi fick ocksa medhall i detta fran de
organisationer vi kontaktat. Att grupprogram okat i popularitet de senaste aren var ocksa
en bidragande faktor till undersokningen.

Val av fallstudie

Vi anser att vara fallstudier har givit insikt av vilka likheter och problem som anvandar-
stod har i organisationen. Urvalet av féretagen gav oss olika aspekter pa verkligheten.

Teori, intervju och analys

Vart val av CSCW som teorigrund gjorde det svart att hitta exakta faktorer som kan ses
som direkta samband till att man skall anvanda sig av grupprogram inom anvandarstodet.
CSCW ér ett otroligt stort omrade med flera angransande forksningsomraden. Detta har
gjort det svart att satta "fingret" pa vad CSCW exakt star for. Vi hoppas i alla fall att vi
givit lasaren en évergripande bild 6ver omradet.

Det visade sig svart att bestka foretag pa grund av deras begransade tid, de besoksinter-
vjuer vi genomférde fungerade dock bra och gav i de flesta fall utttmmande svar. Proble-
met var att vi fick ut s& mycket information fran intervjuerna att analysen drog ut pa

tiden. Sammanstalliningen blev med andra ord svar pa grund av den kvalitativa intervjuns
bredd. Vi kunde ha varit mer exakta i vara fragor, detta hade troligen gjort det insamlade
materialet lattare att analysera. Genom att stélla foljdfragor via elektronisk post och tele-
fon har vi dock kunnat reda ut de flesta oklarheter.

Elektronisk post visade sig vara ett mycket bra media for att stalla foljdfragor, eftersom
vi redan intervjuat personerna och de kande till vart problemomrade sa fick vi bokstavli-
gen "svar direkt".

Ett alternativ till undersokning hade varit att endast undersoka ett foretag och pa sa satt
kunna ga djupare in pa hur grupprogram kan underlatta anvandarstédsorganisationens
arbete och darmed konkretisera stbdet béattre.

En positiv sak med intervjuerna var att vi stallde foljdfragorna till flera aktorer inom
foretagen vilket vi anser gav en relativt allsidig uppfattning om féretagens anvandarstod.
Genom att forklara hur intervjuresultaten skulle anvandas och att intervjuade personer
och foretag var anonyma, har vi forhoppningsvis fatt sa uppriktiga svar som majligt.
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Forslag till vidare studier

« Hur man pa basta satt skall genomfora ett grupprogram projekt i en organisation ar
ett tankbart amne. Alltsa att ta fram en checklista éver vad man bor téanka pa nar
man skall inféra grupprogram. Hur kan man ge anvandana i en organisation insikt i
fordelarna med att utnyttja spridningen av information i en organisation sa att info-
randet av ett grupprogram kan lyckas..

« Jacob Palme presenterade 1981 en serie studier av hur Sveriges forsta BBS,
"KOM", anvandes (t.ex medeltid att |&sa ett meddelande, medeltid att skriva ett
meddelande, hur anvandningen fordelas 6ver dygnet, vilka som, kommunicerade
om vad pa vilket avstand, kostnads- nytto analys m.m) Gor om delar av dessa stu-
dier pa grupprogram som anvands i anvandarstédssammanhang med samma meto-
der som Jacob Palme anvande for 15 ar sedan. Referens : Jacob Palme, (1981),
"Experience with the use of the COM computerized conferencing system",Stock-
holm University, Department of Computer and Systems Sciences.

« Vem utfor anvandarstod? Ar det s& att alla problem som anvéandare har kommer
anvandarstodet till kdnna? Finns det stora dolda kostnader?

« Hur skall man pa basta satt styra, mata & folja upp anvandarstodsarbetet?
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Bilaga 1 Fragemall

Fragor:
- Systemen, vad de har for uppgift i verksamheten?
- Hur ser Er organisation ut? (roller, ansvarsférdelning)?
- Agarstrukturer, ansvar?
- Antal anstallda?
- Hur stor del del av Ert arbete bestar av att ge anvandare hjalp?
- Vad hander néar ett problem blir uppmarksammat?
- Hur ser vagen fran initiering till 16sning ut?
- Hur gar det till nar Ni ger anvandarna stéd/hjalp?
- Vet anvandarna nar Ni "jobbar pa deras problem”? om ja, hur vet de det?
- Far anvandarna veta vad som utforts?
- Beskriv internkommunikationen mellan anvandarstodspersonalen?
- Vad anser Ni ar det som &r viktigast nar det géller anvandarstod?
- Hur tycker Ni att hanteringen av problem fungerar?
- Hur hanterar ni problemen?
- Dokumenteras problem och l6sningar?, hur?
- Ser Ni nagra problem/brister med anvandarstodet? Om ja, vilka & varfor?
- Ar det ndgot i ert arbete med anvandarstod som Ni ar speciellt néjd med? vad & varfor?
- Hur klassificerar/prioriterar Ni problemen?
- Vlem prioriterar de problem som kommer in?
- Vem ansvarar for att problemen blir 16sta?
- Vem ar det som férdelar problemen?

- Hur gar det till?



- Utvarderas arbetet? om ja, vilka arbeten och hur? om nej, varfor inte?

- Ser Ni behovet av att ha ett strukturerat anvandarstod? (att det finns rutiner/metoder for
att stodja anvandare?) Om ja, varfor? (varfor ar det viktigt?)



Bilaga 2a

FOretag A

Det forsta foretaget vi intervjuade (Foretag A) tillhor en statliga myndighet med huvud-
kontor belaget i Stockholm. Foretaget har cirka 70 anstallda férdelade pa tre systemfor-
valtningssektioner, en drift och en teknisk sektion. Féretagets huvudsakliga uppgift ar att
ge 6vriga myndigheten IT-st6d.

Anvandarstodsorganisationen ar uppdelad i ett centralt anvandarstod (driftsektionen)
men aven i ett lokalt anvandarstod som bestar av "anstallda” som utéver anvandarstod
aven arbetar med andra uppgifter. Det lokala anvandarstédet finns runt om i Sverige pa
de lokala myndigheterna.

Nar en anvandare behdver hjalp skall de i forsta hand ta kontakt med det lokala anvan-
darstodet. Klarar inte det lokala anvandarstddet av att I6sa problemet skall de kontakta
kundstod, vars uppagift ar att l6sa, prioritera och vidarebefodra problem. Kommunikatio-
nen sker med hjalp av telefon. Om inte kundsttdet klarar av att I6sa problemet eller om
problemet &r ett rent systemfel, alltsa ett fel i ndgot utav IT-systemen vidarebefodras det
till teknik eller nagon av systemforvaltningssektionerna.

Nar ett problem ute hos anvandarna kommer till kundstéd, tar kundstdd kontakt med
anvandaren antingen genom telefon eller via elektronisk post, fér att informera anvanda-
ren om problemet och att nagon jobbar pa en I6sning. Oavsett vilken tid pa dygnet ett
problem uppstar sa kan man ta kontakt med kundstod eftersom det alltid finns anstallda
dar dygnet runt. De problem som ar mest komplexa och svarlosta registreras, for att vid
senare tillfalle kunna ga tillbaks och se hur problem blev l6sta.

Foretag A har inget datorbaserat system for att hantera arenden.



Bilaga 2b

FOretag B

Foretag B ar en bank som ingar i en svensk koncern. Foretaget har endast kontor i Sédra
Sverige. Bankens personalstyrka uppgar till ca 150 personer varav ungefar 15 jobbar
med forvaltning och underhall av bankens system.

Anvandarstodet sker genom att varje avdelning har en kontaktperson som i forsta hand
kontaktas nar problem uppstar. Kontaktpersonens uppgift &r att filtrera, samla upp och
prioritera de problem som kommer in fran avdelningen. Att filtrera innebar att kontakt-
personen svarar pa enklare anvandarfragor samt loser enklare problem. De ihopsamlade
problemen vidarebefodras till férvaltningsavdelningen som omprioriterar problemen

efter hur viktiga de ar totalt sett utifran hela veksamheten. Viktighetsgraden grundas pa
hurvida problemen paverkar bankens verksamhet och hur manga som berérs av proble-
men.

Kontaktpersonen far vi elektronisk post en uppdatering pa hur det gatt med de problem
som lamnats in till férvaltningsavdelningen. Kontaktpersonen formedlar sedan informa-
tionen vidare till de anstallda.

Foretag B anvander sig av ett datorbaserat system for att hantera arenden.Produkten
heter Microsoft Team Manager 97. Information om denna finns att tillgad pa URL:
"http://www.microsoft.com/teammanager/



Bilaga 2c

Foretag C

Foretag C ar privat dagstidning och har lasare runt hela landet. Tidningen har ca 150
anstallda varav tre stycken jobbar pa tidningens dataavdelning. Féretaget har tre system,
ett redaktionellt system dar dagstidningen produceras, ett annonssystem dar tidningens
annonser produceras samt ett ekonomisystem foér bland annat reskontra.

Anvandarstodet gar till sa att anvandarna anmaler sina problem till dataavdelningen,
detta via telefon eller elektronisk post. Beroende pa problemets art bestammer de vilka
atgarder som skall sattas in. Enklare problem I6ses direkt via telefon, medans vissa pro-
blem kraver att anvandaren far hjalp pa plats, genom att nagon fran dataavdelningen
springer ut och hjalper anvandaren. Alla problem prioriteras och satts i en atgardslista.

Prioritering av problem baseras pa hurvida problemen aventyrar produktionen. D4 sjalva
tidningen ar farskvara maste systemen fungera sa att den kommer ut i tid. Prioriteringen
gors av dataavdelningen. De ansvarar ocksa for att problemen blir I6sta. Férdelningen av
arbetsuppgifter gors av datachefen, akuta problem lI6ses genom att datachefen personli-
gen kontaktar berord tekniker och mindre akuta problem I6ses genom veckomdéten och
elektronisk post. Allvarliga problem och Iésningar dokumenteras pa vanligt papper och
pa elektronisk vag.

Foretaget C har inget datorbaserat system for att hantera arenden.



Bilaga 2d

Foretag D

Foretag D ar en kommunal verksamhet. Intervjuad ADB-avdelning har hand om IT-st6-
det till kommunens samtliga avdelningar och bolag. For narvarande har avdelningen fem
anstéllda. Den huvudsakliga utrustningen &ar PC servrar och kommunikationsutrustning.

Anvandarstodet sker genom att varje avdelning inom kommunen har en kontaktperson
som i forsta hand kontaktas nar problem uppstar. Kontaktpersonerna kontaktar ADB-
avdelningen nar de inte kan lésa problemen pa egen hand. Kontaktpersonerna agerar
alltsa som ett lokalt anvandarstéd. Kontaktpersonerna ar i regel vanliga anstéllda med
andra arbetsuppagifter utdver att hjalpa anvandare.

Nar en anvandare/kontaktperson tar kontakt med ADB-avdelnigen sker det via telefon
eller elektronisk post. Om ett problem ar akut forsdker personalen l6sa det direkt. Priori-
teringen av problem sker genom sunt fornuft och muntlig diskussion.

Foretag D anvander sig av ett egenutveckat datorbaserat system for att hantera arenden.



Bilaga 2e

Foretag E

Foretag E ar ett statligt laroverk och har drygt 1000 anstéllda. Laroverket bestar av ett
20-tal institutuoner och ungefar tio servicenheter. De centrala administrativa systemen
och det centrala natverket forvaltas av en datacentral. Avdelningarna har egna system
med egna systemdriftssektioner, dessa koper i sin tur tjanster fran datacentralen.

Datacentralen har ett kundstod. Detta ar den uttalade kontaktpunkten dit anvandarna
skall ringa med sina problem. Datacentralen ansvarar ocksa for en helpdesk som ar riktad
till de studerande.

Anvandarstodet sker genom att en anvandare ringer till kundstédet. Det inringda arendet
registreras oavsett om det kan l6sas "direkt” av kundstodet, eller om det vidarebefodras

till nagon utav Datacentralens sektioner. En del arenden "genar”, det vill sdga gar direkt

till nAgon person péa respektive sektion eller avdelning. Kundstodet I6ser ungefar 70% av
alla problem sjalv.

Nar ett arende vidarebefodras skickas elektronisk post till beroérd sektion. Avdelningarna
I sin tur har olika rutiner for vem som skall ta hand om arendet. ADB-sektionen l6ser

arendet pa kann, den som har tid atar sig att I6sa problemet. Teknik-sektionen och sys-
tem-sektionen har ett I6pande schema for vem som skall ta hand om inkomna arenden.

Foretag E har inget datorbaserat system for att hantera arenden.



Bilaga 2f

Foretag F

Foretag F ar ett privat mjukvaruféretag inom en storre konsern. Foretaget ar lokaliserat i
norra Sverige. Foretaget har ungefar 600 anstallda som huvudsaklingen arberar fér kon-
sernens rakning. Den huvudsakliga verksamheten &r koncentrerad kring design, utveck-
ling och underhall av programvaruprodukter och system. Foretaget ar ISO 9001
certifierade.

Driftavdelningen pa Foretaget samarbetar med tva andra driftsavdelningar aven de
belagna i norra Sverige. Pa foretagets driftavdelning arbetar ca 10 personer med forvalt-
ning samt daglig systemdrift. | driftpersonalens arbetsuppgifter ingar anvandarstod,
driftsansvar, installationer och utveckling av datormiljon.

Foretaget har en policy som klargor vilka tjanster som skall utféras och hur de skall prio-
riteras. Att slacka brander, det vill sdga hjéalpa anvandare som har problem &ar det som ar
viktigast och prioriteras hogst.

Anvandarstodet sker genom att anvandarna rapporterar in sina problem som arenden via
ett helpdesk system. Problemen registreras i systemet och férdelas ut av en dispatcher, en
person med uppgift att ta emot arenden fran helpdesk systemet, forsoka l6sa dem, samt
om problemen ar svarlosta, fordela ut dem till de personer som ar mest lampade for upp-
gifterna. Ett arende far ligga i hogst en timme. Efter att alla arenden blivit undersokta pri-
oriteras de och satts i en ko som succesivt betas av. Dispatchen ingar i den grupp som
kallas for Frontline, ett forsta kundstod.

Nar arenden fordelas vidare fran Frontline till Secondline utses en handlaggare till aren-
det. Secondline gruppen har till uppgift att dels [6sa anvandarproblem men aven andra
service- och driftsuppgifter. Om ett problem ligger ouppmarksammat for lange gar det ut
elektronisk post till alla i anvandarstodsgruppen (Frontline & Secondline) om att detta
arende inte omhéandertagits och bor undersokas.

Foretag F har alltsa ett datorbaserat system for att hantera arenden. Produkten heter
Action Request System fran Remedy Corp. Information om denna finns att tillga pa
URL: "http://www.remedy.com/products/ars.htm”.



