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ABSTRAKT

Att hantera resurserna i en hjalpcentral (helpdesk) ar en enkel men anda ofta
under skattad uppgift i den resurs somfinnstill for att setill att anvandarna blir
mer produktiva i sitt arbete med datorer. Forfattaren beskriver i detta papper
bland annat Noel Burtons syn pa hur man skall hantera en hjalpcentrals
resurshantering. Noel Burton ar konsult inom omradet hjalpcentraler och
anvandartraning. Rapporten definierar forst anvandarstéd och hjalpcentraler for
att sedan ge rad om hur man skall hantera resurserna. Resurserna forfattaren tar
upp ar kapital, kunskap och utrustning.

Inledning

Hjal peentralen® & en viktig resursi den svenska vardagsarbetet. Dess aktualitet har sitt
ursprung i att anvandningen av IT har okat kraftigt i svenska foretag de senaste aren, darfor
har ocksa beroendet och funktionalitets kraven pa I T baserade system dkat. Da den redan hogt
belastade personalen stéllsinfor problem med sin dator finns det alltsa ofta nagon sags
stodfunktion som kan hjélpa anvandaren tillrétta. Detta syftar med andra ord till att hoja
produktiviteten, eftersom specialister pa datorproblem bor vara effektivare an den
genomsnittlige medarbetaren.

Men att driva en hjdpcentral kostar alltid pengar. Pengar som maste tas ur redan snava
budgetar och motiverasin i minsta detalj. De resurser som behévs for att driva en hjél pcentral
kan ssmmanfattastill kunskap och utrustning.

Denna rapport forsoker beskriva sétt att hantera och motivera dessa resurser. Rapporten borjar
med att beskriva de informationskallor som finns inom omradet " Hjal pcentraler” for att sedan
definieravad en hjapcentral &, dessmal och roll i en modern organisation. For att sedan ga
in pa den resurshantering som maste finnas i hjalpeentralen.

' Eng. helpdesk kan éversattas med hjalpcentral. Man kan ocksd namnge hjalpcentralen mer precist
alltefter arten av hjalp som tillhandahalls, t.ex. anvandarhjalp, anvandarstod, informationstjanst,
kundservice, kundtjanst, sprakradgivning, termtjanst, datorhjalp, datorjour, dataakut [Svenska
datatermgruppen]
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Bakgrund

| kursen IEA339 - IT-management 10 poédng vid DSV/IES/LTU ingar en individuell uppgift.
Det egna arbetet skall vara en fordjupning inom ett eget valt delomrade inom | T-mangement

Syfte

Syftet med arbetet &r att férdjupa mig inom den litteratur som beskriver hantering av de
resurser som en hjépcentral & beroende av.

Avgransningar

Jag har avgransat mig till att framst anvanda Noel Brutons”How to Managethe IT
Helpdesk” eftersom han &r den enda som forsoker definiera bade termerna anvandarstod
och de former anvandarstodet utfors.

Jag har avgransat mig till att beskriva organisationsformen hjé pcentral eftersom denna &
den mest diskuteradei litteraturen.

Genomférande

Rapporten skapas utifran kritisk granskning av material som insamlas med hjép av sokning i
www, gopher och bibliotekssystemet LIBRIS.

Eftersom denna uppgift & en typ av " litteraturstudie” och den information som jag fétt tag pa
inte bara kommer fran bocker har jag valt att nedan beskriva nagra av de informationskallor
som en intresserad l&sare kan ha anvandning av:

Bocker

Litteratur som behandlar &mnet anvandarstod eler hjdlpcentraler & starkt begransade de mest
kanda och de tva som forfattaren last igenom &r:

How to Manage the IT Helpdesk, (1997), Noel Bruton, Butterworth Heinemann
Running an Effective Help Desk, (1996), Barbara Czegel, John Wiley and Sons

Dessa & bada lattlasta och beskriver pa ett okomplicerat och roligt (for de som kanner igen
sig i en anvandarstods avdel ning) upp en helhetshbild av hjalpcentralen. Se &ven
Intressegrupper och féreningar for litteraturlistor. Ett flertal artiklar produceras dock varje ar
och behandlar ofta olika problem inom hjélpcentralen. Exempel pa specialiserade
facktidskrifter & Liferaft, Customers, Service Management, Call Centre och Service News.

Akademisk forskning

Den akademiska forskningen verkar vara sparsam da forfattaren efter idogt letande inte fatt
fram mer &n ett par dokument. Enligt Rita Marcella, lain Middleton och Philip Verghis finns
dock dessa projekt idag [Vergis, Middleton]. Forfattaren har bidragit med lankar nér sa
funnits.
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lain Middleton (i.middleton@rgu.ac.uk) vid Robert Gordon University, Skottland
— Enké&tundersokning som rapporterasi: ” Therole of the help desk in the strategic
management of information systems’

- http://www.rgu.ac.uk/~sm/research/hel pdesk/keyfact.htm

Kristoffersen, Steinar och Fredrik Ljungberg, Goteborgs universitet.
— Studier av en anvandarstdds organisation
- http://www.adb.gu.se/~fredrik/  DARWIN.html

Morgan och Thorp vid Stanford University, CA,USA har undersokt anvandnings
omradena for videokonferens verktyg for att hjalpa anvandare.

Moorley &r doktorand vid Stanford University, CA, USA; Popegjoy vid University of
North Texas och forskar inom hjalpcentraler.

Kahalewai & doktorand vid University of Hawaii, USA och forskar i organisations
strategier for hjdlpcentraler.

| ntressegrupper/foreningar

| Sverige har forfattaren endast hittat intresseféreningen Help Desk Institute Nordic medan
det i vérden finns en hel andra féreningar som behandlar arbetet inom hjél pcentralen. De mest
refererade &r:

Helpdesk User Group
http://www.hug.co.uk/

Help Desk Institute
http://www.Hel pDeskl nst.com/

International Association for Management Automation
http://www.iama.org

Ovriga Internet resurser
Philip Verghis Help Desk FAQ
Hér finns samlad information om de resurser som finnsi &mnet hja pcentraler.
http://www.duke.edu/~pverghis/hdeskfag.htm
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Att definiera anvandarstod
Den tidigare (och idag ofta allmanna) definitionen av anvandarstéd definieras som:

"en process dar teknisk kunskap anvands av specialister for att |6sa lekméans
problem med datorer.”

- Nod Bruton i "How to manage the |.T helpdesk”

Men denna definition passar inte for den informations teknologi vi anvander idag. Detta
eftersom persondatorer till skillnad fran annan teknisk apparatur som vi anvander.
Persondatorn & multifunktiondl och anvandaren kan anvanda den precis som han gélv
behagar och dérigenom skapa sina egna problem beroende pa hur denne anvander sin maskin
[Bruton]

Om det nu &r sa att varje anvandare kan och ofta anvander sin dator pa sitt eget sétt varfor inte
da utbilda all personal i alla aspekter datateknologin? Svaret &r naturligtvis att det kostar for
mycket att utbilda alla anvandarei allt. Det & mer kostnads effektivt att ge anvéndarna en
grundutbildning och tillhandahalla ett fatal specialister som kan tillfragas vid behov .[Bruton]

Vi har redan nu fatt se att det inte endast &r "teknisk kunskap” som ar skélet till att en
anvandarstédsavdel ning bor finnas, utan ocksa strikt affarsméassiga skal .[Bruton]

En ny definition
Bruton hérleder darfor i det forsta kapitlet i ”How to manage the|.T helpdesk” en ny och
enligt honom béttre definition for anvandarstod:

" Anvandarstod & en specialistfunktion som for ett foretags anvandarpopulation,
bibehaller en teknisk kunskap om informations teknologin och séttet att anvanda
denna, for att kunna leverera denna kunskap i en riktad form for att kunnalésa
specifika tekniska och affarsproblem i bade reaktiv och proaktiv form, sa att
anvandarpopul ationens produktivitet forbéttras och dérigenom gor det majligt for
anvandaren att bidratill foretagets affarsmal.”

- Noel Bruton i "How to manage the I.T helpdesk

Utifran denna definition ar det darfor viktigt att tillse att foretagets affarsma ar va
definierade. Allt for ofta misslyckas anvandarstodsorganisationer eftersom deras affarsmal g
har definierats tillrackligt bra av dess chefer. Affarsmalen &r ofta oklara eftersom foretagets
interna och externa milj6 forandras snabbt. Ofta finns det ocksa kommunikations problem
inom organisation genererats av forsok till ledarskap utan att involvera personalen .[Bruton]

Ibland har inte foretaget ndgot annat affarsmal &n att dverleva vilket oftainnebér att
affarsmalen hamnar i skymundan mot personalens individuella mal. Dessutom finns delade
asikter om vad som ett " mal” &r. Delade meningar i ledningen om vad till exempe "mal”,
"policy” och "strategi” &r ocksa ofta problem .[Bruton]
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Anvandarstod i form av en hjalpcentral

En hjépcentral syftar till en central anvandarsttdservice som man skall kunna kontakta for att
fahjalp med IT problem. Anvandarstod utfors dock ofta av ett flertal olika
personer/funktioner i organisationen, ibland ocksa av de som inte skall utféra det, exempelvis
den narmaste person som fannstillhanda nér ett problem uppkom.

De priméara funktionerna for en hjélpcentral &r enligt Howard Kendall att [Ke97]:
Taemot och logga alla kontakter med anvandare.
Diagnostisera, tilldela och prioritera fragor och problem.

Koordinera l6sningar samt vidareférmed|a’ &renden som anvandarstodet g har 16sningar
patill experter.

Folja upp, avdluta och rapportera kontakter.
Utvardera, 16sa och fdlja upp problem.

Ge dtatistiska rapporter om vanligt férekommande problem.

Fordelar och nackdelar med en hjalpcentral

Hjalpcentralen har ofta ett gott forhallande med anvandarna eftersom personalen ofta kommer
fran dvriga delar av organisationen och darfor for med sig personliga relationer dérifran.
[Bruton] En hjépcentral fungerar ocksa som ett " ansikte utat” for den 6vrigalT
organisationen, s att anvandarna alltid vet var de skall vanda sig for att f hjalp®. Utan att
behdva fundera pa problemets art och systemforvaltningens organisation eler struktur kan de
ringatill ett telefonnummer for att fa hjalp [Wi93].

Personal

Att arbeta pa en hjdpcentral kan ofta vara kravande for personalen eftersom arbetet bara
strommar in utan att det ser ut att det ser ut att vara nagot slut pa problemen. Att anvandarna
som de hjélper ofta &r irriterade eftersom deras arbete férhindras | &ttar inte upp stdmningen.
En |6sning pa detta kan vara jobbrotation eler att setill att personalen far uppskattning fran
ledning eller direkt far se vilken nytta deras jobb ger organisationen .[Bruton] Detta kraver
dock att ledningen forstér nyttan med hjal pcentralen.

Att halla hjalpcentralens image uppe kan vara ett problem eftersom den ofta inte kan |6sa
problem direkt utan gélv ofta administrerar problemen och delegerar den till rétt specialist
och darmed gor anvandarstodet mer effektivt. Detta maste ofta framhdllasi den interna
marknadsforingen sa att personalen kan inse vilken helhetsnytta de ger organisationens om de
ringer till hjalpcentralen istéllet for direkt till experten som kanske holl pa med nagot
viktigare for tillfallet .[Bruton]

% Detta namges ofta som eskalering
® Detta kallas ofta for "Single point of contact” (SOP)
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Forhallandet mellan hjalpecentralen och specialisterna kan ocksa bli problematiskt paflera
olika sétt till exempel svarigheter med ansvarsférdel ning, kommunikation och
"kontorspolitik” kan stora effektiviteten .[Bruton]

Att hitta personal till hjalpcentral som har rétt teknisk kompetens, talamod och kan hantera
besvarliga anvandare diplomatiskt &r ofta ocksa svart. .[Bruton]

Hjalpcentralens roll i organisationen

Inom datoromradet maste anvandarstodets roll ga langre &n att bara |6sa tekniska problem nér
de dyker upp. Mdlet for en anvandarstodsavdel ning borde inte vara lagre an att agera som
katalysator for att IT skall na sitt fundamentala syfte: att gra personalen mer produktiv. Och
om detta betyder att de maste forsvara foretaget mot cyniska besparingar i utveckling, eler att
de maste fylla upp halet efter ledningen som inte utbildat personalen i de applikationer och
operativsystem, sa maste det anda ske .[Bruton]

Den traditionella hjdlpcentralen har dock oftast anvants som i en reaktiv roll, eftersom den
skapades som en respons av ett behov. Man kan likna denna roll som en hink som stélls under
en lackai ett tak. Den moderna hjépcentralen forsoker daistéllet att laga taket, forsta varfor
taket gick sonder, och sedan letar efter samma symtom for att forebygga fler lackor (arbeta
proaktivt). | en tabell beskriver Middleton m.fl. den moderna hjdl pcentralen gentemot den
traditiondla

Traditionéll stédcentral M odern stédcentral

Reaktiv Proaktiv

Atgérdar resultaten av problemen, inte Atgéardar problemen vid kéllan
orsakerna

Atervandsgrand for karriar och information | Samlar in och analyserar information
Karrigrmgjligheter inom stodcentralen

Teknikorienterad Konsumentorienterad

Isolerad Integrerad

Kan g paverka den 6vriga organisationen En huvudmotivator och stéd for ledningens
beslut

Maste kampa for sina resurser Réttfardigar resursutnyttjandet

Passiv — vantar pa kunden Aggressv — marknadsfor sina tjanster

Styrs av efterfragan Styrs av strategier

Ansktet for anvandarstodet
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Hjalpcentralens anvandningsomraden idag

Hjal peentralen anvands,* enligt den enk&tundersbkning Middleton m.fl. utfért idag, bland
annat till att :

Samlain data om monster for IS och IT infrastrukturens anvandning
Forbéttra intra- och interavde nings kommunikationen
Fréamija forandringshanteringen

Utveckla ett deltagande och interaktivt forhallande via hja pcentralens samverkan med
kunderna

Samlain data om behov av IT, bade framtida och nuvarande
Undersoka inflytandet av I T utveckling och strategier pa kunder och funktioner
Framja mjukvara/produkt implemention och utveckling

Producera rapporter till ledningen som sammanstaller information som kan hjél pa dem
med I T/IS strategier och framtida planer

Tio steg mot framgangsrikt anvandarstod

Bruton definierar foljande tio punkter som en vagvisare for ett béttre anvandarstod [Bruton,
s31]:

1

Kann till dinaresurser

Undersok dinatjanster for att laradig vad du &r kapabd att leverera och vad du inte kan
leverera och implementera sedan metoder for att forbéttra dina fardigheter, din utrustning
ock kontakter.

Kéann dina kunder

| dentifiera dina kunder, bade anvandare och icke anvandare av dinatjanster, och skapa en
prioriterad lista pa dem. Var pragmatisk — deras prioritet kan komma fran deras betydel se
for foretaget eler den politiska makt de kan utdva.

Sétt igang dinatjanster

Definiera ett antal tjanster som maéter kraven fran majoriteten av anvandarpopul ationen.
Om en anvandare misstycker sa &r detta bara ett tillfalle att férhandla fram ett speciellt
avtal med denne.

Forbéttra anvandarstodets arbetsfl 6de

Etablera en effektiv hantering av arbetsflédena i anvandarsttdsavdel ningen. Denna bor
hantera telefonhantering, ko prioritering, arbetstilldelning, problem eskalering och
personal motivering. Observera att detta skall goras efter steg 3 eftersom (1) det ar av
storre vikt att serva dina kunder och (2) du vet inte hur ditt arbetsflode ser ut forran du vet
hur det ser ut.

* Enkatundersokningen utfordes i Storbritannien och omfattade 400 organisationer, svarsfrekvensen
var 36.25% (145 svar). Undersdkningen foljdes sedan upp av 14 fallstudier. Rapporten publicerades
1996
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5. Setill att ni anvander rétt teknik for att stdnga ett arende
Det & inte nog med att |6sa ett problem. Etablera metoder for att stanga ett &rende, for att
sdkerhetstélla kundtillfredsstéllel se och fér att kunna analysera |Gsta arenden for att kunna
lara sig ngot fran séttet de |Gstes pa.

6. Overvaka arbetsbel astningen
Bygg upp dina rapporterings rutiner for att kunna ge dgonblicksbilder av personalens
arbetsbel astning. Detta ger dig stérre mgjligheter att fordela dina resurser béttre.

7. Bli proaktiv — ta kontrollen
L eta efter och realisera sétt att ta hand om arbetsbel astningen pa ett proaktivt sétt istéllet
for att arbeta endast reaktivt. Lat inte arbetsbdrdan styra avdelningen — du borde
kontrollera arbetsbérdan.

8. Hall regelbunden kontakt med kunderna
Kommunicera med dina kunder, genom nyhetsbrev, workshops och viktigast av allt
personlig kontakt.

9. Genomfor enkater
Implementera sétt att undersoka dina kunder for deras asikter om hur en tjanst levereras.
Anvand dennainformation for att forbéttra dig och setill att rapportera vad du har lart dig
av dina undersokningar till dina kunder.

10. Utfor de ovanstaende punkterna varje fjarde till sjétte manad
Trointe att du & nagot! Gatillbakatill steg 1 och granska pa nytt din organisation enligt
dessa punkter var fjardetill §étte manad.

Resurshantering &r alltsd en viktig del i ledningen av en hjalpcentral. Punkterna ett, fem, sex
och tio har anknytning till just resurshantering som vi nu skall titta djupare pa.
Resurshantering handlar om att hantera de resurser man ger sa att de ar till storst nytta for
organisationen.

Rattfardigande av anvandarstodets kostnader

Att vara en servicefunktion for ett affarsomrade och inte direkt tjanar pengar direkt mot kund
innebar ofta att anvandarstodsfunktionens utgifter kontrolleras och att budget beskars fran
flera olika hall.

Om en forestandare for en hjapeentral plétdigt finner att han maste réttfardig sina utgifter
kan det redan vara forsent. Om ledningen inte forstar nyttan med vad hjapcentralen hdller pa
med &r det troligt att de kommer till forestandaren med missngjei sinatankar. Vilket i sin tur
leder till att forestandaren kommer att fa svart att Gvertyga den redan missndjda ledningen.
Fastén forestandarens argument kanske réknas nér de beslutar om finansiering av resurserna
sa raknas hans personliga invandningar inte .[Bruton]

Réttfardigande av dina resurser har troligtvis tre aspekter; det upplevda vérdet fran kundernas
sida, den fortsatta relevansen av de tjanster du erbjuder och ditt finansiella beréttigande.
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Det upplevda vardet

Kundernas uppfattning av anvandarstodets varde beror pa deras forvantningar och hur de
méter hur val du uppndr deras forvantningar.

Kundernas forvantningar pa anvandarstodet maste enligt Bruton vara:

Rationdlla

Vem kanner till kundens verkliga behov? Troligtvis inte kunden som ofta har svart att
skilja behoven fran begar. Inte heller anvandarstodspersonalen som mest oroar sig for att
fa kunderna att bli njdainom deras budget &r rétt person att avgora anvandarnas behov.
Men tillsammans kan anvandarstddet och kunden diskutera fram de behov som kunden
har, sa att de hamnar inom kundens verkliga behov och foretagets mal.

Forandringsbara
| affarer & forandring den enda konstanten. Forvantningarna méaste vara forhandlingsbara
och flexibla s att de | &tt kan andras mot omgivningens krav eler andra forhallanden.

Realistiska
Det maste ga att uppna forvantningarna med de resurser man har eler varamgjligt att
skaffasig.

Det &r viktigt att styra anvandarnas forvantningar pa nagot sétt. Detta eftersom de annars
skapar sina egna forvantningar utan att du har ndgon aning om vilka dessa forvantningar &r.
Nér de sedan kontaktar dig s &r det inte troligt att du upplever dessatroligtvis g genomténkta
forvantningar .[Bruton]

Genom att istéllet spelaen aktiv roll nér kunderna skapar sina férvantningar kan
hjal pcentralens formaga och kundernas krav 1&ggas pa samma niva .[Bruton]

Vems méatt?

Varje gang du skall leverera dinatjanster till en kund maste du stélla dig foljande tre frégor
[Bruton]:

1. Vem méter resultaten av min service och hur levererar jag den?
2. Mot vilkakriterier méter kunden min framgang?
3. Méter de min framgang pa samma Sétt som jag méter den?

Detta eftersom det ar viktigt for kunden att méta kvalitén pa den service de far. Om duinte
l&ter ger dem en mattstock som de kan gora detta med sa skapar de den troligtvis med en
kéns omassig bakgrund, vilket inte & bra. Genom att styra kundens val av mattstock kan du
|éttare ocksa veta vad de tycker om ditt arbete. Kort sagt maste din marknadsféring mot
kunderna hatva avsikter: att uppmuntra kunden att anvanda tjansten du erbjuder dem samt att
styra kundernas forvantningar som de kommer att méta anvandbarheten och framgangen i
tjansten for dem.
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Den fortsatta relevansen

Om inte anvandarstodets struktur har granskats pa de senaste tre aren finns det skal att
missténka att anvandarstodet inte léngre kan stodja verksamhetens krav. Detta eftersom den
senaste tidens starka forandring bade pa teknikomradet och det sitt kundernaidag anvander
tekniken. Foretagets miljo har ocksa forandrats samt dess personal &r troligtvis forandrad. Om
inte hjalpcentralen pa dessa ar har forandrat sin verksamhet for att méta dessa nya krav finns
det stor risk att du har dutat stédja foretagets affarsmal. Det &r viktigt att folja forandringar i
foretaget pa detaljniva for att halla kontakt med kundernas kontinuerligt férandrade behov,
formagor och stréavanden. Detta eftersom de troligtvis kommer |eta efter ndgon som kan
tilIfredsstalla dessa behov och det &r inte sékert att de gér till dig forst .[Bruton]

Hur haller man sig relevant?

Hjal pcentralen kan tyvérr inte hdlla sina tjanster relevanta genom att koncentrera sig pasina
intéarna forhalanden. For att halla hjalpeentralens tjanster relevanta och kunna uppfinna nya
och béttre tjanster maste du vidga dina vyer genom att undersoka andras stodcentraler.
Viktigast &r att du kommer ut frén din egen milj6 for att se hur andra arbetar, for att sedan
fundera om deras arbetsétt skulle passa hos dig .[Bruton]

Det finansiella berattigandet

Det foretag som du arbetar paidag anvander datorer for att det krévsi dagens samhélle. Den
hjalpcentral som finnstill for att personalen snabbt maste ha sina problem 16sta, finns till for
att den behdvs. Det finns klara skél till hjalpcentralens existensberéttigande, problemet ar bara
att det ofta finns ett flertal personer inom foretaget som inte forstar detta. Hja pcentralen
existerar i foretaget eftersom den & andamalsenlig. Precis som alla andra avdelningar sa &r
det hilligare for foretaget att ha en hjalpcentral an att inte ha en. Problemet &r bara att fa
kanner till hur mycket billigare det & .[Bruton]

Sprakproblem

En orsak till att fa kanner till hur viktig hjalpcentralen & kan vara att affarsmén ofta tanker i
ekonomiska termer: sparade pengar, anvanda pengar, intjanade pengar och férlorade pengar,
medan hjélpcentralen ténker i tekniska termer: antal installerade system, |6sta problem, antal
uppgraderingar och forvantad problemtid. Dessa fraktioner ser alltsa pa varlden med olika
glasigon utan att anvanda ett gemensamt sprak for att forsta varandra béttre .[ Bruton]

Faktumet &r att de flesta anvandarstédsavde ningar tjénar in pengar till sitt foretag. Detta kan
enkelt foras fram till de ansvariga finans drerna genom négra enkla ssmmangté Iningar. En
varning kan dock vara pa sin plats for att inte underskatta svarigheterna med att motivera de
utrékningar man gjort.

Nedan foljer de tre exempel pa kostnadsberéttigande som Bruton tar upp:

Exempel 1: avkastning pa investeringarna i anvandarstodet

Hur mycket skulle det kosta for féretaget om hjal pcentralen inte fannstill hands for att
avhjalpa anvandarnas problem? Vad skulle anvandaren vara tvungen att gora for att |6sa ett
givet problem? Forst skulle de vara tvungna att skaffa sig rétt teknisk kunskap for att 10sa
problemet. Detta skulle t ex kunnainnebéra att de skulle vara tvungna att 1&sa genom den



Resurshantering i hjd pcentralen Sida 11(16)

tekniska dokumentation som medfdljt det mjukvara eller hardvara de har problem med, men
ocksa att de egentligen skulle beh6va mangarig erfarenhet att |6sa denna typ av problem.
Hursomhelst sa kan de inte |6sa problemet lika effektivt som en van problemlésare, och den
tid de skulle lagga ned pa att |6sa problemet skulle missgynna deras ordinarie arbetsuppgifter.
Denna kostnad skulle ocksa dupliceras for varje person som fétt ett problem. Utan en central
samordning sa skulle fa anvandare vara medvetna om varandras problem.

Om vi antar att en anvandarstods tekniker kan 16sa ett problem tre ganger snabbare an en
anvandare skulle géra sa kan man dra den enkla dutsatsen att |6sa problemet utan
anvandarstodsavdel ning skulle kosta tre ganger mer &n med en teknikers hjdlp. Om man
maste motivera detta resonemang gentemot ledningen sa ar det enkdlt: varje gang nagon
hjalper en anvandare fraga denne om hur lang tid det skulle ha tagit denne att 16sa problemet.

Exempel 2: produktivitetsforlust hos anvandarna

Anvandarnas produktivitet & en enkel ekvation (forhallandet mellan insats och resultat) som
man kan anvanda for att motivera hjé pcentralens existens. Personalen anvander oftast inte sin
dator till alla arbetsuppgifter vilket innebér att de oftast kan hitta andra arbetsuppgifter att
utfora om datorn inte fungerar. Dock kommer produktiviteten oftast att gunka, det vill saga
att de arbetsuppgifter som ger direkt nyttai verksamheten paverkas. Om man antar att 50% av
personalens arbetsuppgifter &r direkt beroende av datorstdd kan man snabbt dra dutsatsen att
50% av det normala resultatet av personalens arbete inte kan tillgodoréknas foretaget.

Exempel 3: risk vardering

Genom att finnas till sa hjalper anvandarstodet till att forhindra katastrofer och tjanar darfor in
pengar till foretaget. For att fa reda pa hur mycket pengar anvandarstodet tjanar in sa bergknar
man kostnaden for en katastrof och delar den med risken av att en katastrof intréffar. Ett
exempd ar ett universitet som har en arlig omsattning pa 10’ 000’ 000 SKR, alla dessa pengar
intjanas under 1 av sommarveckorna nér universitetet tar emot ansokningar fran arets
studenter. Om universitetets datorsystem g fungerar av nagon orsak under den tiden sa
kommer inte alla dessa pengar att kunna nas av olika orsaker, vissa studenter kanske inte litar
pa att deras ansokningar skall hanteras korrekt av detta universitet och vander sig till nagot
annat universitet ndr systemet inte fungerar. Vi kan tdnka oss att 10% av studenterna véljer ett
annat universitet pa grund av detta, med sig tar de da 1' 000’ 0000 SKR. Vilken &r da
majligheten till att detta hander? Undersokningar visar pa att natverket brukar kranglacaen
vecka per ar. Vilket betyder att det finns en risk pa 1/52, eler mindre &n 2%. Det finns alltsa
en risk pa 2% att vi forlorar en million. Det betyder att risken & vérd ca20% 1'000000 =
20’000, det borde inte vara sa svart att Gvertala ledningen att spendera dessa pengar pa
anvandarstodet och datormiljon for att undvika dessa kostnader.



Resurshantering i hjd pcentralen Sida 12(16)

Kunskap

Anvandarstods avdelningar brukar stédja anvandandet av ett flertal olika applikationer,
hardvarusystem och operativsystem. Om vi klassificerar anvandarstods personalens kunskap i
fem nivaer for 30 olika typer av system och vi siger att vi har 6 st personer i var personal far
vi 30 5 6 =900 variationer av kunskapsnivaer inom personalen. Detta kan vara valdigt svart
att 6vervaka .[Bruton]

For att kunna dvervaka maste man skapa ett matt. Det forsta man bor gora &r att sitta upp en
lista pa applikationer/maskiner mm som anvéndsi organisationen genom att tala med all
personal. Nar sedan denna lista stéllt samman &r det dags att ta reda pa vilka som ar vérda att
stodja. Detta gors enklast genom att betygsétta sin lista. Skalan kan t ex vara (3) viktig, (2)
rutinmassig, (1) ovidkommande. N&r man har gjort detta far man en matris som visar hur
viktigt en viss applikation eller hardvara &r for foretaget:

Relevans Respondent 1 Respondent 2 Respondent 3 Medelvarde
Produkt 1 2 2 1 1,66
Produkt 2 2 1 1 1,33
Produkt 3 0 0 0 0
Produkt 4 3 3 3 3
Produkt 5 3 2 2 2,33
Medelvarde 2,0 1,6 14 1,66

Produkt relevans matris, [Bruton, sid 178]

Sedan tar man produktlistan och ber dlai anvandarstodspersonalen att bestdmma sin kunskap
om produkternai nivaerna 1-4:

Niva 4: Jag vet sA mycket om denna produkt sa att jag skulle kunna ha designat den.
Niva 3: Jag vet sa pass mycket om denna produkt sa att jag kan utbilda andrai den.
Niva 2: Jag kan svara pa de flesta fragor om denna produkt.

Niva 1: Jag kan inte svara pa fragor om denna produkt, men jag vet vilken produkten &r
och vem jag skall skicka fragan vidaretill, eler var jag kan leta reda pa svaret.

Niva 0: Jag vet inget om denna produkt.
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Matrisen som man sedan sammangtéller med denna information kan ge information om hur
kunskapen om olika produkter fordelar sig i anvandarstodspersonalen som &r viktig for att
kunna ge personalen rétt uthildning och for att eskalera problem bade till de som vet mycket
om en viss produkt och till de som behdver |ara sig om en viss produkt:

Relevans Tekniker 1 Tekniker 2 Tekniker 3 M edelvéarde
Produkt 1 4 2 3 3
Produkt 2 3 2 3 2,66
Produkt 3 3 1 2 2
Produkt 4 2 0 3 1,66
Produkt 5 1 1 3 1,66
Medelvarde 2,6 1,2 2.8 2,2

Produkt kunskaps matris, [Bruton, sid 179]

Genom att korrelera de bada matriserna kan man ocksa enkelt se var problemen ligger. Det
vill sdga om en hjapcentralen till exempe inte kan stddja en viss produkt bra.

Forvéarvande av kunskap

Det mest uppenbara séttet att forvarva teknisk kunskap & kurser inom omradet. Detta & bra
for att lara sig nya kunskaper men oftast inte for att cka sin kunskap inom omraden man redan
kanner till. En tekniker som kan allt om Lotus 1.2.3 borde till exempdl inte skickas pa en
nyborjarkursi Excel .[Bruton]

For tekniker & traningskurser sdllan det basta séttet att |&ra sig om nya produkter. Delér sig
oftamer av att §alv leka med produkterna. ” Att leka med en produkt” & en forskonande
omskrivning for en mer rigords process teknikern bor gaigenom. ” Att leka’ en process utan
mal och teknikern behover oftast ett mal, exempel pAmal for inldrningen kan t ex vara " att
lara sig mer om systemet fran anvandarens synvinke”, " att oka teknikerns |sningsgrad for
denna produkt med 10% inom en manad” eller "att rapportera om problem som troligen
kommer att dyka upp nér vi borjar anvénda denna applikation i verksamheten” .[Bruton]

Var bor kunskapen finnas?

Né&r en kund ringer till hjalpcentralen vill han dler hon ha svar direkt. Det & darfor viktigt att
anpassa kunskapsnivan hos de som svarar sa att de kan klara av ca 80% av forfragningarna
direkt.

Genom att anvanda databaser for att lagra information om vanliga fragor och l6sningar (FAQ)
sa kan man oka tillgangligheten pa informationen inom anvandarcentralen.
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Utrustning

Oftast ar det teknikerna galva som administrerar sina egna persondatorer och det finns oftast
en motivering for detta. En tekniker i hjélpcentralen skall anvanda sin dator som ett justerbart
verktyg som han anvander for att diagnostisera en anvandares problem. Hela denna process ar
ocksa ett sétt for anvandarstodspersonalen att 6ka sin kunskap (i vissa hjalpeentraler &r det
den enda chansen). Tyvarr géller detta ofta ocksa andra tjanster t ex en egen bibliotekstjangt,
in och utlaning av datorer, projektorer, programmedia eler till och med stédning av lokalerna.
Detta &r ofta ett d6seri med tid for teknikerna da dessa tjanster oftast kan skétas effektivare av
en sekreterare. Det viktigaste & dock att man haller reda pa vilka tjanster som &r viktiga for
hjalpcentralen och att de utftrs effektivt. Detta gor enklast genom att ssmmanstéllaen lista
over vilka funktioner som ar viktiga for hjé pcentralen och rangordna dessa efter hur ofta de
anvands, hur lang tid de tar att utfora .[Bruton]

I nventariehantering

Det &r viktigt att k&nnatill vilken utrustning och programvara som finns hos personalen. Detta
utfors ganska enkelt idag av nagra av de verktyg som finnstillhanda. Fran hjalpcentralens sida
finns det tre punkter som &r viktiga att tanka pa .[Bruton]

Att anvanda ett inventarie system gor ofta att anvandarstdds personalen boérjar fokusera
sig mot produkterna och inte kunderna, vilket ofta & negativt.

Att halla ett inventariesystem uppdaterat kréver alltid extra arbete om man skall vara
sakert pa att det &r riktigt. Procedurer maste sttas upp, manuell inventering maste ske pa
arshasis for att setill att inget glomts.

Den viktigaste punkten av alla & om inventeringen behovs alls? Setill att du Skapar ett
med malet att st6dja anvandarna. Maste du t ex halla reda pa alla maskiners serienummer?
Jo, kanske om du skall halla reda pa garanti forfragningar & anvandarna, men &r inte det
ett jobb for varje enskild avdelning?

Lokaler

En typisk anvandarstédsavdel ning kraver mycket plats. De behover personliga utrymmen,
arkiv och biblioteks utrymmen. Personalen behdver personliga datorer samt servrar och
experimentdatorer de kan experimentera med for att verka proaktivt. Detta leder oftatill att
personalens (stora)skrivbord ar verbel astade med datorer. Ofta behdvs en "verkstad” eller ett
fritt utrymme dér personalen kan installera och understka anvéandarnas maskiner. Man maste
ocksa understka de lagliga krav som stéds pa arbetsplatsen .[Bruton]

Manualer och bocker

Fastan teknisk dokumentation |8tt kan hittas pa Internet sa anvands pappersmanualer i stor
skala, dessa manualer maste lagras och fortecknas. Ofta anvandes bade ett centralt och privata
bibliotek. Viktigt har &r att balansera forhallandet mellan centrala och privata bibliotek sa att
resurserna anvandes pa basta sétt.
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Slutord

Jag skulle vilja sga att det har skett ett paradigm skifte ndr det galler Sdttet att arbetai en
hjalpcentral. Tidiga hjalpcentraler bildades nastan alltid pa grund av et behov att 16sa
problem (reaktivt) medan de senare har borjat anvandas som en strategisk resurs for att
forbattra personalens produktivitet nér det géller anvandandet av 1 T-resursen i det moderna
foretaget.

Problemen med att ledningen inte forstar hjalpeentralensroll och behov & inte en ny
foreteelse, darfor & det viktigt for en ansvarig person vid en hja pcentral att halla goda
kontakter med bade ledning och anvandare. Detta for att marknadsféra sin avdelning och visa
att avdelningen bidrar till foretagets mal och intakter.

Darfér hoppas jag att jag givit |asaren ndgot att ténka pa och hjélpt den intresserade |asaren att
hitta resurser for vidare studier.
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