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Sammanfattning

Nar man ska investera i ny datorutrustning eller berdkna hur mycket det
kostar att forse en anvéindare med en dator dr det l4tt att fokusera pa hur
stora de initiala kostnaderna for inkdp av hardvara och mjukvara ér. Aven
om man ar medveten om att exempelvis kostnader for utbildning och
support tillkommer kan dessa vara svéra att berikna. An svarare 4r det att
berdkna den tid som kommer att gé 4t till s.k. dold datortid, dvs. all sddan tid
som anvindaren forlorar av arbetstiden pa grund av att han har datorn som
sitt huvudsakliga arbetsredskap. Det kan rora sig om tid som gar &t nér
anvéndaren sjilv forsoker 16sa de problem som uppkommer med hans dator,
tid som gar at till att frdga kollegor om hjélp eller tid som gér &t till att
anvéndaren sjilv hjdlper en kollega med deras datorproblem. I den dolda
datortiden ingar ocksa tid som for anviandaren gar at till att soka efter och
hantera olika filer och program, tid som gar &t till att utveckla mallar och
formler for eget bruk, samt tid d& systemen ligger nere for anvandning. Allt
detta dr tid som oftast inte méts eller budgeteras som en kostnad forknippad
med datoranvindning. Dérfor betraktas dessa kostnader som de dolda
anvandarkostnaderna.

Detta arbete har haft som syfte att kartldgga storleken péd dessa dolda
anvindarkostnader och att fa en forstdelse for dess uppkomst. Detta har
gjorts genom en enkdtundersdkning pa fyra storre foretag 1 Malmo/Lund-
regionen dér 263 anvéndare svarat pd frdgor kring sina datorvanor.

Undersokningen visar att ndrmre 2 timmar i veckan dgnar
genomsnittsanvédndaren till dessa dolda datorrelaterade sysslor. Slar man ut
vad den dolda datortiden kostar foretagen enbart i lonekostnader for den
forlorade arbetstiden blir detta 16 400 kronor om aret per anvidndare.
Undersokningen visar ocksa att drygt 30 minuter i veckan ligger
datorsystemen nere eller att datorn pa nigot annat sitt inte gar att anvéanda
pa funktionsdugligt sétt for anvdndaren. Detta innebér en extra kostnad pa
5 200 kronor per anviandare och ar.

Undersokningen visar att mer @n hélften av den tid som
genomsnittsanvindaren fOrlorar pa att forsoka 16sa sina datorproblem, &r tid
dér anviandaren forsoker 16sa sina problem sjélv, exempelvis genom att
prova sig fram eller genom att ldsa anvisningar. En fjdrdedel av tiden gar &t
till att fa support av en kollega och resten av tiden far man hjilp av en
formell supportkanal som exempelvis en helpdesk. Alltsd endast knappt en
fjardedel av den support som ges budgeteras som en datorkostnad av
foretagen.



En av de troligaste anledningarna till detta beteende fran anvandaren ar att
det &r ett naturligt beteende att forst forsoka 16sa sina egna problem. Lyckas
man inte 16sa sina problem sjilv, fragar man en kollega om hjélp och forst
ndr man tomt dessa mojligheter tar man hjélp av en formell supportkanal.
En annan anledning &r att undersdkningen visar att mer dn 70 % av den tid
man far support, dr det med olika programrelaterade problem man behover
fa hjdlp. Det ar svart for de formella supportkanalerna att ha battre kunskap
om alla olika program i verksamheten 4n anvdndarna som anvénder dem
dagligen, vilket leder till att anvdndarna istéllet forsoker l9sa sina problem
framst sjdlva eller med hjdlp av en kollega. Det dr ocksa med
programproblem det rader storst osdkerhet bland anvéndarna 6ver vilken av
supportkanalerna de tror att deras ledning vill att de ska anvinda.

Undersokningen kan inte pavisa att anvindare som dr missndjda med sin
helpdesk har ett annorlunda supportbehov én de som ar ndjda. De fordelar
heller inte den tid de behdver fa support pa ett annorlunda sétt Gver olika
supportkanaler. Daremot ser man att de som &r ndjda med sin helpdesk
framst tar hjélp av kollegan framfor helpdesk av sociala skil medan de som
ar missngjda gor det pa grund av att de tycker kollegan &r béttre pa att ge
support dn helpdesk.

Hur ledningens styrning paverkar uppsokandet av support har detta arbete
inte kunnat ge négot exakt svar pa.

Undersokningen visar att anviandarens personliga situation, som exempelvis
utbildningstid eller egna datorkunskaper, paverkar hur stort behov av
support man har men inte hur man fordelar den tid man behover support
over olika supportkanaler.

Man kan inte generellt sdga att en viss storlek pd de dolda
anviandarkostnaderna ar bra eller diligt. Det ar upp till varje foretag att
sjdlva bestimma om de ligger pa en rimlig niva eller om atgirder behdver
sdttas in fOr att sinka dem. Men det &r viktigt att vara medveten om att de
finns och att man har en uppfattning om ungefér hur stora de r nir man tar
IT-relaterade beslut.



Summary

When you are going to invest in new computer equipment or are trying to
calculate how much it costs to provide a user with a computer, it is easy to
focus on how big the initial costs for hardware and software are. Even if you
are aware that costs for education and support have to be added, these costs
can be hard to estimate. Even harder is it to estimate costs classified as
hidden user costs, that is all computer related time that the user have to
spend on his equipment that is not supposed to be among the users normal
work tasks. It can be time that the user spend on solving computer problems
by himself, time that is used to ask colleagues for help or time where the
user help other colleagues with their computer problems. The hidden user
costs also include time used to manage and search files, time that is used to
create own models and formulas, and time when the system is down. All
this 1s time that is often not measured and therefore not considered in the
budget to be costs of computer usage. That is why these costs are classified
as hidden user costs.

The purpose with this master thesis is to describe the size of the hidden user
costs and understand why they arise. This has been done by letting 263
users in four major companies in the Malmdé/Lund-region answer a survey
about their computer usage.

The survey shows that the average user spends close to 2 hours a week on
these computer related tasks. This cost the average company 16 400
Swedish Crowns per user and year, based only on the wage costs for the
time lost. The survey also shows that the computer system is down more
than 30 minutes a week for the average user. This costs another 5 200
Swedish Crowns per user and year.

The survey shows that of the time the average user spends on solving
computer problems more than half of the time is time that the user spends
on solving computer problems on his own. One fourth of the time is spent
on getting support from a colleague and the rest is time spent on getting
support from a formal support source, as a helpdesk. That means that only
one fourth of the time the average user spends on solving computer
problems will be measured as computer costs in the budget.

One of the reasons to this user behaviour is that it can be considered a
natural behaviour to first try to solve your problems on your own. After that
you try to ask some of your colleagues to see if they can solve the problem.
First after that you try to get help from a formal support source. Another
reason to explain this behaviour is that the user spends 70 % of the time he



gets support on program problems. It is difficult for the formal support
sources to have better knowledge in all of the different programs that is used
in a company than the users who use the programs on a daily basis, which
leads to that the users try to solve their problems by themselves or with the
help from a colleague. The users are also most unsure about which support
source their management wants them to choose when it comes to program
problems.

The survey doesn’t show that people who are unsatisfied with their helpdesk
have another need for support than people who are satisfied. The unsatistied
users don’t use the different support sources in another way than the
satisfied users. But the survey shows that the main reasons to get support
from a colleague instead of using helpdesk differ between the two groups.
The users satisfied with their helpdesk ask their colleagues based on more
social and personal reasons when the unsatisfied users mainly do it because
they think their colleagues are better at providing support in the specific
case.

How the management affects the user behaviour when getting support have
not been established in this master thesis.

The survey shows that the personal situation of every user, as computer
education and computer skills, affect the need for support but not how they
spread their support time between the different support sources.

This master thesis has established that you can’t say that a certain size of
hidden user costs is good or bad. Every company has to decide by
themselves, if the hidden user costs are at a reasonable level or they have to
be lowered. But it is important to know that the hidden user costs exist and
to have a brief understanding of how big they are when you take IT-related
decisions.



Abstract

When calculating how much it costs to provide a user with a computer it is
easy to focus on initial costs for hardware and software, costs for education
and costs for providing some kind of support service for the users. It is easy
to forget about hidden costs, as time when the user tries to solve computer
related problems by his own or when the user gets help from a colleague,
and even harder to estimate how big they are.

This master thesis tries to estimate the size of the hidden costs for an
average computer user and the reason the hidden costs arise, based on a
survey including 263 users from four companies in the Malmo/Lund region.

Key words: hidden costs, indirect costs, computers, helpdesk, survey,
support
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1 Inledning

1.1 Definition av de dolda anvandarkostnaderna vid
datoranvédndning

Dolda kostnader forekommer overallt i vardagen, savél som i den personliga
ekonomin som i foretagsvirlden. Nér det géller datoranvindning
forekommer manga olika sorters dolda kostnader, kostnader ur bade ett
organisationsperspektiv och ett anvandarperspektiv. For att underlétta for
lasaren tycker jag det dr viktigt att redan nu i ett tidigt skede i detta arbete
klargoéra vad som anses med dolda anvéndarkostnader i det hir arbetet. For
en langre forklaring hur definitionen framtagits hénvisas till avsnitt 3.3 i
detta arbete:

“De dolda anvindarkostnaderna vid datoranvdndning dr alla de
obudgeterade kostnader som uppkommer for anvindaren i férlorad
arbetstid beroende pd att han har datorn som sitt arbetsredskap.”

Exempel pa kostnader som ddrmed faller under definitionen ar kostnader
som obudgeterad support, tid for sjélvinlérning av systemen samt tid d&
datorsystemen ligger nere. For utfylligare exempel se avsnitt 3.3.5.

Exempel pa kostnader som faller utanfor definitionen for dolda
anviandarkostnader dr kostnader som &r forknippade med organisationen
samt alla de kostnader som ar budgeterade, exempelvis kursavgifter for
utbildning samt kostnader for att inneha exempelvis en helpdesk.

1.2 Bakgrund

IT-investeringarna har de senaste trettio dren stigit 1 rask takt bland
foretagen. Studier i USA har visat att IT-investeringarna steg i USA med
mer 4n tio gdnger mellan 1971 och 1990." Trots detta visade ett flertal
undersokningar att produktiviteten i foretagen inte 6kade. Detta ledde fram

' Lindgren, Christer, IT gdr inte att stoppa, men dr det lonsamt? (1997)
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till ndgot som kom att kallas produktivitetsparadoxen som innebar just det
faktum att man inte kunde pavisa att IT-investeringar faktiskt 6kade
produktiviteten i foretagen. Men produktivitetsparadoxen hade manga
kritiker och den 18stes upp nér man borjade sdrskilja effekterna av IT 1 flera
dimensioner.' Produktivitetsparadoxen kunde alltsa forklaras med att man
inte hade lyckats méta och vérdesitta IT-investeringar pa ett riktigt stt.

Aven om det idag inte lika ofta talas om produktivitetsparadoxen visar dess
uppkomst hur svért det ar att médta effekterna av IT-investeringar. For trettio
ar sedan var de flesta IT-funktioner ganska enkla. Det rérde sig ofta om att
automatisera valstrukturerade kontorssystem som exempelvis att lata
datorsystem ta hand om tidskrdvande berdkningar. Effektivitetsokningar
fran IT-investeringar var litta att méta.” Traditionella investeringsmodeller
som payback-modeller och return-on-investment kalkyler, var tillrdckliga
for att ge ett bra underlag infor en eventuell IT-investering. Kostnader och
vinster for inforandet av exempelvis ett nytt faktureringssystem kunde l4tt
uppskattas och en ekonomisk beddmning kunde dirmed enkelt goras.

Idag har IT-funktionen foréndrats. IT-funktionen kan inte lingre ses som en
isolerad funktion, istillet spdnner den idag Gver foretagets néstan alla
verksamhetsomrade. IT-funktionen ska idag inte ldngre enbart medfora
sdnkta kostnader utan den har ocksa blivit en del av foretagets ldngsiktiga
strategi. Det har medfort att det ocksé blivit svérare att mita och forutse
konsekvenserna av en IT-investering. Milen med IT-investeringar idag, som
exempelvis 0kad kundtillfredsstéllelse, ar ofta svéra att méta och
ekonomiskt viardera. Det har ocksa blivit svérare att forutse var i foretaget
de verkliga vinsterna och kostnaderna av en IT-investering uppkommer.
Olika affarsomréden ligger néra varandra och det dr svart att pa forhand veta
hur ett beslut inom ett affirsomrade kommer att paverka ett annat.’

Vildigt fa foretag vet idag hur stora deras totala IT-kostnader verkligen ar.
Detta giller bade kostnaderna for inkdp av hard och mjukvara som {or
dgandeskapet av utrustningen.* Framfor allt 4r det de ménga dolda
kostnaderna som &r svéra att uppticka. Analysforetaget Gartner Group har
gjort undersokningar som visar att mer dn 50 % av den totala kostnaden av
att forse en anviandare med en PC dr dolda kostnader, som exempelvis tid d&
datorsystemen ligger nere samt obudgeterad support.’

! Lindgren, Christer, IT gdr inte att stoppa, men dr det lonsamt? (1997)

? Remenyi, Dan, et al, The effective measurement and management of IT costs and benefits
(2000) s 152

3 Dempsey, Jed, et al, 4 hard and soft look at IT investment (1998)

* Remenyi, Dan, et al, The effective measurement and management of IT costs and benefits
(2000) s 152

> Renstig, Monica, De dolda IT-kostnaderna —en vig till problemfi IT (1999) s 17
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1.3 Problemformulering

Nar foretag tar beslut angéende datorinvesteringar berdknar man ofta
kostnaden for hard och mjukvara, kostnader for utbildning av personal samt
en del kostnader for support. Man glommer ofta bort eller anser det inte
meningsfullt att berdkna de dolda kostnader som ar férknippade med ett
datorkop. Risken ér di att man missar att berdkna den storsta kostnaden med
investeringen. Innan man tar ett investeringsbeslut maste man déarfor
overviga fragor som: Var i verksamheten forekommer den storsta
supportkostnaden? Vad dr det for problem anvéndarna behdver {4 hjélp
med? Hur ofta kommer vara system ligga nere? Hur mycket tid kommer
anvindarna dgna till att leta filer, utveckla egna mallar, hjilpa varandra etc.?

Vet man inte svaren pa dessa fragor ar det svart att styra IT-verksamheten
pa ett kostnadseffektivt sétt. Varfor dr det da sd viktigt att veta storleken pa
dessa dolda kostnader? Manga skulle nog hévda att dolda kostnader alltid
kommer att finnas i verksamheten. Det kan man till vis del hélla med om,
for att sdnka de dolda kostnaderna till noll &r i princip omdjligt och kanske
heller inte 6nskvért. Men som Monica Renstig uttrycker det: ”En dold
supportkrona &r klart vérre &n en budgeterad eftersom den inte gér att
kontrollera och att supporten da ges pa ett mindre effektivt sitt™'. Det ar
viktigt for att kunna styra ett foretags IT-verksamhet pé ett effektivt sétt att
man far en uppfattning om hur stora de dolda kostnaderna for IT-funktionen
ar och det enda séttet att fa reda pé deras storlek &r att gd ut och méita dem.

For att kunna lyckas sinka dessa dolda kostnader méste man ocksa fa en
forstéelse till dess uppkomst. Ett foretag har kanske gjort stora investeringar
for att erbjuda anvindarna en tillginglig och kompetent helpdesk, déndé
viljer anvindarna inte att anvinda sig av den. Varfor dr det sa? Beror det pa
att helpdesken inte svarar nir anvandarna ringer eller klarar helpdesken inte
av att losa anviandarnas problem? Eller beror det pa att anvdndarna inte vet
var de ska vinda sig nér de far problem? Eller &r det kanske helt andra
orsaker som ligger bakom anviandarnas beteende nér de behdver fa support?

Att {4 forstaelse for de dolda IT-kostnadernas storlek och dess uppkomst ger
en mojlighet att arbeta for en kostnadseffektivare IT-verksamhet.

! Renstig, Monica, De dolda IT-kostnaderna —en vig till problemfii IT (1999) s 8
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1.4 Syfte

Syftet med detta examensarbete ir:

- att fa forstaelse for de dolda anviandarkostnadernas storlek.
- att fa forstéelse for de dolda supportkostnadernas uppkomst och
orsak.

Med forstéelse 1 detta arbete menas mer en férhoppning om att kunna
beskriva ett beteende eller ett tillstdnd dn att kunna forklara orsakerna
bakom det. Att ansatsen i detta arbete dr av en mer beskrivande karaktar
beror pé att forskningen inom omrédet far betraktas som relativ ny och
darmed heller inte fullt etablerad.

1.5 Avgransningar

Detta examensarbete kommer att avgrénsas till att endast behandla storre
foretag (minst 100 anstillda) i Malmd/Lund regionen. Detta for att fi ett
storre urval av anvédndare 1 samma foretag och med det en forhoppning att
kunna dra ldngre generella slutsatser. Den lokala forankringen har valts av
bade praktiska skél samt att forfattaren finner det intressantare att studera
foretag och anvéndare i ndrmiljon.

1.6 Malgrupp

Malgruppen for examensarbetet dr alla foretagsledare som ér involverade i
nagon form av IT-beslut och som ddrmed har ett intresse av att veta mer om
IT-verksamhetens kostnadsstruktur. Arbetet vinder sig ocksa till andra
intressenter inom foretagsvarlden, som exempelvis datoranviandare eller
personer som jobbar med organisationsfragor, med liknande intresse.

Arbetet dr ocksa dmnat for studenter i slutet av sin civilingenjorsutbildning

som Onskar sig fa en 6kad forstaelse for dolda kostnader inom IT-
verksamheten.
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1.7 Disposition

For att underlitta for lasaren foljer nedan en disposition av det fortsatta
arbetet:

Kapitel 2: Metod. Beskrivning och motivering av de olika metodval som
gjorts under arbetet.

Kapitel 3: Referensram. Genomgéng om vad som tidigare skrivits inom
omrédet och forklaring till bakomliggande antagande for arbetet.

Kapitel 4: Empiri. Redogorelse av de primédrdata som framkommit genom
undersokningen.

Kapitel 5: Analys. Analys av de primirdata som framkommit genom
undersokningen.

Kapitel 6: Slutsats. Summering av vad detta arbete kommit fram till.

Kapitel 7: Kéllforteckning. Redogorelse for de kédllor som legat till grund
for arbetet.
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2 Metod

2.1 Vetenskaplig ansats

Vid ett storre vetenskapligt arbete dr det viktigt att man forst klargor, bade
for sig sjilv och for sina ldsare, sin verklighetsuppfattning samt vilken syn
man har pa kunskap i allménhet. Att forst forankra sina grundlédggande
forestillningar underlittar valet av lamplig metod for undersokningen samt
gor det lattare for ldsaren att tolka undersokningens resultat. Darfor bor
varje vetenskapligt arbete inledas med reflektioner 6ver dessa fragor.

2.1.1 Hur kunskap skapas

Det finns i huvudsak tva skilda sétt att skapa kunskap:

Det forsta séttet att skapa kunskap kallas deduktion. Man utgar da fran den
befintliga teorin inom omradet och utifran den sétter man sedan upp testbara
hypoteser om verkligheten. Dessa hypoteser om verkligheten provar man
sedan genom empiri. Utifran resultatet frdn empirin kan man sedan bekréfta
att hypoteserna stimde eller far man forkasta eller revidera dem. P4 sé sétt
forstirker man eller tillfér ny kunskap till nuvarande teori.

Det andra sittet att skapa kunskap kallas induktion. Man har da verkligheten
som sin utgangspunkt och behover inte starta med ndgon omfattande
undersokning av vad som tidigare skrivits inom omradet. Istillet forsoker
man utifrdn de observationer man gor av verkligheten skapa mer generella
teorier och modeller. P4 sé vis skapar man ny kunskap.

Manga undersdkningar bygger dock pd en kombination av de bdda
metoderna. En sddan kombination kallas abduktion.'

' Alvesson, Mats & Skolberg, Kaj, Tolkning och reflektion — vetenskapsfilosofi och
kvalitativ metod (1994) s 42
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— TEORI (MODELL) ~—-—\

¢

Generalisering Hypoteser
Observationer Observationer

L-- —— Verkligheten 4—/

(Matning, tolkning)

Induktiv ansats Deduktiv ansats

Figur 2.1 Induktiv och deduktiv ansats.
Kalla: Eriksson, Lars Torsten & Wiedersheim-Paul, Finn, Att utreda forska och rapportera
(1999) s 218

2.1.2 Mitt val av kunskapsmetodik

Jag har i mitt arbete forsokt att utgé fran ett deduktivt angreppssitt. Jag har
forst gjort en omfattande teorigenomgéng om vad som tidigare skrivits om
de dolda anvindarkostnaderna vid datoranvdndning samt vilka olika
metoder som idag finns for att médta dem. Genom att komplettera litteraturen
med observationer och intervjuer kom jag fram till en modell {or att mita de
dolda anvindarkostnadernas storlek. Jag kom pa samma sétt fram till tre
olika hypoteser om varfor de dolda supportkostnaderna uppkommer.
Diérefter mitte jag de dolda anvéndarkostnadernas storlek med hjélp av min
framtagna modell. Med hjilp av empiri prévade jag sedan mina framtagna
hypoteser, sé att jag antingen kunde bekrifta att de stimde eller att jag
kunde forkasta dem. P4 sd vis hoppas jag tillfort ny kunskap inom omradet.

Anledningen till att jag forsokt ha ett deduktivt angreppssétt ar att jag tycker
man ska utnyttja det arbete som redan dr gjort inom ett omrade. Man slipper
pa sa sitt att uppfinna hjulet pd nytt. Resursméssigt hade ett induktivt
synsitt ocksa kénns betydligt svarare och osdkrare dé jag inte pa forhand
vetat vilka foreteelser och monster jag skulle undersoka. Jag hade darfor
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varit tvungen att ha lang tid p4 mig ute i anvindarmiljéon. Med den
begransade tid jag hade 1 anvindarmilj6 1 mitt examensarbete ansdg jag att
ett deduktivt angreppssitt utnyttjade de resurser jag hade pa ett mer effektivt
sdtt och ddrmed ocksé ledde till ett béttre resultat.

Men eftersom forskningen pd omradet &r relativt ny har, som ndmnts ovan,
aven observationer fran verkligheten legat till grund for de antagande som é&r
gjorda i detta arbete. Ddrmed kanske det abduktiva angreppsséttet bést
beskriver kunskapsmetodiken i detta arbete.

2.1.3 Vetenskapliga synsatt

Det finns tre huvudsakliga synsitt pa verkligheten vid ett vetenskapligt
arbete, det analytiska synsittet, systemsynséttet samt aktorssynsattet.

Vid ett analytiskt synsétt utgar man frén att det finns en objektiv verklighet
som gar att studera. Det finns absoluta forklaringar och man forsoker
beskriva verkligheten genom kausalsamband, dvs. samband mellan orsak
och verkan.' Kunskapen blir dirfor inte beroende av individen som studerar
den. I det analytiska synséttet utgar man fran att helheten ér lika med
summan av dess delar.

Systemsynsittet utgar ocksa fran en objektiv verklighet som ar
individoberoende. Den stora skillnaden jamfort med det analytiska synsittet
ar att man 1 systemsynsittet inte nddvéandigtvis ser helheten som detsamma
som delarnas summa. Det dr darfor minst lika viktigt att studera relationerna
mellan delarna som delarna i sig sjdlva. Det dr genom att studera helhetens
egenskaper som delarna kan forklaras.’

I aktorssynséttet ser man verkligheten som en social konstruktion. Det finns
dérfor inte en objektiv verklighet utan aktdrerna paverkar verkligheten pa
samma sitt som verkligheten paverkar dem. Verkligheten maste darfor
studeras utifran hur dess aktorer tolkar och upplever den. Verkligheten kan
darfor inte heller studeras individoberoende utan den paverkas ocksa av vem
som betraktar den.

Det gér inte att bevisa att ndgot av de tre synsitten generellt skulle vara
bittre 4n nagot annat. Ddremot kan man anse att synsétten kan vara olika
lampliga beroende pa vad man ska studera.

! Persson, Goran, Materialadministrativ metod — ndgra synpunkter (1982), s 73
? Lindroth, Robert, Foreldsningsanteckningar — Introduktionskurs for exjobbare (2003)

21



2.1.4 Mitt val av vetenskapligt synsatt

IT-verksamheten idag dr véldigt komplex och spanner dver flera
verksamhetsomraden. For att kunna kartldgga de dolda
anviandarkostnaderna och dess uppkomst inom IT-verksamheten kan man
dérfor inte enbart studera IT-verksamhetens olika delar for sig utan man
maste dven studera samverkan mellan dem. Att forstd relationerna mellan
ledning, supportorganisationer och anvéndare ar nddvandigt for att forklara
orsaken bakom de dolda anvdndarkostnadernas storlek och uppkomst.

Definitionen av vad som bor klassificeras som dolda anvéndarkostnaderna
kan variera. Men bortsett fran vilken definition man véljer av de dolda
anvindarkostnaderna dr dessa dolda kostnader nagot som faktiskt existerar
ute i verksamheten. Aven om man exempelvis inte samtycker att det ir en
dold kostnad att ta hjdlp av en kollega vid ett datordrende, sa adr denna form
av support nagot som faktiskt existerar oberoende av vem som betraktar
den. De dolda anvéndarkostnaderna ar enligt mig darfor nagot som objektivt
kan betraktas.

Av ovanstdende anledningar anser jag dérfor att systemsynséttet dr det som
bdst overens stimmer med de virderingar som jag har.

2.2 Vetenskaplig metod

2.2.1 Kvalitativ och kvantitativ studie

Nér man véljer undersdkningsmetod bor man ta stillning till om man framst
vill gora en kvalitativ eller kvantitativ undersokning. Vad som é&r bést
varierar beroende pa situationen, vilka resurser man har och vad man
studerar, samt vad det dr for syfte med undersékningen.

Den kvalitativa studien syftar till att ge en djupare forstielse for nagot
omrade. Fragor som vad, hur, varfér och vem &r centrala i en kvalitativ
studie' och limpliga metoder 4r intervjuer och observationer”.

! Lindroth, Robert, Féreldsningsanteckningar — Introduktionskurs for exjobbare (2003)
? Bjorklund, Maria & Paulsson, UIf, Seminarieboken (2003), s 63
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Den kvantitativa studien vill ofta ge svar pa ndgot numeriskt. Fragor som
hur ménga, hur mycket och till vilken grad ar centrala i en kvantitativ
studie' och limpliga metoder &r enkiter och matematiska modeller”.

Det ar syftet med studien som ska avgdra valet mellan kvalitativa eller
kvantitativa metoder. Ddremot kan mdjligheten till generalisering vara
hogre for 4n kvantitativ studie en for 4n kvalitativ® vilket beroende p4 syftet
kan vara en stor fordel. Ofta dr det ldmpligt att anvéinda en kombination av
kvalitativa och kvantitativa studier eftersom de bdda metoderna kan ha olika
fordelar 1 olika delar av undersokningen.

2.2.2 Mitt val avseende kvalitativ eller kvantitativ studie

Syftet med mitt examensarbete dr att kartldgga storleken pa de dolda
anvindarkostnaderna vid datoranvéndning samt orsaken till de dolda
supportkostnadernas uppkomst. For att kunna dra ndgra langre slutsatser
inom detta omrdde &r det darfor viktigt att ha en bred anvindarbas att sté pa.
Slutsatser byggda pé en studie av en eller ett fital anvindares beteende kan
ge en snedvriden bild av den genomsnittlige anvdndarens beteende. Jag har
darfor velat bygga mina slutsatser pa resultat frin s manga anvindare som
mojligt. En kvantitativ undersdkning i form av enkét kdndes darfor mest
lamplig som min huvudsakliga datainsamlingsmetod.

Aven om den huvudsakliga datainsamlingsmetoden har varit kvantitativ har
arbetet dven innehillt delar av mer kvalitativa studier. I den inledande fasen
av mitt arbete, 1 min forstudie, arbetade jag pa ett mer kvalitativt sétt.
Genom litteraturstudier, intervjuer och besdk bade i anvandarmiljo och i
helpdeskmiljo skaffade jag mig en djupare forstielse for mitt studieomrade.
Denna forstudie lag till grund for min enkdt. (For val av
datainsamlingsmetod se vidare avsnitt 2.3.2.)

Diérefter foljde en mer kvantitativ huvuddel, den empiriska undersékningen
1 form av en enkét. Men dven enkéten i sig kan delas upp i en mer kvalitativ
och en mer kvantitativ del beroende pa vad mina fragor stravade efter for
resultat. Nagot forenklat kan man séga ett de frdgor som beror de dolda
anviandarkostnadernas storlek dr av mer kvantitativ karaktir medan de som
berdr de dolda supportkostnadernas orsak dr av mer kvalitativ karaktér.

! Lindroth, Robert, Férelisningsanteckningar — Introduktionskurs for exjobbare (2003)
2 Bjorklund, Maria & Paulsson, Ulf, Seminarieboken (2003), s 63
3 oy e

ibid.
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Avslutningsvis for att ge en battre forstaelse till resultaten fran enkiten
foljde jag upp dessa resultat med ytterligare intervjuer och besok ute 1
anvindar- och helpdeskmilj6. Aven detta far betraktas som mer kvalitativa
studier.

2.3 Praktiskt tillvagagangssatt

2.3.1 Olika datainsamlingsmetoder

Det finns manga olika sorters datainsamlingsmetoder man kan anvinda sig
av vid ett vetenskapligt arbete. Hiar nedan foljer nagra av de vanligaste
metodernas for och nackdelar.

Litteraturstudier avser inldsning av all form av skrivet material. Férdelen
med litteraturstudier &r att man relativt snabbt kan fa tillgang till mycket
relevant information for sin studie genom att ta del av vad andra tidigare
gjort inom omrédet. Nackdelen med litteraturstudier dr att den information
som man fér dr sekundidrdata som ofta tagits fram med ett annat syfte 4n den
aktuella studiens.'

Presentationer i dess olika form, som foreldsningar och konferenser, ar ett
annat bra sitt att fi ta del av vad andra tidigare gjort inom omradet men
liksom litteraturstudierna ar informationen man far sekundardata.

Ett sétt att direkt fa tillgang till primédrdata &r att utfora intervjuer. Fordelen
med intervjuer dr att man far data direkt anpassad till syftet med den
aktuella studien. Intervjuer ger en ocksa mdjligheten att fraga mer pa djupet
inom det aktuella omradet och p4 det sittet 6ka forstdelsen. Aven om
intervjuer kan utformas pa ménga olika vis dr nackdelen att de ofta ar
vildigt tidskravande. Det kan dirfor ocksa vara svért att fa tillgéng till de
personer som vore mest ldmpliga att intervjua.

! Bjorklund, Maria & Paulsson, UIf, Seminarieboken (2003), s 67
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Ett annat sitt att fa tillgang till primardata dr genom enkéter. Enkédten ger
mojlighet for undersdkaren att fi ett stort underlag men en
enkdtundersokning tar ofta relativt lang tid att genomfora. En stor fordel
med enkdter dr att man ger respondenten mojlighet att svara nir han faktiskt
har tid." Nackdelar med enkiter 4r att risken for bortfall 4r pataglig samt att
ingen finns till hands om fradgorna skulle vara oklara for respondenten.

Observationer ér ytterligare ett sitt att fi primédrdata pa. Det innebér att man
far information genom att direkt eller indirekt iaktta hindelsen man vill
undersoka. Nackdelen med observationer ir att de ofta dr véldigt
tidskravande och det finns en risk att observatoren sjilv genom sin narvaro
paverkar resultatet.

I experiment eller simuleringar bygger man en konstgjord miniverklighet
dér man under kontrollerade former kan variera olika givna variabler.
Nackdelen &r att for att kunna utforma ett experiment eller en simulering
méste man ofta géra en forenkling av verkligheten® vilket kan paverka
resultatet.

2.3.2 Mitt val av datainsamlingsmetod

Den bésta datainsamlingsmetoden for detta examensarbete var enligt mig
enkéten. For att kunna fa en bred grund att bygga mina slutsatser om de
dolda anvéndarkostnadernas storlek och orsak pé, prioriterade jag att fa
information frdn sd manga anvindare som mojligt. Det dr ndgot som
enkéten ger mojlighet till. En annan fordel som var avgorande for mitt val
av enkiten som huvudsaklig datainsamlingsmetod 4r att den ger anvéndarna
mojlighet att besvara mina fragor nér de har tid. Detta kdndes mycket viktigt
dé de flesta anvdndarnas situation upplevdes som stressig och deras tid var
en kritisk faktor for detta arbete.

Aven om den huvudsakliga datainsamlingsmetoden var i enkitform anvinde
jag mig ocksa av andra datainsamlingsmetoder. For att fa en forstaelse av
vad som tidigare gjorts inom detta omrdde inledde jag mitt arbete med en
omfattande litteraturstudie. Genom bocker, artiklar och fackmagasin kunde
jag snabbt skapa mig en uppfattning om problematiken och vilka
mitmetoder som var ldmpligast pa omradet. Jag gjorde ocksa
anvéndarintervjuer och observationer, bland annat f6ljde jag en helpdesks

' Dahmstrom, Karin, Frdn datainsamling till rapport (1996), s 55
? Dahmstrém, Karin, Frdn datainsamling till rapport (1996), s 68
3 Bjorklund, Maria & Paulsson, Ulf, Seminarieboken (2003), s 69
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arbete under en dag vilket innebar att jag kunde studera manga av de
problem som uppkommer f6r anvéndarna i den dagliga verksamheten samt
att jag fick ta del av helpdeskpersonalens erfarenheter.

For den huvudsakliga insamlingen av primérdata valde jag bort intervjuer
och observationer. Intervjuer ansdg jag vara alltfor tidskravande, for mig,
men framfor allt for anvéindarna som skulle intervjuas. Aven observationer
ansdg jag vara alltfor tidskrdvande. Om jag valt att anvdnda observationer
som metod hade jag for att fa ett tillforlitligt resultat varit tvungen att
studera en enskild anvindare i flera veckor for att kunna dra négra generella
slutsatser om anvéndarens beteende. Eftersom olika anvéndares beteende
kan vara véldigt olika hade en enskild anvéndares beteende heller inte varit
tillrackligt for att uppfylla examensarbetets syfte. Enkéten har inte dessa
ovanstaende nackdelar och dess fordelar som tidigare ndmnts ansag jag
overvinna eventuella nackdelar som bortfallsrisk m.m.

Nir jag avslutningsvis tolkade resultaten fran enkéterna anvinde jag mig
ater av intervjuer och observationer for att fa ytterligare forstielse for olika
samband och reda ut olika oklarheter. (For mer information om det
praktiska tillvigagangssittet vid min enkédtundersékning se avsnitt 4.1 1
empirin.)

2.3.3 Reliabilitet, validitet och objektivitet

Tre viktiga aspekter nir man gor en undersdkning &r att se till att ha hog
validitet, reliabilitet och objektivitet.

Validiteten beskriver hur vil ens metod méter det man avser att méta. Till
exempel skulle ett tidtagarur ha en hég validitet om ens avsikt var att mita
tiden det 1 genomsnitt tar att springa fran punkt A till punkt B f6r 1000
slumpvisutvalda personer. Var avsikten ddremot att médta avstandet mellan
punkt A och punkt B skulle tidtagaruret ha en betydligt ldgre validitet.
(Dock ej obetydlig eftersom det kan antas att det finns ett samband mellan
avstandet och tiden i det hir fallet.)

Reliabiliteten beskriver hur tillforlitliga de resultat man fatt 4r. Om nagon
annan skulle utfora en liknande undersokning vid liknande tillfélle och urval
skulle man med samma métinstrument dé fi samma resultat?' I exemplet
ovan skulle tidtagaruret ha en hog reliabilitet eftersom oberoende av vem

! Eriksson, Lars Torsten & Wiedersheim-Paul, Finn, At utreda forska och rapportera
(1999) s 40

26



som utférde mitningen och pé vilka 1000 slumpmaéssigt utvalda personer
undersdkningen genomfordes, skulle vi fa ett liknande resultat. (Det
stimmer dven om det géllde att méta langden mellan punkt A och punkt B,
sedan att validiteten vore sd lag med tidtagaruret att det kanske blev
meningslost dr en annan sak.) Att rikna hogt for sig sjilv skulle daremot ge
en lagre reliabilitet.

Man ska dven stridva efter att ha sa hog objektivitet i sitt arbete som mgjligt.
Ett sétt att oka studiens objektivitet &r att vara tydlig i de val man gjort i sin
undersokning samt att motivera dem eftersom det ger ldsaren en béttre chans
att ta stéllning till studien p4 egen hand.! Andra sitt att halla hog objektivitet
genom sitt arbete dr att man undviker sakfel, inte snedvrider faktaurvalet
samt att man undviker att lata sina egna virderingar skina igenom i arbeten
genom att anvinda virdeladdad ord.’

2.3.4 Hur jag forsokte paverka reliabiliteten, validiteten
samt objektiviteten

For att 0ka validiteten gjorde jag en grundldggande forstudie av omradet.
Jag fokuserade pa fragor som vad jag ville mita, hur jag ville méta det och
varfor jag ville méta det? Detta ledde fram till en enkét (se bilaga 1) som
skulle ticka de fragestdllningar som var mest relevanta for examensarbetets
syfte. Vid framtagningen av enkéten beaktade jag rdd fran ett par
enkitbocker, rad som att striva efter neutrala fragor’, undvika kéinsliga
frdgor, undvika kringliga och vérdeladdade ord, inte stélla tva fragor i en
m.m." Det skulle med andra ord inte vara nigon tvekan om vad anvindaren
svarat pa. For att forsdkra mig om detta gjorde jag en forenkit med ett
mindre antal anvéndare dér jag tillsammans med anvidndarna diskuterade
igenom formuleringar och tolkningar av frdgorna s att enkéten kom att
berdra de fragestillningar jag var intresserad av samt att risken for
missforstind kunde minimeras.

For att 0ka reliabiliteten har jag forsokt nd ut till ett stort antal anvéndare
med olika arbetssituation. Jag fick svar fran 263 anvéndare fran 4 olika
foretag vilket far anses som ett gott underlag. For att 6ka svarsfrekvensen
delade jag ocksé ut enkéten personligen till merparten av anvindarna med
en forhoppning att pd sd vis oka svarsfrekvensen och dédrmed reliabiliteten.

! Bjorklund, Maria & Paulsson, Ulf, Seminarieboken (2003), s 63
% Pettersson, Gertrud, Att skriva rapporter (1997), s 20

3 Dahmstrom, Karin, Frdn datainsamling till rapport (1996), s 82
* Trost, Jan, Enktboken (2001), s 78ff
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For att 6ka objektiviteten 1 mitt arbete har jag forsokt tydliggéra de motiv
som legat bakom mitt tillvigagdngssitt 1 arbetet. Jag har ocksé forsokt
presentera empirin pa ett sddant sdtt att mina egna véirderingar ldmnats
utanfor. Att inte l4ta sina egna varderingar paverka sitt arbete dr mycket
svart men genom att vara medveten om att den risken finns har jag kunnat
angripa min problemstéillning med mer distans och férhoppningsvis storre
objektivitet.

2.4 Kéllkritik

De tre viktigaste kallkriterierna for att bedoma ett arbetes olika kéllor ar
samtidskrav, tendenskritik samt beroendekritik.!

Samtidskravet innebér att man aterger vad kéllan uppgav vid det tillfallet
som avses, inte att man vid ett senare tillfdlle beskriver vad kéllan uppgav.
Risken for att man omedveten fordndrat informationen dr da uppenbar. Jag
tycker jag uppfyller samtidskravet vil da enkéten inte ger nagot storre
upphov till senare tolkningar av vad respondenten svarat. Vid de intervjuer
som forekommit har jag valt att fora anteckna under sjélva intervjun for att
direkt efter skriva ner ett utforligt sammandrag av vad som sades. Hér kunde
jag Okat samtidskravet ytterligare genom att exempelvis spela in intervjun
pa bandspelare och pa sa vis kunnat ga tillbaka och exakt dterge vad som
sagts under intervjun. Jag har dock bedomt att det funnits en risk att den
som intervjuats skulle 6ka distansen till mig och vara mindre spontan om
vart samtal spelades in pd band.

Tendenskritik innebér att man utvirderar om kéllan har ndgot eget intresse 1
de fakta den presenterar. Hir kan man exempelvis tidnka sig att en anvéndare
skulle kunna vilja 4 sig sjdlv att framsta i en béttre dager genom att uppge
att man hjélper andra oftare i supportidrenden 4n vad man i verkligen gor
samtidigt som man uppger att man sjdlv behdver hjilp 1 mindre utstrickning
an vad som i verkligheten &r fallet. Men dven det omvénda fallet kan
uppkomma di manga ménniskor ofta nedvérderar sin egen prestation. P4 sd
vis hoppas jag att dessa olika tendenser har kommit att balansera varandra.
Dessutom, eftersom enkiten besvarats anonymt dr féorhoppningen att
egenintresset varit 1agt eftersom det inte gétt att hiarleda fran vilken enskild
anvindare svaren kommit. Genom att vara medveten om att egenintresse
kunde forekomma fran uppgiftslimnarna hoppas jag att jag har kunnat
motverka de eventuella negativa effekter det kunde ha fétt for mitt arbete.

! Eriksson, Lars Torsten & Wiedersheim-Paul, Finn, At utreda forska och rapportera
(1999) s 150f
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Beroendekritik innebér att man kontrollerar om kéllorna ar beroende av
varandra. Detta skulle kunna uppkomma om tva uppgiftslimnare &terger
uppgifter fran samma killa." Risken for det i detta arbete 4r ganska liten
eftersom uppgiftslimnarna utgatt fran sig sjélva i den informationen de
lamnat och dérfor sjdlva ér kéllan till sina uppgifter. Det skulle ddremot
kunna hint att vissa anvidndare diskuterat igenom fragorna innan de svarat
och ddrmed pédverkat varandras svar.

! Eriksson, Lars Torsten & Wiedersheim-Paul, Finn, At utreda forska och rapportera
(1999) s 150
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3 Referensram

3.1 Ekonomiska modeller inom IT-verksamheten

3.1.1 Svarigheterna med att vardera IT

En undersokning av 100 foretag gjord av Ernst & Young visar att endast

40 % av de undersokta foretagen genomfor ekonomiska analyser av sina IT-
investeringar regelbundet.' Det dr framst resursbrist samt avsaknaden av
lampliga kalkylmodeller som &r storsta anledningen till att man inte
genomfor ekonomiska analyser. De existerande kalkylerna blir helt enkelt
for komplexa att genomfora i praktiken. Undersdkningen visar ocksa att
dven om 80 % av foretagen eftersoker ndgon form av ekonomisk
kvantifiering frén sina leverantorer dr det endast 2 % som hyser stor tillit for
deras berdkningar. Misstron dr med andra ord stor mot ekonomiska
utvirderingar av IT-verksamheten. Men varfor ar det sa svart att vardera IT-
verksamheten?

En av anledningarna till att det &r sé& svart att méta och virdera IT-
investeringar dr att det dr processerna som IT-verksamheten stodjer som
skapar virdena, inte teknologin i sig.” Utvirderingar av en IT-investering
maste darfor vara kopplad till processinnovation och processforbattring. En
IT-investering kan inte utvirderas oberoende av detta’ vilket gor
berdkningarna ytterst komplexa.

! Wallstrom, Martin, Analyser populdra i teorin —men inte i praktiken (2002)

2 Bob Lewis, The real value of IT (2003)

3 The Remenyi, Dan, et al, The effective measurement and management of IT costs and
benefits (2000) , s 20

31



Det ar ocksa svart att bedoma det ekonomiska virdet av manga av de
effekter en IT-investering skapar. Hur vardesétter man exempelvis att en IT-
investering skapat ett bittre informationsflode eller lett till ett béttre
beslutsunderlag? Det kan ocksa vara svart att veta om det man méter,
exempelvis 0kade marknadsandelar, dr effekten av IT-investeringen eller av
andra faktorer. Alla mittekniker bygger dessutom pa antagande som kan
innehélla vissa fel' och dirmed snedvrida resultatet.

3.1.2 Traditionella modeller

For trettio ar sedan var de flesta IT-funktioner ganska enkla. Det rorde sig
ofta om att automatisera vélstrukturerade kontorssystem som exempelvis att
lata datorsystem ta hand om tidskrdvande berékningar. Effektivitetsokningar
fran IT-investeringar var litta att méta.” Traditionella investeringsmodeller
som payback-modeller och return-on-investment kalkyler, var tillrackliga
for att ge ett bra underlag infor en eventuell IT-investering. Kostnader och
vinster for inférandet av exempelvis ett nytt faktureringssystem kunde
relativt létt ses och en ekonomisk bedomning kunde enkelt goras.

Idag har IT-funktionen férdndrats. IT-funktionen kan inte lingre ses som en
isolerad funktion, istdllet spdnner den idag Over foretagets néstan alla
verksamhetsomrade. IT-funktionen ska idag inte langre enbart medféra
sankta kostnader utan den har blivit en del av foretagets langsiktiga strategi.
Det har medfort att det ocksé blivit svérare att méta och forutse
konsekvenserna av en IT-investering. Malen med IT-investeringar idag, som
exempelvis 6kad kundtillfredsstillelse, dr ofta svéra att méita och
ekonomiskt vdrdera.

Det har ocksé blivit svérare att forutse var i foretaget de verkliga vinsterna
och kostnaderna av en IT-investering uppkommer. Olika affarsomraden
ligger néra varandra och det dr svart att pa forhand veta hur ett beslut inom
ett affirsomrade kommer att paverka ett annat.’

De traditionella investeringsmodellerna har darfor borjat kdnnas
otillrdckliga och kraven pa nya béttre anpassade ekonomiska modeller har
okat.

"' Remenyi, Dan, et al, The effective measurement and management of IT costs and benefits
(2000) s 71

? Remenyi, Dan, et al, The effective measurement and management of IT costs and benefits
(2000) s 152

3 Dempsey, Jed, et al, A hard and soft look at IT investment (1998)
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3.1.3 Total Cost of Ownership

For att mota den 6kade ekonomiska komplexiteten med IT-investeringar
lanserade analysforetaget Gartner Group 1987 en modell for att méta den
totala dgandekostnaden for persondatorer. Modellen kallade de Total Cost
of Ownership eller TCO. Syftet med modellen var att analysera alla
tankbara direkta och indirekta kostnader det innebar att inneha och anvénda
persondatorer och pa sa vis fi en béttre Gverblick av kostnadsstrukturen.
Modellen tar med kostnader for inkdp av hard och mjukvara men dven
supportkostnader, nedtid och andra dolda kostnader.'

TCO-modellen vann snabbt mark och modellen har kontinuerligt utvecklats
av Gartner Group men dven av andra. Modellen anses ge ett béttre underlag
till IT-investeringar &n traditionella kalkylmodeller eftersom den framforallt
belyser de dolda kostnaderna med en IT-investering. Tillverkningsforetagen
kan idag 6ka sin forsdljning genom att anpassa sina produkter efter att
erbjuda sé lag TCO som mojligt for kunden, bland annat genom funktioner
som minskar support och underhall.?

Men kritiken mot TCO-modellen har ocksa varit hard. Det finns de som
menar att modellen uteldmnar vissa kostnadskategorier som exempelvis
komplexitetskostnader3 (kostnader som dr forknippade med anvindandet av
olika tekniker och standarder) men framforallt har det fokuserats pa att
TCO-modellen totalt uteldmnar vinsterna med en IT-investering och bara
inriktar sig pa kostnader. Kritikerna menar att om man bara fokuserar pa
kostnaderna och att {4 sé lag TCO som mojligt skulle det vara bést att inte
anvédnda néagra datorer 6verhuvudtaget.

3.1.4 Framtidens modeller

I takt med att kritiken mot TCO-modellen okat har fokus istillet satts pa att
forsoka mita virdet av IT-verksamheten och inte enbart dess kostnader. Det
har blivit populért att forsoka méata IT-nyttan. Problemet &r att ingen vet
exakt hur man méter IT-nyttan.* Modeller som Economic Value Added
(EVA) och balanserade styrkort &r exempel pa modeller som anvénts i
forhoppning om att fa en bittre bild av vad IT-verksamheten bidrar med.

! Wallstrom, Martin, Hitta rdtt i djungeln av metoder (2003)
2 g -
ibid.
3 Dempsey, Jed, et al, A hard and soft look at IT investment (1998)
* Wallstrom, Martin, Hitta rdtt i djungeln av metoder (2003)
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Analysforetaget Gartner Group, som lag bakom TCO-modellen, lanserade
hosten 2002 en egen modell for att mita affarsnyttan IT-verksamheten
skapar. Modellen kallar de TVO, Total Value of Opportunity.

Men dven om fokus flyttats fran kostnader till virde kvarstar problemen.
Hur ska man méta nigot s komplext som IT-verksamheten som spénner
over sa manga affirsomraden? Var i foretaget uppkommer kostnaderna och
vinsterna av gjorda investeringar? Och hur ska man méta och virdesitta
foljder pa arbetsmoral, kundtillfredstéllelse osv.?

Det saknas fortfarande en universellt accepterad modell for att mita vardet
av IT-verksamheten.

3.2 Att mata IT-verksamhetens kostnader

3.2.1 IT-verksamhetens kostnader

Som tidigare ndmnts har behovet att forsta IT-verksamhetens kostnader véxt
allt eftersom tekniken utvecklats och IT-funktionen har integrerats med
ovrig affarsverksamhet. Vildigt fa foretag vet idag hur stora deras totala IT-
kostnader dr. Detta géller bade kostnaderna for inkép av hard och mjukvara
som for dgandeskapet av utrustningen.' Manga kostnader 4r svéra att se och
dnnu svéarare att uppskatta, till exempel kostnader f6r support och
utbildning.

For trettio ar sedan var det kostnader for hardvara som dominerade vid
implementerandet av nya system. Sedan dess har de organisatoriska
kostnadernas andel 6kat dramatiskt och utgor idag den klart dominerande
delen. (Se figur 3.1.)

' Remenyi, Dan, et al, The effective measurement and management of IT costs and benefits
(2000) s 152
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Total kostnad vid IT-implementering
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Figur 3.1 Fordelning av de totala kostnaderna vid IT-implementering.
Kdlla: Remenyi, Dan, et al, The effective measurement and management of IT costs and
benefits (2000) s 152

3.2.2 TCO-modellens anvandningsomrade

Som tidigare skrivits i avsnitt 3.1.3 togs TCO-modellen fram for att ge
foretagen en bittre dverblick over de kostnader det innebér att forse en
anvindare med en dator. Det finns idag ingen standard pd hur en TCO-
modell ska se ut utan olika kostnadsdefinitioner forekommer.' TCO-
modellen maste dessutom anpassas efter raidande omstdndigheter 1 det
aktuella fallet.

Aven om TCO-modellen kritiserats for sina brister att belysa vinsterna med
en [T-investering har dess formaga att belysa de dolda kostnaderna som
support och trining accepterats.” TCO-modellen ska dérfor inte friamst ses
som en investeringsmodell utan istdllet ett sétt att béttre styra nuvarande IT-
verksamhet. Forst ndr man forstar var i verksamheten de nuvarande

' Compags hemsida (2003)
% Emigh, Jacqueline, Total cost of ownership —financial & business concepts in brief (1999)
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kostnaderna finns och storleken pé dessa kostnader kan man sétta in
atgarder for att effektivisera IT-verksamheten. TCO-modellen kan ddrmed
fungera som ett vardefullt verktyg for att reducera pagédende kostnader
genom att forbittra ridande IT-styrning.'

3.2.3 Gartner Groups TCO-modell

Gartner Group ér ett analysforetag beldget 1 Stamford, Connecticut, USA.
Det var dem som tog fram TCO-modellen och har sedan sjélva utvecklat
den vidare. De poster som ingar i Gartner Groups TCO-modell kan ses i
figur 3.2.

Gartner Group har cirka 400 kundforetag som de utfor [opande méitningar
pé.? Gartner Group har genom undersokningar bland dessa foretag beriknat
den totala dgandekostnaden, TCO:n, for att férse en anvindare med en dator
till motsvarande 78 500 kr f6r genomsnittsforetaget. (Se figur 3.3.) Nar
Gartner Group forst redovisade sina berdkningar var de flesta férvdnade och
skeptiska till deras siffror. Idag ér tilltron till berdkningarna storre men
ménga analytiker hivdar fortfarande att deras virden &r alldeles for hoga.

Det ar viktigt att tinka pd att TCO:n inte sdger nagot om effektiviteten, dvs.

en lagre TCO betyder inte nodvandigtvis en béttre effektivitet. Varje foretag
ska istéllet utga frdn den TCO de har idag och forsoka vidta atgérder for att

sinka den.

" Dempsey, Jed, et al, 4 hard and soft look at IT investment (1998)
? Renstig, Monica, De dolda IT-kostnaderna —en vig till problemfi IT (1999) s 17
3 Francis, Bob & Johnston, Stuart J., How much will it cost? (1997)
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Gartner Groups TCO-modells olika kostnadskategorier

Kapitalkostnader Support
Hérdvara Helpdesk
Mjukvara Utbildning, kurskostnad
Servrar Administration av support
Niétverk
Management Dolda kostnader =
Dataavdelningen Slutanvindarkostnader
Styra nétverk Ge support till kollegor
Styra datasystem Ta emot support av kollegor
Lagring Leta filer pd PC
Installationer Sjalvinldrning
Programforéndringar Utbildningstid vid kurser
Uppgraderingar Egen programutveckling

Sloseritid (’futz”)
Utveckling Stillestand
Programutveckling Kostnader for forlorad produktivitet
Design pga att datorn eller systemet gar ned,
Test véntetid for hjdlp m.m.
Kommunikation

Avgifter till tele- och
kabeloperatorer for nidtverken

Figur 3.2 TCO-modellens olika kostnadskategorier enligt Gartner Group.

Kalla: Renstig, Monica, De dolda IT-kostnaderna —en vig till problemfri IT (1999) s 17
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TCO for genomsnittsforetaget

Stillestand; 11 000 kr; 14%

Kapitalkostnader; 15 000 kr; 19%

Management; 11 000 kr;
14%

Support; 7 500 kr; 10%
Utveckling; 2 000 kr; 3%

Dolda kostnader; 30 000 kr; 37 %

Kommunikation; 2 000 kr; 3%

Figur 3.3 TCO for genomsnittsforetaget enligt Gartner Group.
Kalla: Renstig, Monica, De dolda IT-kostnaderna —en vdg till problemfri IT (1999) s 17

3.3 De dolda IT-kostnaderna

Nér man talar om dolda eller indirekta kostnader menar man ofta sédana
kostnader som &r svara att forutse och berdkna. Definitionen av vad som é&r
att betrakta som de dolda IT-kostnaderna varierar och kan darfor ocksa bli
olika omfattande. Till exempel véljer Remenyi et al, en betydligt vidare
definition av dolda kostnader 4n vad Renstig gor. Remenyi et al
kategoriserar de dolda kostnaderna i tva huvudsakliga indirekta kostnader,
indirekta méinskliga kostnader och indirekta organisatoriska kostnader.'
Renstig snivare definition fokuserar mer pa dolda kostnader som é&r
forknippade med slutanvindaren® och 4r i hdg utstrickning baserat pa
Gartner Group’s TCO-modell.

' Remenyi, Dan, et al, The effective measurement and management of IT costs and benefits
(2000) s 90ff
? Renstig, Monica, De dolda IT-kostnaderna —en vig till problemfri IT (1999) s 13
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3.3.1 Indirekta manskliga kostnader

Remenyi et al tar upp de flesta olika indirekta kostnader som uppkommer pé
grund av IT-verksamhet .' Den storsta posten bland de indirekta manskliga
kostnaderna &r enligt dem den tid som gér 4t till att styra IT-verksamheten
sd att nya system implementeras in i nuvarande arbetssétt (management
time). I denna post ingdr ocksé tid som ldggs ner pd att ta fram, revidera och
forbattra IT-strategier samt tid for att utvdrdera IT:ns potential.

Andra stora indirekta ménskliga kostnader som Remenyi et al tar upp ar
kostnader for systemsupport samt att personalen begir hogre 16n da de
breddat sin kunskap genom att lidra sig avancerade program. Det senare
forklarar Remenyi et al genom att hinvisa till exempel da anstillda utbildats
pa dyra kurser for att ndgra minader senare ga dver till konkurrenten som
erbjuder dem hogre 16n pd grund av deras nya kunskap. Remenyi et al anser
det darfor nodvéndigt att rdkna med 6kade personalkostnader nir personalen
utbildar sig och okar sin flexibilitet och sitt bidrag till organisationen.

En sammanfattning av de indirekta manskliga kostnaderna ses nedan.

.
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Management
time
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Figur 3.4 Indirekta mdnskliga kostnader
Kailla: Remenyi, Dan, et al, The effective measurement and management of IT costs and
benefits (2000) s 92
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' Remenyi, Dan, et al, The effective measurement and management of IT costs and benefits
(2000) s 90ff
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3.3.2 Indirekta organisatoriska kostnader

Bland de indirekta organisatoriska kostnaderna tar Remenyi et al upp saddana
kostnader som de menar inte enbart ér forknippade med minskliga faktorer.'
Det kan vara kostnader som till exempel dr forknippade med att
produktiviteten gar ner pa grund av att arbetsrutinerna dndras nir man gar
frén ett gammalt till ett nytt [T-system. Anvdndarna méiste da forst ldra sig
det nya systemet och anpassa sig till nya riktlinjer vilket minskar
produktiviteten.

Andra indirekta organisatoriska kostnader som Remenyi et al tar upp &r
kostnader som é&r forknippade med de omstruktureringar i organisationen
som en IT-investering kan innebéra. Aven olika risker med en IT-
investering raknar de till de indirekta organisatoriska kostnaderna.

En sammanfattning av de indirekta organisatoriska kostnaderna ses nedan.

Losses
in
productivity

R

Strains
on organisational
resources

Business
process
re-engineering

INDIRECT
ORGANISATIONAL
COSTS

Opportunity, oy
cost i
and risk resistance

Organisational
restructuring

Figur 3.5 Indirekta organisatoriska kostnader
Kaélla: Remenyi, Dan, et al, The effective measurement and management of IT costs and
benefits (2000) s 92

' Remenyi, Dan, et al, The effective measurement and management of IT costs and benefits
(2000) s 90ff
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3.3.3 Dolda slutanvandarkostnader

Gartner Group har berdknat de dolda kostnaderna till 37 % av de totala
dgandekostnaderna. (Se figur 3.3.) I Gartner Groups dolda kostnader, eller
slutanvindarkostnader som Renstig kallar det', ingar kostnader som att ge
och ta emot support av kollegor, filhantering, sjalvinlarning, utbildningstid,
egen programutveckling samt sloseritid. Renstig tycker att d&ven kostnader
pa grund av att systemen ligger nere av olika anledningar, av Gartner Group
kategoriserat som stillestand, dr kostnader som bor riknas till de dolda
kostnaderna. Enligt Gartner Groups méatningar skulle de dolda kostnaderna
efter en sddan definition uppga till mer dn 50 % av den totala dgande
kostnaden. (Se figur 3.3.)

Gartner Group har ocksé maitt det de kallar den dolda tiden vid persondatorn
till 4 timmar och 15 minuter per vecka.” Det 4r sidan tid som liggs ner pa
annat &n just det som bidrar till produktiviteten. Den fordelar sig enligt
nedan.

' Renstig, Monica, De dolda IT-kostnaderna —en vig till problemfri IT (1999) s 16ff
2 .
ibid.
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Den dolda datortiden i minuter/vecka

Ta emot support Data
av kollega; 46 management; 25

Application
development; 42

Ge support till
kollega; 84

Sjalvinlarning; 58

Figur 3.6 Den dolda datortiden per vecka.
Kalla: Renstig, Monica, De dolda IT-kostnaderna —en vdg till problemfri IT (1999) s 16ff

Forklaring till figur 3.6:
Data management = filhantering, leta egna filer m.m.
Application Development= egen programutveckling, mallar, excelformler etc.

3.3.4 Definition av de dolda anvandarkostnaderna

Baserat pa ovanstaende diskussion om olika definition av dolda
datorkostnader kan det vara lampligt att klargéra vad som 1 detta
examensarbete kommer att definieras som de dolda anvdndarkostnaderna
vid datoranvéndning:

”De dolda anvindarkostnaderna vid datoranvdndning dr alla de

obudgeterade kostnader som uppkommer for anvindaren i férlorad
arbetstid beroende pd att han har datorn som sitt arbetsredskap.”
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Ovanstaende definition forstas enklast genom exemplifiering av vad som
klassificeras som dolda anvéndarkostnader enligt den. Grunden ér de dolda
slutanvéndarkostnaderna som angetts av Renstig. Darmed innehéller
definitionen Gartner Groups kategorisering av dolda kostnader samt dven de
hindelser som Gartner Group kategoriserar som stillestand.

Till skillnad fran Renstig ingar ddremot inte sloseritid eller vad Gartner
Group kallar ”futz” bland de dolda anvéndarkostnaderna i detta
examensarbete. “Futz” dr definierat av Gartner Group som den tid som gér
at till privata intressen under arbetstid, som surfande pd Internet for eget
bruk m.m. Problemet &r att det finns stora svérigheter att trovérdigt definiera
”futz” eftersom anvéndare inte girna erkdnner tiden de anvéinder till
personliga drenden. Det dr dock viktigt att kénna till att ’futz” kan vara en
betydande kostnad inom organisationen. En studie av Cranfield School of
Management i England visar att 30 % av sma och medelstora foretag i
England f6rlorar s4 mycket som en arbetsdag per anstilld och vecka i enbart
privat surfande och e-postande. Andra undersokningar visar pa betydligt
lagre siffror.

For att fa trovirdiga svar i min undersokning dr det viktigt att anvdndarna
inte kdnner sig hotade av undersdkningen. Att behdva ange den tid som man
g0r privata drenden under arbetstid kan leda till en negativ instéllning till
undersokningen fran anvéndarna vilket dirmed ocksa paverkar resultatet.
Diérfor véljer jag att inte ta med futz” som en del av de dolda
anviandarkostnaderna. En annan anledning till att inte ta med “futz” &r, som
tidigare ndmnts, de stora morkertal som finns 1 berdkningar av "futz”.
Kritiker menar dessutom att man kan diskutera om ”futz” ar en kostnad
forknippat med IT-verksamhet, de menar att ”det krivs inte en PC for att
slosa bort tid”.

' Ronn, Johan, Kommunikation den nya tidens forbannelse (2002)
? Dryden, Patrick, “Futz factor” measurement tough to pin down in TCO (1998)
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3.3.5 Exemplifiering av de dolda anvandarkostnaderna

For att ytterligare tydliggora vad som ingér i de dolda anvéndarkostnaderna
vid datoranvidndning i detta examensarbete sammanstills de nedan.

Ge support till kollegor

Ta emot support av kollegor
Leta filer pd datorn
Sjélvinlérning

Egen programutveckling
Stillestand

I empirin kommer det goras skillnad mellan det som betraktas som dold
datortid och stillestdnd. Det kan ndmligen finnas intresse att sérskilja tiden
for stillestand fran de 6vriga dolda anvdndarkostnaderna eftersom den i
storre utstrackning dr oberoende av anvéndarens individuella arbetsuppgifter
och situation.

I empirin kommer ocksa redovisas vad jag har dopt till halvdold tid.
Eftersom den halvdolda tiden &r kind, och inte uteslutande kan sigas vara
obudgeterad kommer den didremot inte rdknas till de dolda
anviandarkostnaderna i detta arbete. Den halvdolda tiden ar tid som
anvindarna forlorar pé sysslor som ledningen och organisationen &r
medveten om och som de ofta dven kénner till storleksordningen pa, men
som &nda inte alltid budgeteras som en IT-kostnad. Exempelvis nér en
anvéndare dr pa datorutbildning budgeteras oftast kursavgiften som en IT-
kostnad men inte tiden anvdndaren dr borta. Detsamma géller nér
anvédndaren utnyttjar exempelvis helpdesk. Kostnaden for helpdesk
debiteras som en IT-kostnad men inte den tid anvindaren forlorar medan har
far hjélp utav helpdesk.

Till de halvdolda IT-kostnaderna raknas alltsa:
e Utbildningstid vid kurser

e Tid som gér at till att fa hjilp av helpdesk
e Tid som gar &t till att fa hjélp av lokal IT-ansvarig

44



3.3.6 Varfor de dolda anvandarkostnadernas storlek ar av
intresse

En undersokning gjord 1997 av Wheatley' visar att en tredje del av
undersokningens foretag inte vet hur stora dess IT-supportkostnader dr. Den
stora majoriteten tror att den understiger den totala inkopskostnaden av
tekniken. Samma undersokning visar att supportkostnaderna i verkligheten
uppgar till 400 % av det ursprungliga inkopspriset. Detta kan jimforas med
Gartner Groups métningar som visar att kapitalkostnaderna motsvarar
mindre &n 20 % av den totala dgandekostnaden. (Se figur 3.3.)

Enligt Renstig &r det inte ovanligt att ledning och anvéndare anser att de

dolda kostnaderna dr normala och maste accepteras.” Man menar att dolda
kostnader kommer alltid att finnas och dérfor inte gar att géra ndgot at. Ett
sadant forhdllningssitt menar Renstig ar farligt for verksamheten eftersom
de dolda kostnaderna da kan skena ivdg utan att de gér att kontrollera. ”En
dold supportkrona ar klart vérre dn en budgeterad eftersom den inte gar att

kontrollera och att supporten da ges p4 ett mindre effektivt sitt”.

3.3.7 Hur man minskar de dolda kostnaderna

For att forsta vad de dolda supportkostnaderna beror pa, som ér ett av
syftena i det hér arbetet, kan det vara intressant att titta p4 nagra av de
vanligaste idéerna till att minska de dolda datorkostnaderna. P4 det viset kan
man bakvigen fa uppslag till vad de dolda supportkostnaderna beror pa.

" Remenyi, Dan, et al, The effective measurement and management of IT costs and benefits
(2000) s 91
? Renstig, Monica, De dolda IT-kostnaderna —en vig till problemfii IT (1999) s 8
3
ibid.
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Nagra av de vanligaste idéerna for att fa ner den totala dgandekostnaden
sammanfattar jag nedan':

e Hyr PC:s istéllet for att kopa. Det ger en hogre flexibilitet till en
lagre kostnad.

e Standardisera systemen till fa leverantorer vilket ger mindre behov

till teknisk support och farre driftstopp. Det blir ocksa billigare att

utbilda anvindarna med férre system.

Centralisera ledarskapet.

Infor klara rutiner.

Infor en bra, attraktiv helpdesk med hog tillganglighet.

Utbilda personalen.

Outsourca.

Andra slutanvindarens beteende till att anviinda helpdesk istillet for

att fraga varandra.

3.4 Anvandarnas beteende

Jag har 1 foregaende avsnitt forsokt ge en bild av olika dolda kostnader inom
IT-verksamheten samt vilka problem det kan finnas med att méita dem. Men
daven om det kan vara svart, dr det enda séttet att f4 en uppfattning av de
dolda kostnaderna just att midta dem. Att mita de dolda
anvindarkostnadernas storlek dr ett av syftena med det hir examensarbetet.

Lika intressant som det &r att forstd de dolda anvéndarkostnadernas storlek
ar det, enligt mig, att forsoka forsta varfor de uppkommer. Till exempel vad
ar det som ligger bakom all den obudgeterade support som forsiggar ute 1
verksamheten? Forstar man det kan man ocksd vidta atgarder for att minska
den. Detta examensarbete innehaller déarfor ocksa en analys av varfor
anvindarna beter sig som de gor nir de behdver i support med sina
datorproblem. Till exempel av vilka anledningar viljer anvdndarna att friga
varandra istéllet for att anlita de formella supportmdjligheter, exempelvis
helpdesk, som finns tillgdngliga?

' Himtade ur:

Compags hemsida (2003)

Francis, Bob & Johnston, Stuart J., How much will it cost? (1997)

Jacobs, April, PC Management is a recurring headache (1998)

Renstig, Monica, De dolda IT-kostnaderna —en vig till problemfri IT (1999) s 47ff
Wallstrom, Martin, /4 tips som sparar pengar (2003)
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Genom teori, men dn mer genom observationer och intervjuer med
helpdeskpersonal och anvidndare har jag kommit fram till f6ljande tre
hypoteser om vad som avgor vilken supportkanal anvdndarna vljer att
véinda sig till ndr de behdver fa support. De tre olika hypoteserna berdr
helpdeskens kompetens, ledningens styrning samt anvandarens situation.

3.4.1 Helpdeskens kompetens

Att skapa en attraktiv, och kompetent helpdesk ar enligt Renstig ett av de
viktigaste medlen for att minska de dolda kostnaderna.' Genom att instifta
en central supportavdelning som endast arbetar med supportfragor kan man
lara kéinna anvdndarnas problem och supporten kan effektiviseras. Men om
inte anvindarna bedomer att helpdesken &r kompetent kan man anta att
anvédndarna drar sig for att utnyttja den och hellre 16ser sina datorproblem pa
annat vis. Hur ska man d4 bedoma helpdeskens kompetens?

Helpdeskens kompetens kan bedomas pa flera olika satt. Ledningens syn ar
oftast att na uppsatta supportmal, exempelvis antal 10sta drende per dag, till
minsta mojliga kostnad. Det skulle innebdra en kompetent helpdesk ur ett
ledningsperspektiv. Men for anvdndarna som ska fa support fran helpdesken
ar det andra kriterier som dr avgorande. Da kan sociala faktorer som att
helpdesken svarar pa ett trevligt vis och att de pé ett intresserat och
pedagogiskt sitt hjilper anvindaren med problemet vara viktigare. Man kan
sammanfatta det som for anvdndaren utmérker en kompetent helpdesk med
foljande kriterier™:

1. Tillgianglighet. Hur snabbt kommer anvéndarna fram till helpdesken
via e-post eller telefon?

2. Bemoétande. Vilken serviceniva har helpdeskpersonalen? Hur
intresserade dr de av anvidndarnas problem och hur vénligt blir
anviandarna mottagna?

3. Snabbhet. Hur snabbt I6ser man problemen fran det att anvindarna
far kontakt med helpdesken?

4. Losningsgrad. Hur ofta 16ser man anvéndarnas problem?

Presentation av losning. Hur presenterar man ldsningen for

anvindarna betraffande pedagogik och vénlighet? Om man inte

kunnat 16sa problemet hur forklarar man det?

6. Uppfoljning. Gors ndgon uppfoljning om anviandarnas problem
forsvunnit?

e

! Renstig, Monica, De dolda IT-kostnaderna —en vig till problemfii IT (1999) s 8
? Framtaget efter samtal med Alexander Velevski, IT-konsult, Lindahl & Rothoff (2003)
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3.4.2 Ledningens styrning

Anvindarnas beteende kan ténkas till stor del bero pa vilka direktiv de fatt
fran ledningen angdende supporteranviandning. Ledningen har kanske inte
infort klara rutiner om vart man ska vinda sig vid olika datorproblem. Enligt
Renstig dr inforandet av klara rutiner ett sétt att minska de dolda
kostnaderna.' Detta kan leda till att iven om en kompetent helpdesk finns
tillgénglig for organisationen véljer anvéindarna andra kanaler for att 16sa
sina problem, pd grund av att de inte kénner till eller inser vikten av att
utnyttja de formella supportkanalerna.

Det intressanta med denna fragestdllning dr inte huruvida ledningen har
infort klara direktiv for vart man vander sig vid olika supportirende utan hur
anvindarna uppfattar dessa direktiv. Hér kan ténkas forekomma ett gap
mellan hur ledning och anvédndare uppfattar direktiven som i férlingningen
leder till dolda anvindarkostnader.

3.4.3 Anvandarens situation

Anviéndarnas personliga situation kan 1 stor utstrdckning paverka dess
beteende. Da spelar det ingen roll hur kompetent helpdesken ér eller hur
ledningen styr. Faktorer som kan tdankas paverka anvdndarens beteende som
ar av en mer personlig karaktir kan vara tidigare erfarenhet av olika
supportkanaler, datorvana och tid pa nuvarande avdelning.

Anviéndarens sociala behov kan ocksé pdverka. Anvindaren tycker kanske
det dr mer bekvamt att f4 support av ndgon han kianner och viljer darfor i
forsta hand att soka hjélp fran en kollega framfor helpdesken. Han kanske
heller inte, med risk for att verka dum, vill besvéra helpdesken med problem
som anses for triviala. Det kan ocksa vara sa att han frigar kollegan om
hjilp for att han anser det vara béttre for gemenskapen pa avdelningen att
frdga varandra. Det skulle med andra ord kdnnas konstigt att ta kontakt med
helpdesken for att 4 hjalp med ndgot som kollegan med storsta sannolikhet
kan hjilpa en med.

' Renstig, Monica, De dolda IT-kostnaderna —en vig till problemfvi IT (1999) s 47ff
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Aven andra faktorer som anvindarens fysiska arbetsplacering kan paverka
valet av supportkanal. En anvdndare som sitter ensam 1 sitt rum kanske
viljer en annan supportkanal dn vad han hade gjort om han i normal
samtalston kunde ha talat med en kollega.

3.5 Fyra sitt att fa support pa

For att underlitta for lasaren 1 foljande kapitel definieras i detta
examensarbete fyra olika supportkanaler som kan hjilpa en vid olika
datorproblem:

1. Helpdesk. En central supportorganisation som har till enda uppgift
att ge support till anviindarna med datorproblem.

2. Lokal IT-ansvarig. En eller flera personer som har en formell
arbetsuppgift att ge support till anvindarna vid datorproblem men
dven har andra arbetsuppgifter.

3. Kollega. En eller flera personer som inte har en formell
arbetsuppgift att ge support till anvindarna vid datorproblem.

4. Sjalvhjilp. Man 16ser sina problem sjélv, exempelvis genom att
prova sig fram eller 14sa anvisningar.

De tva forsta sitten som ér formella ér ofta budgeterad. De tva andra &r
déremot oftast inte det och den supporten dr ddrmed att betrakta som dold.
Det ar storleken och de bakom liggande orsakerna till denna support detta
examensarbete ska belysa.

En annan trolig utging vid datorproblem ir att anvéndarna helt enkelt
accepterar problemet och inte gor nigot at det. Exempelvis skulle man
kunna ténka sig att en anvandare skrivit ett mindre PM och dnskar centrera
titeln i dokumentet. Eftersom han inte vet hur man centrerar text i sitt
ordbehandlingsprogram véljer han att skicka ut sitt PM med en vénsterstélld
titel. Att pa detta sitt ignorera problemet kommer inte behandlas i detta
examensarbete pd grund av svarigheterna att méta dess effekter.

' Framtaget efter samtal med Ola Alexandersson, institutionen for produktionsekonomi vid
Lunds Tekniska Hogskola och Alexander Velevski, IT-konsult, Lindahl & Rothoff.
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4 Empiri

4.1 Praktiskt tillvigagangssitt

For att ge ldsaren mojlighet att sjdlva kritiskt granska resultaten i foljande
kapitel anser jag det lampligt att mer utforligt beskriva det praktiska
tillvagagangssittet i arbetet avseende enkétens uppbyggnad, urval och
distribueringsmetod.

4.1.1 Enkatens uppbyggnad

Enkétens syfte r att ge ett kvantitativt underlag till att nd examensarbetets
syfte, dvs. att i forstielse for storleken pd de dolda anvdndarkostnaderna
vid datoranvdndning samt att forsta de dolda supportkostnadernas uppkomst
och orsak. For att fa ett bra underlag har jag strivat efter att fa en s& hog
svarsfrekvens som mdjligt. Eftersom en alltfor omfattande enkét ofta
avskricker respondenten att svara har min malsittning varit att den ska ta
mellan tio och femton minuter att besvara. Det har darfor varit en
balansgéng mellan att fi in s4 mycket information fran anvdndaren som
mojligt och att f4 information fran anvandaren 6ver huvudtaget. Det &r
utifrdn dessa syften som enkéten dr uppbyggd.

Enkiten kan sammanfattas i tre huvuddelar, en bakgrundsdel, en del for att
kartldgga de dolda kostnadernas storlek samt en del for att kartlagga de
dolda supportkostnadernas uppkomst.

Bakgrundsdelen syftar till att fa en forstielse for forutsattningarna pé
arbetsplatsen sa att ldsaren sjdlv kan bedoma hur dessa eventuellt paverkat
resultatet. Bakgrundsdelen beror frdgor som hur linge anvéndaren har varit
pa avdelningen, hur mycket han anvénder datorn i sitt arbete och pé fritiden
samt vilken kvalitet han anser att helpdesken pa arbetsplatsen har.
Bakgrundsfragorna syftar att till viss del forsta de dolda
supportkostnadernas uppkomst. Till bakgrundsfragorna hor fraga 1-6 samt
25 och 27 i enkdten.
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Nasta del syftar till att kartligga de dolda kostnadernas storlek. Har har
Gartner’s TCO-modell legat till grund for vilka underrubriker som denna
del har innefattat, med supportkostnader, stillestand, filhantering och egen
utveckling. Frigorna som berér hur mycket tid som gér at till support har
delats upp i olika delar beroende pad vem man har fétt support av samt i
vilket syfte man har fatt support. Detta {for att jag bedomt att det var ldttare
for anvindaren att gora riktiga uppskattningarna om man delade upp
frdgorna 1 mindre delfrdgor. Det fanns ocksa ett intresse av att fa reda pa hur
supporten fordelade sig beroende pa vilken typ av support det géllde. Av
samma anledningar &r fragorna om stillestaind ocksé uppdelade i delfrégor.
Fragorna som syftar till att kartligga de dolda kostnadernas storlek ar fraga
7-14 samt 19-24 i enkéten.

Sista delen av fragorna syftar till att kartligga de dolda supportkostnadernas
uppkomst. Dessa fragor ska ge svar till om mina hypoteser om de dolda
supportkostnadernas uppkomst stimmer. De ska dérfor belysa betydelsen av
helpdeskens kvalitet, ledningens styrning samt anvéndarens personliga
situation. Frigorna som syftar till att bedoma de dolda kostnadernas
uppkomst dr fraga 15-18 samt 26 och 28 i enkéten.

For att se enkéten i sin helhet se bilaga 1.

4.1.2 Urval

For att kunna fa ett sa bra underlag som mojligt av de dolda
anvindarkostnaderna har jag strivat efter att fi svar fran s manga
anvindare som mojligt. Déarfor har jag koncentrerat mig pé foretag med ett
storre antal datoranviandare. Av praktiska samt dven av intresseskél har jag
koncentrerat mig pé foretag i Malmd/Lund regionen.

Enkéten har riktat sig till de anvidndare pé foretagen som har haft datorn som
sitt huvudsakliga arbetsredskap. For en djupare forstéelse dver vilka
anviandare som deltagit i undersdkningen se foretags och
urvalsbeskrivningen for respektive foretag i bilaga 3 till 6.
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4.1.3 Distribueringsmetod

For att kunna gora en sé réttvis jimforelse mellan olika foretag och
anvandare har jag strivat att ha ett s lika distribueringssitt som mojligt i
min enkédtundersokning. Eftersom foretag och anviandare har olika
forutsittningar har jag dock varit tvungen att vara flexibel. Den
huvudsakliga distribueringsmetoden har varit att jag personligen har gett
anviandaren en papperskopia av enkiten samtidigt som jag informerat
anviandaren om studiens syfte. Anvéndaren har sedan haft en begrénsad tid
att fylla i enkéten p4, oftast ett par dagar.

4.2 Resultat

4.2.1 Foretags- och urvalsbeskrivning

I detta avsnitt presenteras svaren fran samtliga anvdndare 1 undersdokningen
frdn de medverkande foretagen. Jag har avstatt fran att vikta svaren sé att de
4 deltagande foretagen viktats lika, dels for att det dr anvidndare som &r 1
fokus i denna undersdkning och inte foretag, dels for att fordelningen
mellan foretagen édnda ar relativt jimn. Av svaren i undersokningen kommer
30,8 % fran anvéndare pa foretag A, 25,9 % fran anvindare pa foretag B,
22,8 % frdn anviandare pad Gambro och 20,5 % frén anvéndare p4 SEB.

Alla foretagen ar storre foretag i Malmo/Lund regionen. For en ndrmre
beskrivning av de enskilda foretagen hinvisas till bilaga 3 till 6 dir dven de
olika foretagens enskilda resultat redovisas.

Anvindarna pa de olika foretagen har slumpvis valts ut. Deras
arbetsuppgifter spanner dver manga olika omrdden som administration,
forskning och produktion. Gemensamt for alla anvédndare ar att de alla har
datorn som sitt frimsta arbetsredskap.
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4.2.2 Bakgrundsfakta

Svarsfrekvens 273 av 432
Svarsfrekvens i procent 63,2
Bortfall pa grund av ofullstindiga uppgifter 10
Slutlig svarsfrekvens 263 av 432
Slutlig svarsfrekvens i procent 60,9
Tabell 4.1 Svarsfrekvens samtliga anvindare

Medel Median Enhet
Arbetstid vid dator 30,0 30,0 timmar/vecka
Tid pa nuvarande avdelning 5,4 4 ar
Formell datorutbildning 7,3 4 timmar/ar
Datoranvindning pa fritid 4,2 2 timmar/vecka
Tabell 4.2 Anvindarfakta samtliga anvindare
Andel vars arbetsplats ér fysiskt placerad si att man i
normal samtalston kan prata med en kollega: 76,4%

Tabell 4.3 Arbetsplatsens fysiska placering samtliga anvindare

Bedomning av egna datorkunskaper. (Angivet i procent)

Mycket diliga (1) Daliga (2)

Sadir 3)

Bra (4) Myck

et bra (5) Medel

0 1,2

33,3

Tabell 4.4 Datorkunskaper samtliga anvindare

52,7

12,8

3.8

Hur vil anviindarna tycker foljande pastaende stimmer 6verens med deras helpdesk

(Angivet i procent)
Stimmer: Inte alls Diligt Sadar Vil Mycket Medel
@ () 3) ) vil (5)

Haog tillginglighet 0,4 2.4 22,3 51,0 23,9 4,0
Snabb losningstid 1,6 9,8 30,9 45,5 12,2 3,6
Trevligt bemotande 0,8 2,0 15,0 55,1 27,1 4,1
Hog losningsgrad 0,4 53 21,3 54,1 18,9 3,9
Bra pedagogik 5,0 12,4 42,7 30,7 9,1 33
Bra uppfo6ljning 8,3 18,6 38,0 30,2 5,0 3,0

Tabell 4.5 Helpdeskens kvalitet samtliga anvindare
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4.2.3 Forlorad datortid

Forlorad arbetstid i minuter/vecka per anviindare Medel Median
Ta emot support av kollega 13,6 10
Ge support till kollega 19,1 9
Sjalvinldrning 27,5 15
Filhantering 27,1 10
Egen utveckling 243 5
Summa dold datortid 111,5 65
Programmen gér ner eller laser sig 14,6 10
Hardvaran vallar besvér 8,1 5
Vintetid for att akuta datorproblem ska atgérdas 4,8 1
Ovriga datorproblem 7,9 5
Summa stillestind 35,4 24
Ta emot support av Helpdesk 6,2 2
Ta emot support av lokalt IT-ansvarig 4,7 0
Kurstid vid utbildning 9,8 5
Summa halvdold tid 20,6 13
Total forlorad datortid 167,6 120

Tabell 4.6 Forlorad datortid samtliga anvindare

4.2.4 Fordelning av support

Fordelning av mottagandet av support avseende supportkanal och problemomrade.

(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Helpdesk Lokal Kollega  Sjalv- Totalt  Andel
IT-ansvarig hjalp

Generella program 1,1 1,3 6,2 13,1 21,7 41,8%
Huvudprogram 1,0 1,3 5,1 7.9 15,3 29.5%
Hérdvara 2,0 1,2 1,8 5,1 10,0 19,3%
Ovriga problem 2,0 0,9 0,5 1,4 4,9 9.4%
Totalt 6,2 4,7 13,6 27,5 51,9 100%
Andel 11,9% 9,1% 26,1% 52,9% 100%

Tabell 4.7 Féordelning av mottagandet av support samtliga anvindare

Fordelning av givandet av support avseende problemomride.
(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Totalt Andel
Generella program 79 41,5%
Huvudprogram 6,1 32,2%
Hardvara 3,6 18,7%
Ovriga problem 1,5 7,6%
Totalt 19,1 100%

Tabell 4.8 Fordelning av givandet av support samtliga anvéindare
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4.2.5 Support i forhallande till synen pa helpdesk

Fordelning ver anvindarnas svar om det finns en helpdesk att tillga pa deras
arbetsplats.

Ja 95,4% Nej 4,6%

Tabell 4.9 Fordelning 6ver om det finns helpdesk pd deras arbetsplats samtliga anvindare

Andel anvindare som pa det stora hela dr néjda med kvaliteten pa sin helpdesk
Nojda 83,8% Missndjda 16,2%
Tabell 4.10 Férdelning av tillfredstdllelsen med helpdesk samtliga anvindare

Fordelning av support jimfort med tillfredstillelsen med helpdesk. (Angivet i
procent)

Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjéalvhjalp Totalt
ansvarig supportbehov i
minuter/vecka
Nojda 11,8 8,0 25,8 53,8 52,3
Missndjda 10,1 8,8 27,9 53,2 52,8

Tabell 4.11 Férdelning av support avseende ndjdhet med helpdesk samtliga anvindare

Frimsta anledningarna till att vilja kollegan framfor helpdesk. (Angivet i procent)
Alla Nojda  Missndjda

Det dr bekvamare att fraga nadgon jag kénner 50,6 52,0 35,9
Jag vill inte besvira helpdesken med enkla fragor 43,7 48,5 20,5
Det stirker gemenskapen att fraga varandra 35,2 37,1 28,2
Det tar for lang tid for helpdesk att 16sa mina problem 34,0 25,7 69,2
Det tar for lang tid att fa kontakt med helpdesk 25,1 21,3 35,9
Kollegan klarar oftare av att 16sa mina problem 24,7 20,8 38,5
Kollegan presenterar 16sningen mer pedagogiskt 15,8 15,3 17,9
Kollegan har ett trevligare bemdtande 9,7 7,4 23,1
Jag har negativ erfarenhet av helpdesk 8.1 2,5 38,5
Det kostar mitt resultatstélle att kontakta helpdesk 7,7 8,4 5,1

Kollegan foljer upp mina problem béttre 7,3 6,4 10,3
Jag vet inte pa direkten hur man kontaktar helpdesk 1,2 1,5 0,0

Tabell 4.12 Frimsta anledningar till att vilja kollegan framfor helpdesk samtliga
anvdndare
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4.2.6 Support i forhallande till arbetstid med dator

Fordelning av mottagandet av support avseende supportkanal och problemomrade
for de anvindare som arbetar med datorn minst 35 timmar i veckan.
(Angivet i minuter/vecka per anvindare)
Andel 36,8%. Snitt datortid: 37,8 timmar
Helpdesk Lokal Kollega  Sjalv- Totalt  Andel

IT-ansvarig hjilp
Generella program 1,0 1,5 6,1 16,0 24,5 38,7%
Huvudprogram 1,8 1,4 8,7 12,3 24,2 38,3%
Hérdvara 1,8 1,6 1,5 4.4 9,4 14,8%
Ovriga problem 2,0 1,5 0,4 1,3 5,2 8,2%
Totalt 6,6 6,0 16,7 34,0 63,2 100%
Andel 10,4% 9,4% 26,4% 53,8% 100%

Tabell 4.13 Férdelning av mottagandet av support, anvindare som arbetar med datorn
minst 35 timmar i veckan

Fordelning av mottagandet av support avseende supportkanal och problemomrade
for de anvindare som arbetar med datorn mer fn 25 timmar i veckan men mindre in
35. (Angivet i minuter/vecka per anvindare)
Andel 31,8%. Snitt datortid: 30,2 timmar

Helpdesk Lokal Kollega  Sjalv- Totalt  Andel

IT-ansvarig hjalp
Generella program 1,1 1,3 6,1 10,8 19,4 42,0%
Huvudprogram 0,9 1,4 3,0 5,2 10,5 22.8%
Hérdvara 2,1 0,9 2,1 6,0 11,1 24,0%
Ovriga problem 2,1 0,9 0,6 1,5 5,2 11,3%
Totalt 6,3 4,5 11,7 23,6 46,1 100%
Andel 13,6% 9,7% 25,5% 51,2% 100%

Tabell 4.14 Fordelning av mottagandet av support, anvindare som arbetar med datorn mer
dn 25 timmar i veckan men mindre dn 35

Fordelning av mottagandet av support avseende supportkanal och problemomrade
for de anvindare arbetar med datorn 25 timmar i veckan eller mindre.
(Angivet i minuter/vecka per anvindare)
Andel 31,4%. Snitt datortid: 20,6 timmar
Helpdesk Lokal Kollega  Sjalv- Totalt  Andel

IT-ansvarig hjilp
Generella program 1,4 1,1 6,4 11,9 20,8 46,7%
Huvudprogram 0,2 1,1 3,0 5,4 9,7 21,8%
Hérdvara 2,0 1,0 1,7 5,1 9,8 22,1%
Ovriga problem 2,0 0,3 0,6 1,3 4,2 9,4%
Totalt 5,6 3,5 11,7 23,7 44,5 100%
Andel 12,6% 7,8% 26,4% 53,2% 100%

Tabell 4.15 Férdelning av mottagandet av support, anvindare som arbetar med datorn som
mest 25 timmar i veckan
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Fordelning av givandet av support avseende problemomrade for de anviindare som
arbetar med datorn minst 35 timmar i veckan.

(Angivet i minuter/vecka per anviindare)

Andel 36,8%. Snitt datortid: 37,8 timmar

Totalt Andel
Generella program 11,3 40,9%
Huvudprogram 10,0 35,9%
Hardvara 4,9 17,5%
Ovriga problem 1,6 5,6%
Totalt 27,7 100%

Tabell 4.16 Fordelning av givandet av support, anvindare som arbetar med datorn minst
35 timmar i veckan

Fordelning av givandet av support avseende problemomréde for de anvindare som
arbetar med datorn mer in 25 timmar i veckan men mindre é4n 35.

(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Andel 31,8%. Snitt datortid: 30,2 timmar

Totalt Andel
Generella program 6,1 43,5%
Huvudprogram 42 29,5%
Hérdvara 2,6 18,7%
Ovriga problem 1,2 8,2%
Totalt 14,1 100%

Tabell 4.17 Férdelning av givandet av support, anvindare som arbetar med datorn mer dn
25 timmar i veckan men mindre dn 35

Fordelning av givandet av support avseende problemomrade for de anviindare som
arbetar med datorn 25 timmar i veckan eller mindre.

(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Andel 31,4%. Snitt datortid: 20,6 timmar

Totalt Andel
Generella program 5,7 40,8%
Huvudprogram 3,7 26,2%
Hardvara 3,0 21,4%
Ovriga problem 1,6 11,6%
Totalt 14,1 100%

Tabell 4.18 Fordelning av givandet av support, anvindare som arbetar med datorn som
mest 25 timmar i veckan
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4.2.7 Support i forhallande till tid pa nuvarande avdelning

Fordelning av mottagandet av support avseende supportkanal och problemomrade
for de anvindare som arbetat mer fn 5 ar pa nuvarande avdelning.
(Angivet i minuter/vecka per anvindare)
Andel 34,8%. Snitt tid pa avdelning: 10,8 ar
Helpdesk Lokal Kollega  Sjalv- Totalt  Andel

IT-ansvarig hjilp
Generella program 1,1 1,7 6,5 9,6 18,9 45,4%
Huvudprogram 1,3 0,8 2,5 5,2 9,7 23.4%
Hardvara 1,4 1,7 1,2 4,1 8,4 20,1%
Ovriga problem 1,9 1,0 0,5 1,3 4,6 11,1%
Totalt 5,7 5,3 10,6 20,1 41,7 100%
Andel 13,6% 12,7% 25,5% 48,3% 100%

Tabell 4.19 Férdelning av mottagandet av support, anvindare som arbetat mer dn 5 dr pd
sin nuvarande avdelning

Fordelning av mottagandet av support avseende supportkanal och problemomrade
for de anviindare som arbetat minst 1 ar pa nuvarande avdelning men som mest 5 ar.
(Angivet i minuter/vecka per anviindare)
Andel 57,8%. Snitt tid pa avdelning: 2,8 ar

Helpdesk Lokal Kollega  Sjalv- Totalt  Andel

IT-ansvarig hjalp
Generella program 1,1 1,2 5,9 15,0 23,2 42,6%
Huvudprogram 0,7 1,7 5,5 8,0 15,9 29,1%
Hérdvara 1,9 0,9 2,1 5,5 10,5 19,2%
Ovriga problem 2,0 1,0 0,6 1,3 4,9 9,0%
Totalt 5,7 4,9 14,0 29,9 54,5 100%
Andel 10,5% 9,0% 25,8% 54,8% 100%

Tabell 4.20 Férdelning av mottagandet av support, anvindare som arbetat minst 1 ar men
som mest 5 dr pd sin nuvarande avdelning

Fordelning av mottagandet av support avseende supportkanal och problemomrade
for de anvindare som arbetat mindre 4n 1 ar pa nuvarande avdelning.
(Angivet i minuter/vecka per anvindare)
Andel 7,4%. Snitt tid pa avdelning: 0,3 ar
Helpdesk Lokal Kollega  Sjalv- Totalt  Andel

IT-ansvarig hjilp
Generella program 1,6 0,0 7,8 14,2 23,6 29,0%
Huvudprogram 2,9 0,5 14,5 20,5 38,5 47,2%
Hardvara 4,6 0,5 2,2 6,1 13,4 16,5%
Ovriga problem 3,2 0,0 0,6 2.3 6,0 7,4%
Totalt 12,4 1,1 25,1 43,1 81,5 100%
Andel 15,2% 1,3% 30,7% 52,8% 100%

Tabell 4.21 Férdelning av mottagandet av support, anvindare som arbetat mindre dn 1 ar
pd sin nuvarande avdelning
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Fordelning av givandet av support avseende problemomrade for de anviindare som
arbetat mer fn 5 ar pa nuvarande avdelning.

(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Andel 34,8%. Snitt tid pa avdelning: 10,8 ar

Totalt Andel
Generella program 7,0 41,1%
Huvudprogram 5,7 33,8%
Hardvara 3,0 17,6%
Ovriga problem 1,3 7,5%
Totalt 16,9 100%

Tabell 4.22 Férdelning av givandet av support, anvindare som arbetat mer dn 5 dr pad sin
nuvarande avdelning

Fordelning av givandet av support avseende problemomréde for de anvindare som
arbetat minst 1 ar pa nuvarande avdelning men som mest 5 ar.

(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Andel 57,8%. Snitt tid pa avdelning: 2,8 ar

Totalt Andel
Generella program 7,5 38,6%
Huvudprogram 6,7 34,8%
Hérdvara 3,7 18,9%
Ovriga problem 1,5 7,7%
Totalt 19,3 100%

Tabell 4.23 Férdelning av givandet av support , anvindare som arbetat minst 1 ar men som
mest 5 dr pd sin nuvarande avdelning

Fordelning av givandet av support avseende for de anvindare som arbetat mindre 4n
1 ar pa nuvarande avdelning.

(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Andel 7,4%. Snitt tid pa avdelning: 0,3 ir

Totalt Andel
Generella program 16,0 58,3%
Huvudprogram 4,2 15,4%
Hardvara 5,5 20,2%
Ovriga problem 1,7 6,1%
Totalt 27,4 100%

Tabell 4.24 Fordelning av givandet av support, anvindare som arbetat mindre dn 1 dr pd
sin nuvarande avdelning
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4.2.8 Support i forhallande till utbildningstid

Fordelning av mottagandet av support avseende supportkanal och problemomrade
for de anvindare som fatt formell utbildning i de datorsystem de anviinder i mer én 8
timmar/ar.
(Angivet i minuter/vecka per anvindare)
Andel 27,1%. Snitt utbildningstid: 19,7 timmar

Helpdesk Lokal Kollega  Sjalv- Totalt  Andel

IT-ansvarig hjilp
Generella program 1,5 0,9 6,1 11,5 20,0 33,4%
Huvudprogram 1,5 2,2 7,3 10,7 21,7 36,2%
Hardvara 2,7 1,2 2,2 6,5 12,6 21,1%
Ovriga problem 2,5 1,2 0,7 1,2 5,6 9,3%
Totalt 8,2 5,5 16,2 29,9 59,8 100%
Andel 13,8% 9,1% 27,1%  50,0% 100%

Tabell 4.25 Férdelning av mottagandet av support, anvindare som fdtt formell
datorutbildning i mer dn 8 timmar/dr

Fordelning av mottagandet av support avseende supportkanal och problemomrade
for de anvindare som fatt formell utbildning i de datorsystem de anvinder men ej
mer #n 8 timmar/ar.

(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Andel 52,7%. Snitt utbildningstid: 3,7 timmar

Helpdesk Lokal Kollega  Sjilv- Totalt  Andel
IT-ansvarig hjilp

Generella program 1,0 1,8 6,7 15,3 24,8 47,5%
Huvudprogram 1,2 1,3 4,6 6,1 13,1 25,1%
Hardvara 1,7 1,3 1,6 4,7 9.4 18,0%
Ovriga problem 1,9 0,9 0,4 1,6 4,9 9,4%
Totalt 5,7 5,4 13,3 27,7 52,1 100%
Andel 11,0% 10,4% 25,5% 53,1% 100%

Tabell 4.26 Férdelning av mottagandet av support, anvindare som fitt formell
datorutbildning men ej mer dn 8 timmar/ar

Fordelning av mottagandet av support avseende supportkanal och problemomride
for de anvindare som inte fatt formell utbildning i de datorsystem de anviinder.
(Angivet i minuter/vecka per anvindare)
Andel 20,2%. Snitt utbildningstid: 0,0 timmar

Helpdesk Lokal Kollega  Sjalv- Totalt  Andel

IT-ansvarig hjilp
Generella program 1,2 0,5 5,1 93 16,1 39,5%
Huvudprogram 0,0 0,1 35 8,9 12,5 30,7%
Hérdvara 1,7 0,8 1,5 43 8,2 20,2%
Ovriga problem 1,7 0,5 0,6 1,1 3,9 9,6%
Totalt 4,6 1,8 10,6 23,6 40,7 100%
Andel 11,2% 4,5% 26,1% 58,1% 100%

Tabell 4.27 Fordelning av mottagandet av support, anvindare som inte fdtt formell
datorutbildning
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Fordelning av givandet av support avseende problemomrade for de anviindare som
fatt formell utbildning i de datorsystem de anvinder i mer 4n 8 timmar/ar.
(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Andel 27,1%. Snitt utbildningstid: 19,7 timmar

Totalt Andel
Generella program 8,5 35,3%
Huvudprogram 8,9 36,9%
Hardvara 5,1 21,2%
Ovriga problem 1,6 6,6%
Totalt 24,1 100%

Tabell 4.28 Férdelning av givandet av support, anvindare som fatt formell datorutbildning
i mer dn 8 timmar/ar

Fordelning av givandet av support avseende problemomréde for de anvindare som
fatt formell utbildning i de datorsystem de anvinder men ej mer édn 8 timmar/ar.
(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Andel 52,7%. Snitt utbildningstid: 3,7 timmar

Totalt Andel
Generella program 8,0 45,2%
Huvudprogram 5,2 29,4%
Hérdvara 3,0 17,1%
Ovriga problem 1,5 8,3%
Totalt 17,6 100%

Tabell 4.29 Férdelning av givandet av support, anvindare som fatt formell datorutbildning
men ej mer dn 8 timmar/dar

Fordelning av givandet av support avseende problemomrade for de anviindare inte
fatt formell utbildning i de datorsystem de anvinder.

(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Andel 20,2%. Snitt utbildningstid: 0,0 timmar

Totalt Andel
Generella program 7,0 43,5%
Huvudprogram 4,9 30,5%
Hardvara 2,9 18,1%
Ovriga problem 1,3 7,8%
Totalt 16,1 100%

Tabell 4.30 Fordelning av givandet av support, anvindare som inte fdtt formell
datorutbildning
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4.2.9 Support i forhallande till datoranvandning pa fritiden

Fordelning av mottagandet av support avseende supportkanal och problemomrade
for de anvindare som anvénder en dator mer in 5 timmar i veckan pa fritiden.
(Angivet i minuter/vecka per anvindare)
Andel 21,7%. Snitt utbildningstid: 11,9 timmar

Helpdesk Lokal Kollega  Sjalv- Totalt  Andel

IT-ansvarig hjilp
Generella program 1,3 1,6 5,1 14,4 22,4 37,9%
Huvudprogram 0,9 1,6 49 11,6 19,0 32,1%
Hardvara 3,7 1,3 1,4 5,1 11,6 19,6%
Ovriga problem 2.9 1,9 0,3 1,1 6,2 10,4%
Totalt 8,8 6,4 11,7 32,2 59,1 100%
Andel 14,9% 10,9% 19,7% 54,5% 100%

Tabell 4.31 Férdelning av mottagandet av support, anvindare som anvinder en dator pd
fritiden mer dn 5 timmar i veckan

Fordelning av mottagandet av support avseende supportkanal och problemomrade
for de anviindare som anvénder en dator pa fritiden men som mest 5 timmar i veckan.
(Angivet i minuter/vecka per anviindare)
Andel 65,5%. Snitt utbildningstid: 2,4 timmar

Helpdesk Lokal Kollega  Sjalv- Totalt  Andel

IT-ansvarig hjalp
Generella program 1,2 1,0 6,3 13,3 21,8 42,8%
Huvudprogram 1,2 1,0 5,7 7,0 15,0 29.4%
Hardvara 1,4 1,0 1,8 5,2 9,5 18,6%
Ovriga problem 1,9 0,8 0,5 1,5 4,7 9.2%
Totalt 5,7 3,9 14,2 27,1 50,9 100%
Andel 11,2% 7,6% 28,0% 53,3% 100%

Tabell 4.32 Fordelning av mottagandet av support, anvindare som anvénder en dator pd
fritiden men ej mer dn 5 timmar i veckan

Fordelning av mottagandet av support avseende supportkanal och problemomrade
for de anvéndare som inte anvénder en dator pa fritiden.
(Angivet i minuter/vecka per anvindare)
Andel 12,8%. Snitt utbildningstid: 0,0 timmar
Helpdesk Lokal Kollega  Sjalv- Totalt  Andel

IT-ansvarig hjilp
Generella program 0,8 2.3 7,7 9.4 20,2 44,9%
Huvudprogram 0,4 2,0 2.3 6,1 10,8 24,0%
Hardvara 1,8 1,7 2,2 4,6 10,3 23,0%
Ovriga problem 1,3 0,0 1,1 1,2 3,7 8,1%
Totalt 4,3 6,1 13,3 21,3 45,0 100%
Andel 9,6% 13,5% 29,6% 47,3% 100%

Tabell 4.33 Férdelning av mottagandet av support, anvindare som ej anvinder en dator pd
fritiden
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Fordelning av givandet av support avseende problemomrade for de anviindare som
anvinder en dator mer én 5 timmar i veckan pa fritiden.

(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Andel 21,7%. Snitt utbildningstid: 11,9 timmar

Totalt Andel
Generella program 16,6 43,5%
Huvudprogram 10,4 27,5%
Hardvara 7,6 19,9%
Ovriga problem 3.4 9,1%
Totalt 38,1 100%

Tabell 4.34 Férdelning av givandet av support, anvindare som anvinder en dator pd
fritiden mer dn 5 timmar i veckan

Fordelning av givandet av support avseende problemomréde for de anvindare som
anvinder en dator pa fritiden men som mest 5 timmar i veckan.

(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Andel 65,5%. Snitt utbildningstid: 2,4 timmar

Totalt Andel
Generella program 6,0 39,7%
Huvudprogram 53 35,4%
Hérdvara 2.8 18,4%
Ovriga problem 1,0 6,5%
Totalt 15,0 100%

Tabell 4.35 Férdelning av givandet av support, anvindare som anvdnder en dator pd
fritiden men ej mer dn 5 timmar i veckan

Fordelning av givandet av support avseende problemomrade for de anviindare som
inte anviinder en dator pa fritiden.

(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Andel 12,8%. Snitt utbildningstid: 0,0 timmar

Totalt Andel
Generella program 3,1 41,5%
Huvudprogram 3,0 40,7%
Hardvara 0,8 10,6%
Ovriga problem 0,5 7,2%
Totalt 7,4 100%

Tabell 4.36 Fordelning av givandet av support, anvindare som ej anvdnder en dator pd
fritiden
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4.2.10 Support i forhallande till egna datorkunskaper

Fordelning av mottagandet av support avseende supportkanal och problemomriade
for de anvindare som anser sig ha mycket bra datorkunskaper.
(Angivet i minuter/vecka per anviindare)

Andel 12,8%

Helpdesk Lokal Kollega  Sjalv- Totalt  Andel

IT-ansvarig hjilp

Generella program 1,3 0,2 3,8 12,3 17,7 37,6%
Huvudprogram 1,2 0,2 4,0 6,2 11,6 24,7%
Hardvara 4,7 0,2 1,0 7,4 13,2 28,1%
Ovriga problem 2.9 0,5 0,4 0,7 4,5 9,6%
Totalt 10,2 1,1 9,2 26,6 47,1 100%
Andel 21,6% 2,3% 19,6% 56,5% 100%

Tabell 4.37 Fordelning av mottagandet av support, anvindare som anser sig ha mycket bra
datorkunskaper

Fordelning av mottagandet av support avseende supportkanal och problemomrade
for de anvindare som anser sig ha bra datorkunskaper.
(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Andel 52,7%

Helpdesk Lokal Kollega  Sjalv- Totalt  Andel

IT-ansvarig hjilp

Generella program 1,0 0,9 4.8 14,8 21,5 41,4%
Huvudprogram 0,4 1,6 5,5 9,3 16,8 32,4%
Hérdvara 1,5 1,0 1,5 5,1 9,1 17,5%
Ovriga problem 1,7 1,3 0,3 1,3 4,5 8,7%
Totalt 4,6 4,8 12,1 30,4 51,9 100%
Andel 8,8% 9,2% 23,4% 58,7% 100%

Tabell 4.38 Fordelning av mottagandet av support, anvindare som anser sig ha bra
datorkunskaper

Fordelning av mottagandet av support avseende supportkanal och problemomrade
for de anviindare som anser att sina datorkunskaper ar sadér.
(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Andel 33,3%

Helpdesk Lokal Kollega  Sjalv- Totalt  Andel

IT-ansvarig hjilp

Generella program 1,3 2.4 9,0 11,0 23,6 43,5%
Huvudprogram 1,9 1,3 5,0 6,6 14,8 27,3%
Hérdvara 1,5 1,8 2,6 4.4 10,2 18,8%
Ovriga problem 2,2 0,6 1,0 1,8 5,6 10,4%
Totalt 7,0 6,0 17,5 23,7 54,2 100%
Andel 12,9% 11,1% 32,2% 43,7% 100%

Tabell 4.39 Fordelning av mottagandet av support, anvindare som anser sina
datorkunskaper vara saddr

Andelen anvindare som ansag sig ha daliga datorkunskaper (1,2 %) eller
mycket déliga datorkunskaper (0,0 %) har ansetts for lag for att ge ett
tillforlitligt varde och redovisas ej.
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Fordelning av givandet av support avseende problemomrade for de anviindare som
anser sig ha mycket bra datorkunskaper.

(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Andel 12,8%

Totalt Andel
Generella program 19,9 43,9%
Huvudprogram 9,6 21,2%
Hardvara 11,1 24,4%
Ovriga problem 4.8 10,6%
Totalt 45,3 100%

Tabell 4.40 Fordelning av givandet av support, anvindare som anser sig ha mycket bra
datorkunskaper

Fordelning av givandet av support avseende problemomréde for de anvindare som
anser sig ha bra datorkunskaper.
(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Andel 52,7%

Totalt Andel
Generella program 6,9 38,3%
Huvudprogram 6,9 38,0%
Hérdvara 3,1 17,2%
Ovriga problem 1,2 6,5%
Totalt 18,1 100%

Tabell 4.41 Fordelning av givandet av support, anvindare som anser sig ha bra
datorkunskaper

Fordelning av givandet av support avseende problemomrade for de anviindare som
anser att sina datorkunskaper ir sadir.
(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Andel 33,3%

Totalt Andel
Generella program 5,0 46,1%
Huvudprogram 3,7 34,7%
Hardvara 1,4 13,1%
Ovriga problem 0,7 6,2%
Totalt 10,8 100%

Tabell 4.42 Fordelning av givandet av support, anvindare som anser sina datorkunskaper
vara saddr

Andelen anvindare som ansag sig ha daliga datorkunskaper (1,2 %) eller

mycket déliga datorkunskaper (0,0 %) har ansetts for lag for att ge ett
tillforlitligt varde och redovisas ej.
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4.2.11 Support i forhallande till fysisk placering

Fordelning av mottagandet av support avseende supportkanal och problemomride
for de anviindare som sitter fysiskt placerade sa att de kan prata med en kollega.
(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Andel 76,4%.

Helpdesk Lokal Kollega  Sjalv- Totalt  Andel

IT-ansvarig hjilp

Generella program 1,0 1,5 6,3 10,9 19,6 39,2%
Huvudprogram 1,3 1,5 5,0 8,3 16,1 32,2%
Hardvara 1,6 1,2 1,8 5,1 9,8 19,6%
Ovriga problem 1,9 0,8 0,4 1,5 4,5 9,0%
Totalt 5,9 5,0 13,5 25,8 50,1 100%
Andel 11,7% 10,0% 26,9% 51,4% 100%

Tabell 4.43 Férdelning av mottagandet av support, anvindare som dr fysiskt placerade sd
att de kan prata med en kollega

Fordelning av mottagandet av support avseende supportkanal och problemomrade
for de anvindare som inte sitter fysiskt placerade sa att de kan prata med en kollega.
(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Andel 23,6%

Helpdesk Lokal Kollega  Sjalv- Totalt  Andel

IT-ansvarig hjilp

Generella program 1,7 0,6 5,9 20,2 28,3 49,1%
Huvudprogram 0,1 0,7 5,2 6,6 12,6 21,8%
Hérdvara 3,0 1,0 1,6 5,2 10,8 18,7%
Ovriga problem 2,5 1,4 1,1 1,0 6,0 10,4%
Totalt 7,2 3,7 13,8 33,0 57,7 100%
Andel 12,5% 6,5% 23,8% 57,2% 100%

Tabell 4.44 Férdelning av mottagandet av support, anvindare som ej dr fysiskt placerade
sd att de kan prata med en kollega
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Fordelning av givandet av support avseende problemomrade for de anviindare som
sitter fysiskt placerade sa att de kan prata med en kollega.
(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Andel 76,4%

Totalt Andel
Generella program 7,8 38,7%
Huvudprogram 7,0 34,3%
Hardvara 3,9 19,2%
Ovriga problem 1,6 7.8%
Totalt 20,3 100%

Tabell 4.45 Fordelning av givandet av support, anvindare som dr fysiskt placerade sad att
de kan prata med en kollega

Fordelning av givandet av support avseende problemomréde for de anvindare som
inte sitter fysiskt placerade si att de kan prata med en kollega.
(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Andel 23,6%

Totalt Andel
Generella program 8,2 53,5%
Huvudprogram 3,5 23,0%
Hérdvara 2.5 16,5%
Ovriga problem 1,1 7,0%
Totalt 15,3 100%

Tabell 4.46 Fordelning av givandet av support, anvindare som ej dr fysiskt placerade sd
att de kan prata med en kollega
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5 Analys

Innan man bdrjar gora en analys av resultaten i1 foregdende kapitel tycker jag
det finns anledning till eftertanke om vad de egentligen innebér. Resultaten
hérstammar frdn en enkédtundersdkning dir anvindarna bland annat fatt
uppskatta hur de upplever sitt behov av datorsupport under arbetstid.
Resultaten bygger alltsd pa uppskattningar frdn anvéndarna och inte pa
faktisk tid. Det finns stora svarigheter att 1 efterhand uppskatta hur lang tid
det har tagit de gdnger man fétt support, inte minst med tanke pé att det
manga ganger handlar om enstaka héndelser som sedan ska slas ut och
uppskattas i minuter per vecka.

Trots dessa invandningar dr min bestimda uppfattning att resultaten i
foregaende avsnitt dr ganska representativa och staimmer vél 6verens med
verkligheten. Jag har fatt uppfattningen att anvéndarna gjort sitt basta for att
komma fram till riktiga uppskattningar om tiden som gér at till datorsupport
och &vriga datorrelaterade 4renden. An siikrare tror jag resultaten &r om man
framst dr ute efter relationen mellan olika former av datorsupport.

Ovanstaende diskussion tycker jag man bor ha i bakhuvudet nir man gér
vidare till fordjupad analys.

5.1 Bortfallsanalys

5.1.1 Individbortfallsanalys

Metoden som valts for att samla in primérdata i detta arbete har varit i form
av en enkétundersokning. Vid enkdtundersdkningar dr det vanligt att inte
alla som enkéten delas ut till svarar pa enkiten. Den fraga man dé bor stilla
sig dr varfor de som inte svarat inte valt att svara, samt om det paverkat
resultatet om de faktiskt hade svarat, en s.k. individbortfallsanalys.
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Det senare beror till stor del pa hur stor andel som inte svarat pa enkéten,
dvs. hur stort bortfallet dr. Trost menar att en svarsfrekvens pa 50 till 75 %
ar att rdkna med vid ménga enkétundersokningar.' Det kan jimforas med
svarsfrekvensen 1 detta arbete som ligger pé drygt 60 %. Det kan ocksa
ndmnas att ett par av de undersokta foretagen varit forvanade 6ver den hoga
svarsfrekvensen pa grund av att den varit klart hogre 1 denna undersokning
an for liknande undersdkningar som foretagen sjélva gjort tidigare.
Svarsfrekvensen dr med andra ord hogst normal och storleken pa bortfallet
ar inte s& hogt att jag tror att det bor ha paverkat resultatet i undersdkningen
namnvart.

Aven om storleken pa bortfallet inte 4r sd hogt att man direkt kan séiga att
det paverkat resultatet, kan bortfallet anda ha paverkat resultatet om de som
valt att inte svara tillhor en homogen, specifik grupp. Exempelvis, om de
som inte svarat till storsta del har varit anvindare med behov av vildigt lite
datorsupport och dérfor ként ett mindre behov av att deras IT-avdelning bor
kinna till deras situation dn vad anvdndare som behover vildigt mycket
support har ként. Om detta skulle vara fallet skulle det ha kunnat paverka
resultatet av undersdkningen. Nu tror jag att den dominerande anledningen
till att man inte har svarat pd enkéten &r att man helt enkelt inte har haft tid.
Manga anvindare har en vildigt stressad arbetssituation och att svara pa en
enkdt kommer inte hogst upp pa deras prioriteringslista. Bland denna grupp
av stressade anviandare anser jag att det finns skél att tro att behovet av
datorsupport dr likartat jimfort med de anvéndare som svarat pa enkéten.
Bortfallet bor dérfor inte ha paverkat resultatet av undersdkningen
namnvart.

5.1.2 Partiell bortfallsanalys

En partiell bortfallsanalys bor ocksa goras. Det innebér bortfallet pa enstaka
frdgor som inte respondenten har svarat pa i enkéten. Detta kan bero pé att
man antingen missat fragan eller inte funnit nagot alternativ lampligt.
Eftersom enkéten i denna undersokning dr konstruerad med luckor dir den
svarande ska fylla i minuter pa vildigt manga stillen har en tom lucka
kunnat betraktas som bade noll eller inget angivet svar. Har har jag 1atit sunt
fornuft rada, dvs. om man svarat med siffror pd merparten av de
kringliggande fragorna men aldrig med siffran noll, har ett uteldimnat svar
inneburit noll. Har dock ingen av fragorna pa sidan besvarats med siffror
overhuvudtaget har hela sidan betraktats som missad och inte beaktats i
statistiken.

" Trost, Jan, Enkdtboken (2001), s 118
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Ovanstaende problematik skulle kunna fa ett ganska stort utslag om jag
tolkat anvéndarna svar pé ett felaktigt sitt. Att hamna i en situation dar man
behover tolka anvindarnas svar dr ndgot som bor undvikas i en enkét och
man bor kanske i efterhand stélla sig frigan om enkéten inte kunde utformas
pa ett annorlunda satt for att undvika dessa eventuella missforstdnd. Jag har
dock ansett fordelarna med enkétens konstruktion overviga samtidigt som
man inte ska overdriva ovanstdende problematik. Det har varit ganska
tydligt vad respondenten har haft for avsikt med sitt tomma svar.

Det partiella bortfallet har i stort varit 14gt och jag anser inte att det bor ha
paverkat resultatet av undersékningen nimnvért.

5.1.3 Bortfall av foretag

Andelen av tillfrdgade foretag som har velat delta i undersdkningen har varit
lag. Det har varit svart att {3 foretag att inse fordelarna med att fa en
kartlaggning av de dolda anvindarkostnaderna inom foretaget. Det
dominerande skailet till att ha avbojt att inga 1 undersokningen ar att man
inte vill besvédra redan tidspressade anvandare med &nnu mer arbete, dvs.
fylla i en enkdt.

Man kan tidnka sig att de foretag som valt att delta 1 undersokningen &r
foretag som 1 hogre utstrackning &n genomsnittsforetaget har ett intresse av
att forsta kostnadsstrukturen for datoranvindning och redan arbetar for att
optimera anvdndningen. Om denna teori stimmer skulle i sa fall urvalet av
foretag kunna vara snedvridet jamfort med situationen i
genomsnittsforetaget. Jag har dock inte haft nagon mojlighet att undersoka
ovanstdende fundering och kan inte sdga hur valet av foretag paverkat
resultatet.

5.2 Storleken pa de dolda anvédndarkostnaderna

Det ena syftet med detta examensarbete har varit att fa en uppfattning om de
dolda anvindarkostnadernas storlek. Detta kommer analyseras utifrén
resultaten 1 kapitel 4. Vad som ingar i de dolda anvéndarkostnaderna 1 detta
arbete framgér i kapitel 3.
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5.2.1 Dolda anvandarkostnader i minuter och kronor

Den tabell som ér central for att titta pa hur mycket dold arbetstid som
forloras till datorrelaterade sysslor for genomsnittsanviandaren per vecka ér
tabell 4.6 1 foregdende kapitel, se nedan.

Forlorad arbetstid i minuter/vecka per anvéindare Medel Median
Ta emot support av kollega 13,6 10
Ge support till kollega 19,1 9
Sjalvinlarning 27,5 15
Filhantering 27,1 10
Egen utveckling 243 5
Summa dold datortid 1115 65
Programmen gar ner eller laser sig 14,6 10
Hardvaran véllar besvér 8,1

Vintetid for att akuta datorproblem ska atgérdas 4,8 1
Ovriga datorproblem 7,9 5
Summa stillestind 35,4 24
Ta emot support av Helpdesk 6,2 2
Ta emot support av lokalt IT-ansvarig 4,7 0
Kurstid vid utbildning 9,8 5
Summa halvdold tid 20,6 13
Total forlorad datortid 167,6 120

Tabell 4.6 Forlorad datortid samtliga anvindare

Tabell 4.6 visar att for genomsnittsanvindaren gar 111,5 minuter at till s.k.
dold datortid, dvs. néstan 2 timmar i veckan ldgger genomsnittsanvindaren
av sin arbetstid pa datorrelaterade arbetsuppgifter som inte ledningen
budgeterar som en datorkostnad och som man heller inte &r medvetna om
storleken pa. Lagger man dértill hur ofta systemen stér stilla ndrmar sig den
dolda datortiden néstan 2,5 timmar i veckan.

Om tiden som anvédndarna forlorar pa de olika datorrelaterade sysslorna i
tabell 4.6, som exempelvis filhantering eller att programmen gar ner, ligger
pa en rimlig niva eller inte, analyseras inte i detta arbete. Det kommer heller
inte att analyseras vad som &r orsaken till de olika posternas storlek
eftersom det ligger utanfor detta examensarbetets syfte. Jag kommer dérfor
bara konstatera att den forlorade anvindartiden fordelas enligt tabell 4.6 for
den genomsnittliga anvindaren i undersékningen. Daremot kommer de
dolda supportkostnaderna uppkomst och orsak att analyseras eftersom det
ingar i1 detta examensarbetes syfte.
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Vad kostar da den dolda datortiden i1 kronor? Medelinkomsten i1 Sverige ar
enligt SCB och Lonestatistiks arsbok 2002, 22 100 kronor i manaden.’ Om
man riknar med en arbetstid pa 40 timmar i veckan och arbetsgivaravgiften
ar 32,82 % av lonen” leder det till foljande kostnad per r enbart i forlorad
arbetstid:

Den dolda datortidens andel av arbetstiden =

111,5 /(40 * 60) minuter = 4,646 %
Arskostnad per anstilld =

12 * 22 100 kronor * 1,3282 = 352 238,64 kronor
Kostnad dold datortid per ar =

4,646 % * 352 238,64 kronor~ 16 400 kronor

P4 samma satt raknas kostnaderna for stillestand ut:

Andel av arbetstiden som forloras pga. stillestdnd =

35,4/ (40 * 60) minuter = 1,475 %
Arskostnad per anstilld =

12 * 22 100 kronor * 1,3282 = 352 238,64 kronor
Kostnad stillestind per ar =

1,475 % * 352 238,64 kronor = 5200 kronor

De dolda anvéndarkostnaderna per anvéndare och ar uppgar till ungefar

21 600 kronor om man riknar med tiden for stillestdnd. Mark att
kostnaderna endast berdknas pa I6nekostnader. Riknar man istéllet med den
totala kostnaden per anstélld, som lokalkostnader m.m., blir de dolda
anviandarkostnaderna betydligt hogre. Det samma giller troligen om man
rdknar med virdet av den forlorade produktiviteten som anvéndaren annars
kunde ha anvént sin tid till.

Det gér inte generellt att siga om 21 600 kronor ar ett hogt eller 14gt véarde
pa de dolda anvédndarkostnaderna. Det ar upp till varje foretag att avgéra om
dessa vérden ligger pa en rimlig nivd. Man kan heller inte jamfora tva
foretag rakt over och konstatera att situationen hos foretaget med ldgst dolda
anviandarkostnader ar att foredra. De dolda anviandarkostnaderna séger
ndmligen ingenting om effektiviteten. Daremot &r det viktigt att vara
medveten om att de dolda anvéndarkostnaderna finns och att man har en
uppfattning om hur stora de dr. Dérefter dr det upp till varje foretag att
avgOra om man ska sitta in atgirder for att minska dem.

' SCB — Lonestatistisk arsbok 2002 (2003)
* Svenskt Niringslivs hemsida (2003)
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Tabell 4.6 visar att for samtliga poster ligger medelvardet markant hogre an
medianvérdet. Detta tyder pé att det finns ett antal anvindare som har ett
klart storre behov av support eller har stdrre problem med stillestdnd dn
genomsnittet. Detta beror formodligen pé att nér man vél far problem med
exempelvis hardvara far man det oftare samt att det tar det ldngre tid.
Liknande resonemang kan foras angdende support. Storst dr skillnaden
mellan medelvirde och median nir det géiller hur mycket tid som gér 4t till
filhantering och egen utveckling. Detta tror jag beror pa att dessa hindelser i
hogre utstrackning &r relaterade till vilka arbetsuppgifter man har.
Exempelvis, de flesta har inget behov av att skapa nya mallar eller excel-
formler for att 16sa sina vardagliga arbetsuppgifter.

5.2.2 Dolda supportkostnader i forhallande till de synliga

Det ar vildigt intressanta att titta pa hur datorsupporten fordelas mellan
olika supportkanaler samt mellan olika problemomrade. Tabell 4.7 nedan
ger mojligheten att gora detta.

Fordelning av mottagandet av support avseende supportkanal och problemomrade.
(Angivet i minuter/vecka per anvindare)
Helpdesk Lokal Kollega  Sjalv- Totalt  Andel

IT-ansvarig hjilp
Generella program 1,1 1,3 6,2 13,1 21,7 41,8%
Huvudprogram 1,0 1,3 5,1 7,9 15,3 29,5%
Hardvara 2,0 1,2 1,8 5,1 10,0 19,3%
Ovriga problem 2,0 0,9 0,5 1,4 4,9 9.4%
Totalt 6,2 4,7 13,6 27,5 51,9 100%
Andel 11,9% 9,1% 26,1% 52,9% 100%

Tabell 4.7 Férdelning av mottagandet av support samtliga anvindare

Tabell 4.7 ovan visar att mer &n hélften av den tid anvdndaren lagger ner pa
att fa support gar at till att anviandaren forsoker att hjélpa sig sjdlv.
Ytterligare drygt en fjardedel av tiden gér at till att man forsoker fa hjélp av
en kollega. Det innebér att bara lite drygt 20 % av den tid som anvédndaren
far support, far han det av formella supportkanaler. Den 6vriga supporten ar
helt enkelt dold och tas inte upp som en datorkostnad pé foretagen.
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Vad kan detta beteende da bero pa? For mig kan detta beteende te sig hogst
naturligt. D4 ett problem uppstar borjar anvindaren med att forst se om han
kan 16sa det sjédlv, antingen genom att forst prova sig fram eller genom att
ldsa anvisningar. Inser man att man inte kan 16sa problemet sjédlv vinder
man sig till ndgon i nirheten for att se om de kan 16sa ens problem. Forst
efter att uttdmt den mojligheten viander man sig till ndgon av de formella
supportkanalerna, som helpdesk eller lokal IT-ansvarig.

En annan anledning till att supporten fordelar sig som den gor kan forstés
genom att titta pd vilka problem det &r man behdver fa support med.
Problem som &r relaterade till mjukvaran, som problem med bade generella
program, som word och excel, samt huvudprogram stér for 6ver 70 % av
tiden som for anvdndaren gar at till att fa support. Nér det giller dessa
problemomraden anvinds de formella supportkanalerna i mindre
utstrackning dn genomsnittet. Detta tror jag beror pa att en helpdesk inte
klarar av att ha experter pa alla de olika mjukvaruprogram som ett foretag
kan ha. Nér antalet program samt komplexiteten i dessa dkat har inte
helpdesken haft resurser att ha avancerad kompetens pé alla program vilket
har lett till att anvéndarna forsokt 16sa problemen pa egen hand eller med
hjilp av kollegor. Det dr helt enkelt for svart att ha mer kunskap om alla de
program som anvands i organisationen én de anvdndare som ringer och
kanske anvinder programmet dagligen. Men det en kompetent helpdesk kan
och bor ha, dr vetskapen om var anviandaren kan vénda sig for att fa svar pa
sin fraga, som exempelvis en intern eller extern expert pd programmet.

Tabell 4.7 visar hur férdelning av support mellan olika supportkanaler ser
ut. Men ir detta beteende da dnskvirt? Fordelen med att man till stor del
forsoker 16sa problemen sjélv ar att bara en person &r uppbunden med
problemet. Sa fort du kopplar in ndgon annan ar det ytterligare en persons
arbetstid som rullar. En annan férdel med att 16sa problemen sjilv dr att man
lattare kommer ihag hur ett problem ska l6sas om man redan gjort det sjdlv
tidigare. Det kan dessutom skapa irritation hos exempelvis helpdesk om
man maérker att anvindarna ringer om vilka bagateller som helst. Men man
kan ocksé ha uppfattningen att en anstilld &r anstilld pa foretaget for att 16sa
en specifik uppgift. Foretagets VD ar knappast anstélld for att 16sa sina egna
datorproblem och ska dérfor inte forlora en del av sin arbetstid pa att 16sa
dessa. Darfor bor sjalvhjalpen minimeras och experterna bor istéllet 10sa
problemen. Dels for att det &r det experterna dr anstdllda for, dels for att
experterna oftast kan l9sa problemen betydligt snabbare d4n om anvindaren
sjdlv ska prova sig fram eller ldsa anvisningar.
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Oavsett om man tycker sjidlvhjdlpen och hjilpen kollegor emellan ér av
godo eller ondo, och hir rader det delade meningar mellan foretagen, bor
man vara medveten om att den finns och hur stor den dr. Sedan far man
sjdlv avgdra om nivan dr tillfredstdllande eller om man bor sitta in dtgirder
for att andra beteendet.

5.3 De dolda supportkostnadernas uppkomst och
orsak

Det hér arbetet har haft som syfte att forstd ndgra av de bakomliggande
orsakerna till varfor de dolda supportkostnaderna uppkommer i
verksamheten. Exempelvis vad dr det for faktorer som dr avgorande for att
anvédndarna ibland viljer bort formella supportkanaler som att utnyttja
helpdesken och istillet viljer att forsoka 16sa problemen sjilva eller med
hjélp av en kollega? I detta avsnitt kommer hypoteserna som togs fram i
kapitel 3 testas utifrin resultatet i kapitel 4.

De hypoteser som togs fram i kapitel 3 for att eventuell forklara
anvédndarens beteende var att anvéndarens beteende berodde péd helpdeskens
kvalitet, ledningens styrning samt anvindarens situation.

5.3.1 De dolda supportkostnaderna beroende pa
helpdeskens kvalitet

For att kunna testa om hypotesen om att helpdeskens kvalitet paverkar hur
anvindarna vinder sig for att fa support, ar det viktigt att aterigen ta upp vad
som menas med helpdeskens kvalitet i detta arbete. Efter som det dr
anvindaren som ar i fokus 1 detta arbete dr det ocksa anvdndaren som jag
utgatt fran nér det géller att avgora helpdeskens kvalitet. Dvs. det dr hur bra
anvéindaren uppfattar helpdesken som ér det vésentliga, inte hur helpdesken
ar organiserad, hur effektivt den arbetar eller hur mycket helpdesk-
verksamheten kostar att bedriva.

Tabell 4.5 visar en utvirdering av helpdesken utifran ett antal parametrar
dér man kan se att det ar frimst pedagogik och uppfoljning man generellt ar
samre pa hos helpdeskarna. En forklaring till det, ar att det létt kan bli sa att
helpdeskpersonal inte har tid att forklara 16sningen pé ett pedagogiskt satt
utan att prioritet ett, pa grund av en stressad arbetsmiljo, dr att fa
anvindarens problem l9st. Man skjuter pa det viset problemet pd framtiden
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istdllet for att ldra anvéndarna att 16sa problemet sjdlv. Man kan ocksé ana
en viss tendens till att helpdeskpersonal anvander ett for avancerat sprak
med termer som &r obegripliga for anvédndaren. En annan forklaring till att
pedagogik och uppfoljning fir sdmst betyg 1 utvirderingen kan vara att man
har prioriterat att I6sa problem som uppkommit istéllet for att forebygga de
som kan komma att uppkomma. Att férebygga problem ar helt enkelt en lyx
som foretagen inte har resurser till. Vilket som ar bést i lingden kan
diskuteras.

For att utvirdera om helpdeskens kvalitet spelar nagon roll kan det vara
intressant att se om det finns nagon skillnad mellan beteende hos de
anviandare som dr ndjda med sin helpdesk och de som dr missndjda. Tabell
4.10 visar att 83,8 % av anvdndarna som svarat pa enkédten &r pa det stora
hela ndjda med sin helpdesk. 16,2 % dr missndjda. Anmérkningsvért visar
tabell 4.11, se nedan, ingen skillnad i beteende beroende om man ar
missndjd eller inte, vare sig ndr det géller hur mycket support man behdver
eller 6ver vilka supportkanaler man anvénder ndr man behdver fa support.

Fordelning av support jimfort med tillfredstillelsen med helpdesk. (Angivet i
procent)

Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjéalvhjalp Totalt
ansvarig supportbehov i
minuter/vecka
Nojda 11,8 8,6 25,8 53,8 52,3
Missndjda 10,1 8,8 27,9 53,2 52,8

Tabell 4.11 Férdelning av support avseende ndjdhet med helpdesk samtliga anvindare

Vad kan da detta bero pa? Spontant kan man ju tycka att de som inte ar
ndjda med sin helpdesk borde i storre utstrackning forsdka 16sa problemen
sjdlva eller att ta hjélp av kollegor. Jag finner tvd huvudanledningar till att
beteendet &r sé likartat.

For det forsta kan man ténka sig att de drenden som man bor vinda sig till
sin helpdesk med, dr sddana i sin natur att det inte finns nagot alternativ till
helpdesken. Exempelvis det spelar ingen roll om man &r missndjd med
helpdesken, om man vid 16senordsproblem inte har ndgon annanstans att
vanda sig. Dvs. man har inget val, med vissa drenden maste man védnda sig
till helpdesk oavsett om man &dr ndjd med dess kvalitet eller inte.

Den andra forklaringen till att beteendet dr sa likartat kan bero pé att denna
enkdét tar upp fordelningen mellan olika supportkanaler 1 minuter och inte 1
antal tillfalle. Skulle man istéllet ha tittat pa antal tillfdlle man anvint sig av
olika supportkanaler kanske man fatt ett helt annat beteende dér man sett att
de som dr ndjda oftare anvinder sig av helpdesk men med kortare drenden
medan de som &r missndjda har vid ett fatal antal ganger vint sig till
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helpdesk men dé har det ocksa tagit mycket lang tid att fa problemet 16st.
Det ar kanske just dérfor de 4r missndjda. Tidsméssigt har det i slutindan
jdmnat ut sig mellan manga korta drenden och nigra fa langa.

Tabell 4.11 visar ingen signifikant skillnad i beteende mellan néjda och
missndjda anvdndare. Ddremot visar tabell 4.12 en tydlig skillnad i beteende
mellan missndjda och ndjda anvindare nar det giller huvudanledningar till
varfor man véljer att fa support av en kollega framfor helpdesk. Det ér
viktigt att komma ihag att anledningarna som anvindarna kunde vilja
mellan var forvalda och ndgon annan anledning 4n de som fanns att vilja pa
ocksé kan ha varit en huvudanledning. Alternativen arbetades dock fram i
samband med ett antal olika anvéndare sa att de vanligaste anledningarna
bor ha funnits med och det finns inget under arbetets gang som visar att sé ¢j
heller ér fallet.

Kollar man pa de tre frimsta anledningarna till varfoér de som ar ndjda med
helpdesken dnda ibland viljer att fraga en kollega framfor helpdesk toppar
foljande tre anledningar:

Anledning Andel
1. Det dr bekvdmare att friga ndgon jag kanner 52,0 %
Jag vill inte besvira helpdesken med enkla fragor 48,5 %
3. Det stiarker gemenskapen att fraga varandra 37,1 %

Det ér alltsa framst sociala anledningar som ligger till grund for att ta hjilp
av en kollega framfor helpdesk. Det beror alltsé inte pa huruvida helpdesken
ar l4tt att fa kontakt med eller om de &r duktiga pé att 10sa ens problem som
g0r att man viljer kollegan istdllet. Det &r istéllet sociala skil, ett beteende
och en attityd som dr forknippad med individen. Anser ledningen att detta
beteende inte dr Onskvird fir man arbeta med att foréndra det. Ett arbete
som inte &r helt l4tt och som ofta tar lang tid.

Kollar man istillet pa de tre frimsta anledningarna som de som &r missndjda
med helpdesken anger till varfor de valt att ta hjélp av en kollega framf{or
helpdesk finner man tre helt andra huvudanledningar:

Anledning Andel
1. Det tar for ldng tid for helpdesk att 16sa mina problem 69,2 %
2. Kollegan klarar oftare av att l6sa mina problem 38,5 %
2. Jag har negativ erfarenhet av helpdesk 38,5 %

Dessa anledningar r helt forknippade med hur man upplever sin helpdesk.
Vill man som ledning férdndra de missnojdas val av supportkanal bor man
alltsd istillet koncentrera sig pa att forbéttra helpdesken.
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5.3.2 De dolda supportkostnaderna beroende pa
ledningens styrning

Nir det géller att utvirdera hur ledningens styrning paverkar anvdndning av
olika supportkanaler har jag valt att inte rdkna ihop resultatet for samtliga
anvindare 1 empirin. Detta pd grund av att policyn for support kan variera
fran foretag till foretag och for att kunna gora en utvirdering av hur
ledningens styrning paverkar har jag funnit det lampligast att titta pa varje
foretag individuellt. Darfor hdnvisar jag till bilaga 3 till 6 dir avsnitt 5 i
respektive bilaga redogor for vilken supportpolicy ledningen har nir det
géller olika problemomraden, hur anvéndarna sjélva tror att ledningen vill
att de beter sig, samt en uppstéllning 6ver hur de anvéndare som tror sig
veta ndgon supportpolicy fordelar sin support jamfort med dem som inte
kénner till nagon policy.

Eftersom policyn och anvéndandet skiljer sig ganska markant mellan
foretagen ar det svart att dra nagon mer ldngtgdende analys om hur
ledningens styrning pdverkar valet av support. Man far ocksd vara mer
forsiktig med att dra for stora vixlar pa sma tendenser eftersom det nu ar
farre anvindare per urvalsgrupp och en enskild individs svar fér ett storre
utslag pa resultatet.

Det man generellt kan se ér att anviandarna dr betydligt mer osékra pa var de
ska vinda sig vid problem med olika program &n vad de dr vid problem med
hérdvara och dvriga problem som l6senords och behorighetsproblem. Nér
det giller programproblem &r pa vissa av foretagen narmre hélften av
anviandarna osdkra pd var deras ledning vill att de ska vénda sig for att fa
support. Storst dr osdkerheten pd de foretag ddr man vill att man ska
anvinda sig utav helpdesk. Det som kan skapa osékerhet kan vara att
helpdesken ofta inte kan l6sa programproblem sjilva utan bara kan hjélpa
anviandarna med att slussa dem vidare till ndgon som kan 16sa deras
problem. Detta kan skapa en viss osdkerhet hos anvindarna om helpdesken
faktiskt dr dit ledningen vill att man ska vinda sig.
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Nar det géller support av program ser man samma tendens hos samtliga
foretag. Ledningen vill att man framst ska utnyttja sig av helpdesk vid
problem och de anvéndare som kénner till nagon policy vet att s& ocksé ar
fallet. Men i samtliga foretag gir beteendet igen, om &n 1 olik utstrickning,
att trots att man vet att det ar helpdesken man framst ska anvénda sig av
véljer man framst sjilvhjalp och dérefter kollegan for att 16sa sina
programproblem. Formella supportkanaler anvéinds med ldgst andel. Enda
undantaget &r SEB ddr man visserligen ser samma beteende frdn anvéndarna
men dér ledningen vill att man just beter sig pa det viset. Da kan man
givetvis diskutera om detta beror pa att ledningen har varit béttre pa att fa ut
sin policy till anviandarna eller policyn har skapats efter hur anvandarna
faktiskt beter sig.

Tittar man istillet pd hardvarusupport ser man en viss forskjutning av
beteendet hos anvéndarna. Utnyttjandet av de formella supportkanalerna
Okar men fortfarande dominerar beteendet att man forsoker 16sa problemen
sjdlv eller med hjilp av en kollega. Det dr ocksé fler anvéndare som tror att
det dr med hjélp av formella supportkanaler man ska l9sa problemen. Om
forskjutningen av beteendet beror pa att man tydligare kénner till ledningens
policy eller att det helt enkelt beror pa att man inte klarar av att 16sa
hardvaruproblem i samma utstrickning sjélv eller med hjélp av en kollega ér
svart att svara pa.

Nér det géller vriga problem som problem med I6senord eller behorigheter
vill samtliga foretag att man vander sig till helpdesk. Nér de géller dessa
problem verkar anvéndarna i de flesta foretag ocksa medvetna om det ar dit
deras ledning vill att de ska védnda sig och det lyser ocksé igen pa beteendet.
Aterigen ir det svart att siiga om beteendet beror pa att man i hogre
utstrackning kénner till vart man ska véanda sig eller om det beror pé att
dessa problem helt enkelt inte gar att 16sa sjélv eller med hjilp av en
kollega.

For att summera kan man séga att nér det géller problem med program
véljer anvéndaren att inte f0lja policyn i samma utstrickning som de gor nér
det giller hardvaruproblem eller 6vriga problem utan anvdndarna viljer till
storsta del att forsoka 16sa problemet sjilv eller med hjélp av en kollega. Att
man inte i lika hog utstrackning har samma beteende nér det géller
hardvaruproblem och dvriga problem som I6senordsproblem, tror jag beror
pa att det dels ar svarare att 16sa dessa problem pa egen hand, dels for att det
rdder mindre osdkerhet 6ver var man ska vinda sig for att fa hjdlp med
dessa problem.
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Det ar ocksa intressant att titta pa om beteendet skiljer sig mellan de
anvindare pa foretagen som tror sig kdnna till policyn for respektive omrade
jamfort med de anvdndare som inte kénner till ndgon policy. Med vissa smé
undantag ir det min dsikt att man inte ser nadgon storre skillnad pa de tva
gruppernas beteende. Om detta beror pa att beteendet frdn dem som kénner
till policyn smittar av sig dven pd dem som inte kénner till policyn, eller om
det beror pé att anvindarna foljer ett och samma beteende oavsett om man
ar medveten om hur ledningen vill att man ska soka support eller inte, &r
svart att séga.

5.3.3 De dolda supportkostnaderna beroende pa
anvandarens situation

Nar vi tidigare tittade pa huvudanledningarna till varfér man véljer att fa
support av en kollega framfor helpdesk ség vi att det var sociala faktorer
som var huvudanledningarna for dem som var ndjda med helpdesk. Tittar
man pa alla anvédndare totalt dr det samma anledningar som toppar enligt
tabell 4.12:

Anledning Andel
1. Det dr bekvdmare att frdga ndgon jag kénner 50,6 %
2. Jagvill inte besvira helpdesken med enkla fragor 43,7 %
3. Det stirker gemenskapen att friga varandra 35,2 %

Det ar alltsa till stor del individbaserade anledningar som ligger till grund
till varfor man tar hjélp av en kollega istillet for av helpdesk. For att
ytterligare titta pd hur anvindarens situation paverkar utnyttjandet av
helpdesk kan det vara intressant att studera fordelningen av support utifran
anvindarens arbetstid vid dator, tid pa nuvarande avdelning, utbildning i
datorprogram, datoranvindning pa fritiden, bedomning av de egna
datorkunskaperna samt anvéndarens fysiska placering pa arbetsplatsen.
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Tabell 4.13 till 4.18 tar upp hur anvéndaren viljer support utifran hur
mycket arbetstid anvindaren spenderar vid datorn. Det &r de anvdndare som
arbetar mest med datorn som ocksé behdver mest support vilket man kan
anse naturligt. Ddremot kan man inte se ett rakt samband mellan arbetstid
och behov av support, i den mening att dubbel arbetstid inte innebér dubbelt
behov av support utan en ndgot mindre 6kning. Det 4r de anvindare som
arbetar mest med datorn som ger mest support, vilket kan bero pé att de har
storre erfarenhet av de problem som kan uppkomma. Man kan se en tendens
att de som arbetar mest med datorn behdver hjélp med huvudprogram till en
hogre andel @n dvriga anvindare, kanske beroende pd att det &r just dessa
program de arbetar mer med.

Tittar man pa fran vilka supportkanaler man viljer att f4 support ser man en
ganska likartad fordelning oavsett vilken arbetstid man har vid datorn.

Tabell 4.19 till 4.24 tar upp hur anvéndaren viljer support utifran hur linge
de varit pa avdelningen. Aven om andelen som varit pa avdelningen en kort
tid &r ganska liten (7,4 %) och svar fran en enskild anvidndare dérfor kan ge
ett ganska stort utslag pa resultatet ar det tydligt att man som ny pa en
avdelning har ett mycket storre behov av support. Resultaten visar en nédstan
dubbel 6kning av supportbehov for de anvindare som &r nya pa avdelningen
jamfort med de som jobbat mer &n fem ar. Det dr frimst huvudprogrammen
man behover hjdlp med. Kollar man daremot pé givandet av support till
kollegor ser man att d&ven hir dr det de nyanstéllda som ér i topp. Det ér
framst de generella programmen, som word och excel, som de nya pa
avdelningarna hjélper sina kollegor med. Detta kan forklaras med att anta att
de som &r nya pé en avdelning oftast ocksa &dr yngre och darfor har lart sig
manga av de generella programmen under sin skoltid. Daremot &r
huvudprogrammen pa avdelningen okdnda och maéste ldras fran borjan.

Tittar man pa fran vilka supportkanaler man viljer att f4 support ser man en
ganska likartad fordelning oavsett hur linge man varit pa avdelningen med
undantag av att man utnyttjar den lokale IT-ansvariga i vildigt liten
utstrackning om man ir nyanstélld, kanske pd grund av att man inte vet vem
det ar.

Tabell 4.25 till 4.30 tar upp hur anvéndaren véljer support utifrdn hur
mycket tid man formellt har blivit utbildad i de datorprogram man anvénder.
Kanske motsdgelsefullt, dr det de som fatt mest utbildning som behover
mest support. Detta kan kanske forklaras med att de som fér utbildning &r de
som anvander mest avancerade funktioner och dirfor ocksa behdver mest
hjilp. Man ser exempelvis att det &r support av huvudprogram som man
behover mest hjalp med. Négot som ocksa stoder teorin att de som far mest
utbildning ar mer avancerade anvindare &r att de ocksa dr den grupp som
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ger mest support till kollegor, da framst support av huvudprogram. En annan
tankbar forklaring till att de som far mest utbildning &r de som behdver mest
support dr att de som fér utbildning &r de som redan fran borjan ar ganska
svaga anvindare nir det géller datorkunskaper och forblir s& 4ven om de
oOkat sina kunskaper efter utbildningen.

Tittar man pa fran vilka supportkanaler man viljer att f4 support ser man en
ganska likartad fordelning oavsett hur mycket utbildning man fatt i sina
datorprogram.

Tabell 4.31 till 4.36 tar upp hur anvéndaren véljer support utifrdn hur
mycket anvindaren anvinder en dator pa fritiden. Tabellerna visar att de
som anvander datorn mer pé fritiden ocksa behdver fa mer support. Detta
kan man tycka ir lite motsigelsefullt, men forklaras littast med att de som
anvinder datorn mycket pa fritiden 4r mer avancerade anviindare. Okningen
ar ocksa som storst nér det géller support for huvudprogram. En mycket
tydlig tendens &r att de som anvinder datorn mycket pé fritiden ocksa ger
support till kollegor i mycket hog utstrdckning. Mer dn 5 ganger sa mycket
support till kollegor ger de anvdndare som anvinder datorn pa fritiden mer
dn 5 timmar i veckan jimfort med de som inte anvidnder datorn alls pé
fritiden.

Tittar man pa fran vilka supportkanaler man viljer att f4 support ser man en
ganska likartad fordelning oavsett hur mycket man anvéinder datorn pa
fritiden. Undantaget &r att de som anvénder datorn mycket pa fritiden
anvinder formella supportkanaler mer 4n sina kollegor vid behov av support
dér ovriga grupper har omvént forhdllande. Om teorin stimmer att de som
anvander datorn mycket pa fritiden dr mer avancerade anvédndare kan detta
mojligtvis forklaras med att de anvéndarna anser att om inte de kan l19sa
problemet kan ingen av deras kollegor det heller.

Tabell 4.37 till 4.42 tar upp hur anvéndaren viljer support utifrdn hur
anviandaren bedomer sina egna datorkunskaper. Tabellerna visar att ju béttre
man bedémer sina egna datorkunskaper desto mindre support behover man
generellt. De visar ocksa att de som anser sig ha mycket goda
datorkunskaper behover andelsmissigt mer hjilp med hérdvara &n 6vriga
anvindare. Tabellerna visar ocksa att ju béttre datorkunskaper man sjélv
anser man har desto mer support ger man till sina kollegor.

Tittar man pa fran vilka supportkanaler man véljer att fa support ser man en
ganska likartad fordelning oavsett hur man bedémer att sina egna
datorkunskaper dr. Man ser dock att de som anser sig ha bra eller mycket
bra datorkunskaper hjélper sig sjdlva ndgot mer och tar hjilp av kollegor
nagot mindre dn de som endast anser sina datorkunskaper ar sadér. Den
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storsta skillnaden 6ver fordelningen 6ver vilka supportkanaler man
anvander &r att de som anser sig ha mycket bra datorkunskaper i princip
endast anvénder sig av helpdesk nér de soker en formell supportkanal och i
vildigt liten utstrackning till den lokale IT-ansvarige. De enda
forklaringarna jag kan hitta till det, ar dels att gruppen som anser sig ha
mycket bra datorkunskaper ar férhallandevis liten och en individs svar
darfor ger storre genomslagskraft, dels att anvéndarna i gruppen till hog
utstrackning tillhor de foretag 1 undersokningen diar man anvénder sig av
lokala IT-ansvariga i vildigt liten grad.

Tabell 4.43 till 4.46 tar upp hur anvéndaren véljer support utifrin om man
sitter fysiskt placerad pa arbetsplatsen s4 man kan prata med en kollega eller
inte. Nér det géller hur mycket support man behover mérker man ingen
storre skillnad beroende pa hur man sitter fysiskt placerad. Daremot syns det
en liten 6kning av tiden man ger support till en kollega om man &r placerad
sd man kan prata med en kollega.

Tittar man pa fran vilka supportkanaler man véljer att fa support ser man
ocksé en ganska likartad fordelning oavsett hur man sitter fysiskt placerad.

For att ssmmanfatta hur anvéndarens situation paverkar de dolda
kostnaderna visar tabellerna att faktorer som anvéindarens arbetstid vid
dator, tid pa nuvarande avdelning, utbildning i datorprogram,
datoranvindning pa fritiden, bedomning av de egna datorkunskaperna samt
anvindarens fysiska placering pa arbetsplatsen 1 hog utstrackning kan
paverka hur mycket support anvéndaren behdver eller hur mycket support
anvandaren ger till sina kollegor. Man kan ocksa se en viss skillnad inom
vilka problemomraden man ger och fér support. Tittar man didremot pa hur
man fordelar den support man behover over olika supportkanaler ser man
vildigt liten skillnad beroende pd anvédndarens situation.
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5.4 De dolda anvandarkostnaderna beroende pa
féretag

Eftersom det 4r anvéndaren och anvédndarens beteende som har stétt 1 fokus
har det varit naturligt att frimst redovisa den genomsnittliga anvdndarens
situation géllande support, stillestand, egen utveckling och sé vidare,
oberoende av vilket foretag man arbetar pd. Det dr det som é&r syftet med
detta examensarbete. Men det kan dndé vara intressant att se var de storsta
skillnaderna och likheterna finns mellan olika foretag. Dessa kan man
studera 1 bilaga 3 till 6. Jag ska forsoka lyfta fram nagra av de intressantaste
skillnaderna och likheterna hér.

Nir det géller den forlorade datortiden ser man att den kan variera en del
mellan foretagen. Detta kan te sig naturligt eftersom svarighetsgraden pa
arbetsuppgifterna varierar mellan foretagen och darfor ocksa behovet av
support. Den storsta skillnaden ser man dock nir det géller tiden som gér at
till filhantering och egen utveckling. Detta stirker den teori jag framforde i
avsnitt 5.2.1 att just hur mycket tid som gar at till filhantering och egen
utveckling beror i storre utstrickning pa vad man har for arbetsuppgifter dn
behovet av datorsupport.

Tittar man daremot pa stillestdnd, dvs. hur ofta systemen inte gér att
anvinda for anvdndarna, ser man ett betydligt mer likartat resultat. Alla
foretag ligger nagonstans runt trettio minuter per anviandare i1 vecka, nigot
foretag lite under, nagra narmre fyrtio, men dnda forhallandevis lika.

Om behovet av support varierar nagot mellan olika foretag ar beteendet dver
vilka supportkanaler man anvénder, vildigt lika. Beroende pa olika sitt
mellan foretagen att organisera den formella supporten kan man, om man
generaliserar, sidga att de flesta foretags anvindare forsoker 16sa sina
datorproblem sjdlva 50 % av tiden, forsoker fa hjélp av en kollega 25 % av
tiden och anvénder de formella supportkanalerna resten av tiden. Detta
varierar ndgot men stimmer ganska bra pa samtliga foretag.

P& samma vis kan man generalisera 6ver vilka problem anvindarna pé de
olika foretagen behover hjalp med. 70 % av anvéndarnas problem é&r
programrelaterade, 20 % hérdvarurelaterade och aterstdende 10 %, dr 6vriga
problem som hjélp med 16senord och behdrigheter. Detta varierar nagot men
stimmer ganska bra mot samtliga foretag.
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Aven om beteendet hos de anviindare som #r ndjda med helpdesk och de
som dr missndjda kan avvika ndgot pa vissa av foretagen jAmfort med
genomsnittet betraktar jag det andé som ganska likartat. Varfor det varierar
pa nagra av foretagen kan forklaras med att andelen som &r missnodjda pé
foretagsniva blir ganska litet till antalet och en anvidndares beteende far
storre utslag. Det kan givetvis finnas foretagsspecifika anledningar ocksa
men de &r svara att ha nagon asikt om.

Trenden att det dr fraimst sociala och personliga anledningar som gor att
man vénder sig till kollegan framfor helpdesk for att fa support hos de
anviandare som dr ndjda och det ar frimst helpdeskrelaterade anledningar
bland de missndjda, gar igenom hos samtliga foretag. Det finns undantag da
exempelvis helpdeskens kvalitet avseende en viss aspekt varit sa
utmérkande att d&ven de ndjda anvindarna ndmnt det som en av
huvudanledningarna till att de vént sig till en kollega.
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6 Slutsats

Nir det giller storleken pé de dolda anvéndarkostnaderna vid
datoranviandning kan man generellt inte sdga vad som é&r bra eller daligt,
vilka vérden som dr for hoga eller laga. Det dr upp till varje foretag att
beddoma om de dolda anvdndarkostnaderna ligger pa en rimlig niva. Men for
att bedoma om de ligger pa en rimlig niva och om anvéndarnas beteende &r
onskviart mdste man forst forsoka méta de dolda kostnaderna. Det dr vad
detta arbete har forsokt gora. Sedan dr det upp till var och en att dra sina
egna slutsatser om resultatet.

6.1 De dolda anvdandarkostnadernas storlek

Det hér arbetet visar att den genomsnittlige datoranvéndaren i1 de undersokta
foretagen tillbringar ndrmre 2 timmar i veckan i datorrelaterade drende som
ledningen normalt varken budgeterar eller kinner till. Det ror sig om att man
sjalv forsoker 16sa olika datorproblem, att man ger support till eller far
support av kollegor, att man hanterar eller letar efter filer och program eller
att man utvecklar nya mallar eller formler for eget bruk.

Réknar man med att den genomsnittliga anvdndaren har en 16n motsvarande
den genomsnittliga 16nen 1 Sverige 2002 motsvarar denna tid en kostnad pa
16 400 kronor per ar och anvéndare.

Det hir arbetet visar vidare att den genomsnittlige datoranvéndaren i de
undersokta foretagen forlorar drygt 30 minuter i veckan pa att sina
datorsystem ligger nere eller pa annat sétt inte gar att arbeta med. Detta
motsvarar, utrdknat med samma antagande som ovan, en kostnad pd 5 200
kronor per ar och anvindare.

Tillsammans forlorar den genomsnittlige anvéndaren 1 de undersokta

foretagen néstan 2,5 timmar per vecka i dold datortid vilket motsvarar en
kostnad pa 21 600 kronor per ar.
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Nar det géller hur den genomsnittlige anvdndaren i de undersokta foretagen
fordelar den tid han far support i datordrende mellan olika supportkanaler
visar undersokningen att drygt hilften av tiden gar at till att forsoka losa
problemen sjdlv, drygt en fjardedel till att f hjdlp av en kollega och knappt
en fjirdedel till att f4 hjilp av en formell supportkanal. Foretagen &r alltsa
bara medvetna om (och budgeterar som supportkostnad) knappt en fjardedel
av den tid som anvédndaren forlorar i arbetstid for att f4 support i
datordrenden.

Detta examensarbete visar ocksa att den genomsnittlige anvindaren i mer 4n
70 % av tiden han behover fa support, behdver fa support med olika
program. Cirka 20 % av tiden gar at till att f support med hardvara och
cirka 10 % till support av dvriga problem, som I6senord och behorigheter.

6.2 De dolda supportkostnadernas uppkomst och
orsak

Det hédr examensarbetet kan inte pavisa att man behover mer support eller
fordelar den tid man behdver fa support pa, pa ett annorlunda sitt, om man
ar missnojd eller ndjd med sin helpdesk. Bdde missndjda och ndjda
anvéndare fordelar sin tid pa ett likartat vis avseende tid som gar 4t till att
forsoka 16sa datorproblemen sjélva, fa support av en kollega eller att 4
support fran de formella supportkanalerna. En tinkbar forklaring till detta ar
att i de fall man framst vénder sig till helpdesk har inte den missndjda
anvindaren nagot alternativ. Exempelvis, vid 16senordsproblem kanske
anvindarens enda alternativ att vinda sig for att fa hjdlp &r helpdesk.

Déaremot visar examensarbetet pa skillnader mellan de anvéndare som ér
missndjda och ndjda nir det giller de frimsta anledningarna till varfor man
ibland viéljer att sdka support frdn en kollega framfor helpdesk. De som ar
ndjda med sin helpdesk utnyttjar frdmst kollegan av sociala skédl medan de
som dr missndjda med helpdesken utnyttjat kollegan pa grund av att de
anser kollegan av olika skl ar battre pd att ge support dn helpdesk.

Nér man tittar pa hur ledningens styrning 6ver vilka supportkanaler man
frimst bor anvinda sig av, paverkar anvidndarnas beteende &r det svart att ge
ett entydigt svar pa detta. Man ser en tendens att dir anvéndarna &r osikra
pa var deras ledning vill att de sdker support ifran, forsoker man i storre
utstrackning 16sa problemen sjélva eller med hjilp av en kollega.
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En av anledningarna till att fordelningen mellan olika supportkanaler ser ut
som den gor tror forfattaren beror pa att det ar ett naturligt beteende att forst
forsoka losa sina problem sjilv. Lyckas man inte 16sa problemet vinder man
sig ddrefter till ndgon kollega. Forst om inte problemet ar 16st d& vander
man sig till ndgon av de formella supportkanalerna, som helpdesk.

En annan anledning till att fordelningen mellan supportkanaler ser ut som
den gor &r att programproblemen star for 70 % av tiden anvéndaren behover
fa support. Nér antalet program samt komplexiteten i1 dessa 0kat har inte
helpdesken haft resurser att ha avancerad kompetens pé alla program vilket
har lett till att anvéndarna forsokt 16sa problemen pa egen hand eller med
hjilp av kollegor. Dessutom rader det en storre osékerhet bland anvéndarna
over var deras ledning vill att de ska vinda sig vid programproblem. Négot
som stérker denna tes &r att nér det géller just hardvaruproblem och dvriga
problem som losenord och behorighetsfragor anvander sig
genomsnittsanvindaren i storre utstrickning av de formella
supportkanalerna.

Niér det giller anvindarens mer personliga situation som arbetstid vid dator,
tid pé nuvarande avdelning, utbildning i datorprogram, datoranviandning pa
fritiden, bedomning av de egna datorkunskaperna samt fysiska placering pa
arbetsplatsen ser man att dessa i olika hog utstrackning paverkar hur stort
behovet av support dr. Ddremot kan man inte se ndgon skillnad i hur man
fordelar den tid man behover {4 support mellan olika supportkanaler hos
anviandarna beroende pa ovanstaende faktorer.

6.3 Forankring av resultaten

JamfOr man resultaten i denna undersdkning med, exempelvis Gartner
Groups liknande undersékning som togs upp 1 kapitel 3, kan det vara svart
att gora en direkt jimforelse eftersom kunskapen inte finns om hur de gatt
tillvidga i sin undersokning.

Gartner Group har sjélva kommit fram till en dold datortid for
genomsnittsanvindaren pé drygt 4 timmar alltsd mer dn dubbelt s& mycket
som resultatet i detta arbete. Den tiden som systemen ligger nere eller pa
annat vis inte gor det mojligt for anvindaren att arbeta med sin dator méter
Gartner Group till 6ver 2 timmar, ndstan fyra ganger mer én resultatet i
denna undersdkning.
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Det som talar for att Gartner Groups resultat ligger nirmre sanningen ar den
storre tillgangen pa resurser de har jimfort med de resurser som funnits i det
hér arbetet. Det som talar for att resultatet i detta arbete ligger narmre
sanningen dr den kritik som Gartner Group tidigare fatt for att deras
undersokningar skulle visa alltfér hoga varden pa de dolda
anviandarkostnaderna, ndgot som ytterligare stirks av att de foretagsledare
jag pratat med anser det hér arbetets virden mer rimliga.

6.4 Generaliserbarhet

Mojligheten att generalisera det hér arbetets resultat pa de dolda
anvindarkostnaderna till Gvriga storre foretag i Sverige far anses som
forhallandevis god. Det faktum att det ingatt fyra foretag i unders6kningen
gor att man kommer ifran eventuella foretagsspecifika foreteelser 1 hog
grad. Dessutom dr resultaten pa de olika foretagen relativt lika vilket tyder
pa att situationen ser ganska likartad ut pa de flesta foretag.

Att de fyra foretagen alla dr hdmtade ur Malmdé/Lund regionen ger inte
anledning for forfattaren att tro att denna region pa nagot sétt skulle sirskilja
sig fran forhallanden i 6vriga Sverige.

Niér det géller storleken pé de undersokta foretagen kan man anta att
resultaten gar att overfora pa de flesta stora eller medelstora foretag i
Sverige som har en helpdesk. Daremot skulle forfattaren vara forsiktigare att
tillimpa resultaten pa mindre foretag utan helpdesk.

6.5 Uppslag till nya studier

Det hir arbetet har haft som framsta syfte att fa en uppfattning om storleken
pa den tid som anvindarna dgnar till olika datorrelaterade problem som inte
ledningen dr medveten om och darfor heller inte budgeterar som en
datorkostnad.

Det hir arbetet har 1 forsta hand beskrivit ett beteende men inte gatt lika
djupt in pa varfor beteendet uppkommer. Det skulle dérfor vara intressant
att djupare gé in pé varfor anvindarna beter sig som de gor och samtidigt pa
en dnnu finare niva utreda vilka problem som de i forsta hand behover hjélp
med.
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Det skulle vidare vara intressant om man kunde underséka om det fanns
nagot optimalt sitt att organisera foretags formella support for att ge sa
effektiv support som mojligt.

Det skulle ocksa vara intressant att titta pa ndgra mindre foretag i Sverige

och se om de dolda anviandarkostnaderna hade ett liknande utseende 1
mindre foretag.
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LUNDS

UNIVERSITET

Bilaga 1 - enkat

Enkiit om de dolda anviandarkostnaderna vid
datoranvindning

Hejsan! Mitt namn dr Tobias Torngren och jag ldser till civilingenjor vid Lunds Tekniska
Hogskola. Jag gor for tillfillet ett examensarbete om de dolda anvindarkostnaderna vid
datoranvindning. I mitt arbete ingadr att kartldgga de vanor som anvindare av
datorutrustning har. Tack for att du svarar pd denna enkdt. Ditt svar kommer att behandlas
anonymt.

Definitioner
I denna enkit definieras 4 supportkanaler som kan hjélpa dig med dina datorproblem. Alla
behover inte forekomma pé din arbetsplats.

Helpdesk.

Central supportorganisation med formell uppgift att ge datorsupport till anvindare.

Lokal IT-ansvarig.

Lokal IT-ansvarig med formell uppgift att ge datorsupport. Har dven andra arbetsuppgifter.
Kollega.

Person utan formell uppgift att ge datorsupport.

Sjalvhjalp.

Du I6ser sjélv problemet genom att prova dig fram eller 14sa anvisningar.

Bakgrundsfragor
. Hur manga timmar arbetar du framf6r datorn i veckan?
timmar/vecka.

2.  Hur manga ér har du arbetat p& nuvarande avdelning?
ar.
3.  Hur ménga timmar har du formellt utbildats per ar i genomsnitt i de datorsystem du
anvinder?
timmar/ar.

4. Hur manga timmar i veckan anvinder du en dator pa fritiden?
timmar/vecka.

5. Ar din arbetsplats fysiskt placerad sé att du i normal samtalston kan prata med en
kollega?
ola O Nej

6. Hur bedémer du att dina egna datorkunskaper &r?
o0 Mycket déliga o Daéliga o Sadar O Bra o Mycket bra



Supportfrigor

Ange hur mycket tid du utnyttiar foljande supportkanaler i genomsnitt. Inkludera all tid
som har att géra med att du behéver fa hjdlp, som exempelvis uppsékande av supportkilla,
problembeskrivning och sjdlva supporten i sig.

(Observera. De behover inte nédvindigtvis losa dina problem.)

Hur manga minuter/vecka utnyttjar du foljande supportkanaler for att fa hjdlp med:

7. olika generella program, som exempelvis word, excel, e-post-program etc.?

Helpdesk: ~ minuter/vecka. Lokal IT-ansvarig: ____ minuter/vecka.
Kollega: ~ minuter/vecka. Sjélvhjalp: ___ minuter/vecka.

8. olika huvudprogram, som exempelvis ett redovisningsprogram for en

ekonomiavdelning?
Helpdesk:  minuter/vecka. Lokal IT-ansvarig: ____ minuter/vecka.
Kollega: ~ minuter/vecka. Sjélvhjalp: ____ minuter/vecka.

9. olika hardvaruproblem, som exempelvis skrivaren fungerar inte eller musen kranglar?

Helpdesk: ~ minuter/vecka. Lokal IT-ansvarig: ____ minuter/vecka.
Kollega: ~ minuter/vecka. Sjélvhjalp: ___ minuter/vecka.

10. ovriga datorproblem, som exempelvis 16senord och behdrigheter?
Helpdesk:  minuter/vecka. Lokal IT-ansvarig: ____ minuter/vecka.

Kollega: _ minuter/vecka. Sjalvhjalp: ____ minuter/vecka.

Ange hur mycket tid som du far ge support till andra i genomsnitt. (Observera. Du behéver
inte nédvindigtvis losa deras problem.) Ingar det i dina formella arbetsuppgifter att ge
datorsupport inom fragans omrdde ska du inte svara.

Hur manga minuter/vecka hjélper du andra med:

11. olika generella program, som exempelvis word, excel, e-post-program etc.?
minuter/vecka.

12. olika huvudprogram, som exempelvis ett redovisningsprogram for en
ekonomiavdelning?
minuter/vecka.

13. olika hardvaruproblem, som exempelvis skrivaren fungerar inte eller musen kranglar?
minuter/vecka.

14. Gvriga datorproblem, som exempelvis 16senord och behdrigheter?
minuter/vecka.




Ange vilka supportkanaler din ledning/chef vill att du vinder dig till vid foljande problem.
Markera de supportkanaler som din ledning/chef uppmanat dig att anvinda, inte vilka
supportkanaler du faktiskt utnyttjar.

(Flera alternativ dr méjliga.)

Vilken supportkalla vill din ledning/chef att du anvédnder vid behov av hjélp med:

15. olika generella program, som exempelvis word, excel, e-post-program etc.?
o0 Helpdesk o Lokal IT-ansvarig 0 Kollega o Sjdlvhjdlp o Ingen uttalad/Okéand

16. olika huvudprogram, som exempelvis ett redovisningsprogram for en
ekonomiavdelning?

0 Helpdesk o Lokal IT-ansvarig 0 Kollega o Sjdlvhjdlp o Ingen uttalad/Okénd

17. olika hardvaruproblem, som exempelvis skrivaren fungerar inte eller musen kranglar?
o0 Helpdesk o Lokal IT-ansvarig o Kollega o Sjélvhjélp o Ingen uttalad/Okénd

18. Ovriga datorproblem, som exempelvis 16senord och behorigheter?
o0 Helpdesk o Lokal IT-ansvarig 0 Kollega o Sjdlvhjdlp o Ingen uttalad/Okéand

Filhantering och egen utveckling
Hur mycket av din tid per vecka gar i genomsnitt at till:

19. hantering av och sdkning efter filer och program?
___ minuter/vecka.

20. egen utveckling av program, som mallar, excelformler etc.
____ minuter/vecka.

Stillestand

Hur mycket av din arbetstid per vecka forlorar du i genomsnitt pa att:

21. programmet du arbetar med gar ner eller laser sig? (Rékna &ven med tid for arbete som
eventuellt behdver goras om.)
____ minuter/vecka.

22. hérdvaran véllar besvir, som skrivaren fungerar inte eller musen kranglar?
minuter/vecka.

23. du vantar pa hjélp for att dina akuta datorproblem ska atgardas?
____ minuter/vecka.

24. andra datorproblem intréffar som gor sé att du inte kan arbeta, exempelvis ingen
kontakt med nétverket?
minuter/vecka.



Helpdeskens kvalitet
25. Finns det ndgon helpdesk att tillga pa din arbetsplats?
ola o Nej
Om du svarat nej pd fraga 25 dr enkdten slut for din del. Tack for din medverkan.

26. Ar du pa det stora hela ndjd med servicen frin din helpdesk?
ola O Nej

27. Hur vél tycker du foljande pastaenden stimmer dverens med din helpdesk?

—————— Stimmer------
inte allsdaligtsadar valmycket vél

a. Helpdesken ar latt att f4 kontakt med i o o i |

Helpdesken 16ser mina problem snabbt o o o o |
c. Helpdesken har ett trevligt bemotande o o o o o
d. Helpdesken klarar ofta av att 16sa mina problem o o o i m]
e. Helpdesken presenterar 16sningen pedagogiskt O o o i m]
f.  Helpdesken f6ljer upp mina problem bra i o o i m]

28. Markera de anledningar som ar avgérande néir du véljer att sdka hjilp av en kollega
istéllet for av din helpdesk?

a. Det tar for lang tid att f4 kontakt med helpdesken |
b. Det tar for lang tid for helpdesken att 16sa mina problem ]
c. Kollegan har ett trevligare bemotande ]

. Kollegan klarar oftare av att lsa mina problem m]
e. Kollegan presenterar l16sningen mer pedagogiskt for mig m]
f.  Kollegan foljer upp mina problem béttre m]
g. Jag har negativ erfarenhet av helpdesken i
h. Det ér bekvdmare att fraga nagon jag kénner i
i. Jag vill inte besvdra helpdesken med enkla fragor |
j.  Att fraga varandra stiarker gemenskapen pa avdelningen |
k. Det kostar mitt resultatstélle att utnyttja helpdesken ]
1. Jag vet inte pa direkten hur man kontaktar helpdesken ]

Har du ytterligare synpunkter pa denna undersdkning och dess fragor sé skriv dem girna

har eller pa ett separat papper:

Tack for din medverkan!
Med vinlig hélsning, Tobias Torngren. E-post: torne78@yahoo.se



Bilaga 2 — forklaring till berakningar

Bakgrundsfakta

Svarsfrekvens
Andelen som besvarat enkéten i forhdllande till hur ménga som enkéten
delats ut till.

Svarsfrekvens i procent
Andelen som besvarat enkéten i forhdllande till hur ménga enkéten delats ut
till angivet i1 procent.

Bortfall pa grund av ofullstiindiga uppgifter

Enkéter som besvarats men sa pass ofullstidndigt att det ansetts otillrackligt
for att kunna analyseras. Exempelvis enkéten har endast besvarats pa ett par
enskilda fragor.

Slutlig svarsfrekvens

Andelen som besvarat enkidten, efter att enkéter som bortfallit pa grund av
ofullstdndiga uppgifter tagits bort, i férhdllande till hur ménga som enkéten
delats ut till.

Slutlig svarsfrekvens i procent

Andelen som besvarat enkéten, efter att enkéter som bortfallit pa grund av
ofullstdndiga uppgifter tagits bort, i forhdllande till hur manga som enkéten
delats ut till angivet i procent.

Arbetstid vid dator

Den genomsnittliga arbetstiden vid datorn for anvindarna angivet i
medelvirde samt median.

Baserat pa svar pa fraga 1 i enkéten.

Tid pa nuvarande avdelning

Den genomsnittliga tiden som anvéndarna varit pa nuvarande avdelning

angivet i medelvirde samt median.

Baserat pa svar pa fraga 2 i enkéten.



Formell datorutbildning
Den genomsnittliga tiden anvéndarna utbildats per &r i de datorsystem de
anvander angivet i medelvirde samt median.

Baserat pa svar pa fraga 3 i enkéten.

Datoranvindning pé fritid
Den genomsnittliga tiden anvdndarna anvénder datorn pé fritiden angivet i
medelvird samt median.

Baserat pa svar pa fraga 4 i enkéten.

Andel vars arbetsplats ir fysiskt placerad s& att man i normal
samtalston kan prata med en kollega

Andelen som svarat ja pa fraga 5 i enkéten i forhallande till hur manga som
svarat pa fragan.

Baserat pa svar pd fraga 5 i enkéten.

Bedomning av egna datorkunskaper
Hur anvindarna bedomer sina egna datorkunskaper angivet i procentuell
fordelning samt medelvarde.

Baserat pa svar pd fraga 6 i enkéten.

Hur vil anvindarna tycker foljande pastiende stimmer 6verens med
deras helpdesk

Hur vil anvindarna tycker ett antal pastdende stimmer dverens med vad de
tycker om sin helpdesk angivet i procent samt medelvirde. Observera
skillnaden mellan frdgorna och variabeln i tabellen, exempelvis helpdesken
ar l4tt att fa kontakt med” ar Oversatt till ”hog tillgédnglighet”, for att
underlitta l4sandet av tabellen.

Baserat pa svar pé fraga 27 1 enkéten.

Forlorad datortid

Forlorad arbetstid i minuter/vecka per anvindare

Den arbetstid som anvindaren forlorar pa att olika héndelser intréffar som &r
direkt forknippade med att anvéndaren har datorn som sitt arbetsredskap
angivet 1 medelvdrde samt median.

Baserat pa fragorna 3, 7-14 samt 19-24 i enkéten.



Fordelning av support

Fordelning av mottagandet av support avseende supportkanal och
problemomrade.

Fordelning 6ver hur genomsnittsanvéndaren ger support avseende
supportkanaler och problemomrade angivet i minuter/vecka.

Baserat pa fragorna 7-10 1 enkéten.

Fordelning av givandet av support avseende supportkanal och
problemomriéde.

Fordelning dver hur genomsnittsanvindaren far support avseende
supportkanaler och problemomrade angivet i minuter/vecka.

Baserat pa fragorna 11-14 1 enkéten.

Support i forhallande till policy

Fordelning over var anvindarna tror att deras ledning vill att de ska
vinda sig vid problem med...

Fordelning dver var anvéndarna tror att deras ledning vill att de ska vénda
sig vid olika problem angivet i procent. Mer dn ett alternativ har varit
mdjligt att ange. Tabellen visar ocksa hur manga som inte kinner till eller
inte tror att det finns nagon policy.

Den viktade fordelningen utgar fran de anvindare som angivet att de tror sig
veta ledningens policy. Dérefter har svaren viktats sa att varje anvéndare har
haft en enhet var. Exempelvis har anvindare 1 angivet endast alternativ A
har 100 % av hans enhet fordelas till alternativ A. Om anvéndare 2 angivet
bade alternativ A och B har 50 % av hans enhet fordelas pa alternativ A
respektive B, dvs 0,5. I detta fall skulle alternativ ha fétt 1,5 utav 2 enheter
och 75 % 1 tabellen. Alternativ B skulle fitt 25 %.

Baserat pa fragorna 15-18 1 enkdéten.

Fordelning over var anvindarna vinder sig vid problem med...
Fordelning dver vilka supportkanaler anvindarna valt att anvénda,
uppdelade i1 de som tror sig veta policyn och de som inte tror sig veta

policyn.

Baserat pa fragorna 7-10 1 enkéten, i kombination med frdgorna 15-18.



Support i forhallande till synen pa helpdesk

Fordelning 6ver anvindarnas svar om det finns en helpdesk att tillga pa
deras arbetsplats.

Fordelning 6ver hur anvdndarna svarat om det finns helpdesk pé deras
arbetsplats.

Baserat pé fraga 25 i enkiten.

Andel anviindare som pa det stora hela ir néjda med kvaliteten pa
helpdesk.

Fordelning 6ver hur ménga anviandare som svarat att de dr ngjda respektive
missndjda med deras helpdesk.

Baserat pa fraga 26 i enkiten.

Fordelning av support jamfort med tillfredsstillelsen med helpdesk.
Fordelning 6ver vilka supportkanaler anvdndarna valt att anvénda,
uppdelade 1 om de dr ndjda eller missndjda med helpdesken. Observera
bortfallet pa grund av de anvéndare som inte valt att svara pd om de dr ndjda
eller missndjda samt de som svarat att det inte finns ndgon helpdesk pa
deras arbetsplats.

Baserat pa fragorna 7-10 i enkéten, i kombination med fraga 26.

Framsta anledningarna till att vilja kollegan framfor helpdesk
Fordelning 6ver hur ofta olika skil har angetts av anvdndarna som en
anledning till att de valt att fa support fran en kollega istillet for fran sin
helpdesk. Fordelningen for grupperna som dr ndjda respektive missndjda
med sin helpdesk redovisas ocksa.

Baserat pa fraga 27 i enkiten.

Support i forhallande till arbetstid med dator
Fordelning 6ver vilka supportkanaler anvindarna valt att anvénda beroende
pa hur lange de arbetar med datorn i veckan.

Baserat pa fraga 7-14 i enkéten i kombination med fraga 1.



Support i forhallande till tid pa nuvarande avdelning
Fordelning 6ver vilka supportkanaler anvédndarna valt att anvénda beroende
pa tid pa nuvarande avdelning.

Baserat pa fraga 7-14 i enkédten i kombination med fréga 2.

Support i forhallande till utbildningstid
Fordelning 6ver vilka supportkanaler anvindarna valt att anvéinda beroende
pa hur mycket tid de utbildats 1 de datorprogram de anvander.

Baserat pé fraga 7-14 1 enkéten 1 kombination med fraga 3.

Support i forhallande till datoranvindning pa fritiden
Fordelning 6ver vilka supportkanaler anvindarna valt att anvédnda beroende
pa hur mycket anvéndaren anvénder en dator pa fritiden.

Baserat pa fraga 7-14 i enkédten i kombination med fréga 4.

Support i forhillande till egna datorkunskaper
Fordelning dver vilka supportkanaler anvdndarna valt att anvénda beroende
pa hur anvéndaren bedomer sina egna datorkunskaper.

Baserat pa fraga 7-14 i enkidten i kombination med fraga 6.

Support i forhallande till fysisk placering

Fordelning dver vilka supportkanaler anvdndarna valt att anvénda beroende
pa om anvindaren sitter fysiskt placerad sa han kan prata med en kollega
eller inte.

Baserat pa fraga 7-14 i enkéten i kombination med fraga 5.






Bilaga 3 — resultat foretag A

1 Foretags- och urvalsbeskrivning
Foretag A tillhor en koncern med 20 900 anstéllda 6ver hela vérlden.

De svarande pa enkéten pé foretag A arbetar pa tre olika juridiska enheter
inom koncernen varav alla dr beldgna i Skane. De olika enheterna har ett
flertal olika avdelningar, innehallande allt fran administration till forskning
och produktion.

Enheterna har tillsammans ungefar 200 anstilla dir merparten har datorn
som sitt huvudsakliga arbetsredskap. Enkéten delades ut till samtliga
nédrvarade pé enheterna.

Helpdesken ér beldgen s att man pd kort tid kan nd ut till anvdndarna.
Avdelningarna debiteras en arsavgift per anviandare till helpdesk.

2 Bakgrundsfakta

Svarsfrekvens 85 av 162
Svarsfrekvens i procent 52,5
Bortfall pa grund av ofullstiindiga uppgifter 4
Slutlig svarsfrekvens 81 av 162
Slutlig svarsfrekvens i procent 50,0

Tabell 1 Svarsfrekvens Foretag A

Medel Median Enhet
Arbetstid vid dator 28,6 30 timmar/vecka
Tid pa nuvarande avdelning 5,5 3 ar
Formell datorutbildning 8,9 8 timmar/ar
Datoranvindning pa fritid 5,6 4 timmar/vecka

Tabell 2 Anvindarfakta Foretag A

Andel vars arbetsplats ir fysiskt placerad sa att man i
normal samtalston kan prata med en kollega: 88,9%
Tabell. 3 Arbetsplatsens fysiska placering Féretag A



Bedomning av egna datorkunskaper. (Angivet i procent)
Bra (4)

Mycket diliga (1) Daliga (2) Sadéar (3)

Mycket bra (5)

Medel

0 0 28,4
Tabell4 Datorkunskaper Foretag A

53,1

18,5

3,9

Hur vil anvindarna tycker foljande pastaende stimmer 6verens med deras helpdesk

(Angivet i procent)

Stimmer: Inte alls Diligt Sadar Vil Mycket  Medel
@ 2 (€)] @ vil (5)

Hag tillgénglighet 0,0 0,0 15,4 52,6 32,1 4,2

Snabb losningstid 0,0 5,1 30,8 50,0 14,1 3,7

Trevligt bemotande 0,0 1,3 7,7 59,0 32,1 4,2

Hog losningsgrad 0,0 5,1 20,5 53,8 20,5 3,9

Bra pedagogik 5,2 5,2 442 37,7 7,8 34

Bra uppfoljning 52 13,0 45,5 31,2 5,2 3,2

Tabell 5 Helpdeskens kvalitet Féretag A

3 Forlorad datortid

Forlorad arbetstid i minuter/vecka per anvindare Medel Median

Ta emot support av kollega 11,0 6

Ge support till kollega 23,4 10

Sjalvinlarning 24,2 18,5

Filhantering 35,9 10

Egen utveckling 41,3 10

Summa dold datortid 135,7 86

Programmen gér ner eller laser sig 15,6 5

Hardvaran vallar besvér 8,9 5

Vintetid for att akuta datorproblem ska atgérdas 5,6 2

Ovriga datorproblem 8,5 5

Summa stillestand 38,6 23

Ta emot support av Helpdesk 6,9 4

Ta emot support av lokalt IT-ansvarig 2,8 0

Kurstid vid utbildning 11,9 11

Summa halvdold tid 21,6 16

Total forlorad datortid 195,9 129

Tabell 6 Forlorad datortid Foretag A



4 Fordelning av support

Fordelning av mottagandet av support avseende supportkilla och problemomride.

(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Helpdesk Lokal Kollega  Sjalv- Totalt  Andel
IT-ansvarig hjilp

Generella program 1,0 0,6 5,4 11,6 18,6 41,4%
Huvudprogram 1,5 0,5 3,7 6,5 12,1 27,0%
Hardvara 2,1 0,6 1,5 4,5 8,7 19,5%
Ovriga problem 2,3 1,1 0,4 1,6 5,4 12,1%
Totalt 6,9 2,8 11,0 24,2 44,9 100%
Andel 15,4% 6,3% 24,5% 53,9% 100%

Tabell 7 Fordelning av mottagandet av support Foretag A

Fordelning av givandet av support avseende problemomride.
(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Totalt Andel
Generella program 9,3 39,7%
Huvudprogram 6,1 25,9%
Hardvara 53 22,6%
Ovriga problem 2,8 11,8%
Totalt 23,4 100%

Tabell 8 Fordelning av givandet av support Foretag A



5 Support i forhillande till policy

Foretagets policy vid problem med generella programlz Man bor vinda
sig till helpdesk eller forsoka 16sa problemen pa egen hand.

Fordelning 6ver var anviindarna tror att deras ledning vill att de ska viinda sig vid
problem med generella program. (Angivet i procent)
Helpdesk Lokal IT-  Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
Uppfattad policy enligt anvindarna 58,0 7,4 14,8 12,3
Uppfattad policy enligt anvindarna (viktad) 74,8 5,1 11,3 8,8
Andel anvéndare som inte kdnner till nigon policy 33,3

Tabell 9 Anvindarnas uppfattning av supportpolicy for generella program Foretag A

Fordelning 6ver var anvindarna vénder sig vid problem med generella program.
(Angivet i procent)
Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
De som tror sig veta policyn 6,3 3,1 28,2 62,4
De som inte kdnner till nigon policy 4.4 32 30,0 62,5

Tabell 10 Férdelning av anvdndarnas anvindning av support for generella program
Foretag A

Foretagets policy vid problem med huvudprogram?®: Man bér vinda sig
till helpdesk eller s.k. superusers som har kunskap om vissa specifika
program eller forsoka 16sa problemen pa egen hand.

Fordelning 6ver var anvindarna tror att dess ledning vill att man ska viinda sig vid
problem med huvudprogram. (Angivet i procent)
Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
Uppfattad policy enligt anvindarna 44,4 3,7 12,3 8,6
Uppfattad policy enligt anvéndarna (viktad) 72,3 4,2 15,2 8,3
Andel anvéndare som inte kédnner till ndgon policy 45,7

Tabell 11 Anvindarnas uppfattning av supportpolicy for huvudprogram Féretag A

Fordelning 6ver var anvindarna vinder sig vid problem med huvudprogram.
(Angivet i procent)
Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
De som tror sig veta policyn 12,5 43 29,2 54,0
De som inte kdnner till ndgon policy 11,9 4,5 31,8 51,8

Tabell 12 Férdelning av anvindarnas anvindning av support for huvudprogram Foretag A

! Johan Pahlman, IT-koordinator, Foretag A
2 .
Ibid.



Foretagets policy vid problem med héardvara': Man bér vinda sig till
helpdesk.

Fordelning 6ver var anviindarna tror att dess ledning vill att man ska vénda sig vid
problem med hardvara. (Angivet i procent)
Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
Uppfattad policy enligt anvéndarna 64,2 16,0 9,9 9,9
Uppfattad policy enligt anvdndarna (viktad) 71,9 14,8 7,0 6,3
Andel anvéndare som inte kénner till nagon policy 21,0

Tabelll3 Anvindarnas uppfattning av supportpolicy for hardvara Foretag A

Fordelning 6ver var anvindarna vinder sig vid problem med hirdvara. (Angivet i
procent)
Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
De som tror sig veta policyn 23,2 6,3 16,3 54,2
De som inte kédnner till ndgon policy 29,6 8,1 22,5 39,9

Tabelll4 Fordelning av anvindarnas anvindning av support for hardvara Féretag A
Foretagets policy vid dvriga problem2 : Man bor vénda sig till helpdesk.

Fordelning 6ver var anvindarna tror att dess ledning vill att man ska vénda sig vid
ovriga problem. (Angivet i procent)
Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
Uppfattad policy enligt anvindarna 72,8 14,8 2,5 4,9
Uppfattad policy enligt anvéndarna (viktad) 82,1 13,8 1,3 2,8
Andel anvéndare som inte kénner till ndgon policy 19,8

Tabell 15 Anvindarnas uppfattning av supportpolicy for ovriga problem Foretag A

Fordelning 6ver var anvindarna vénder sig vid évriga problem. (Angivet i procent)
Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
De som tror sig veta policyn 40,8 23,2 6,0 30,1
De som inte kénner till ndgon policy 441 13,1 13,1 29,6

Tabell 16 Férdelning av anvindarnas anvindning av support for ovriga problem Foretag A

! Johan Pahlman, IT-koordinator, Foretag A
2 .
Ibid.



6 Support i forhillande till synen pa helpdesk

Fordelning 6ver anvindarnas svar om det finns en helpdesk att tillga pa deras
arbetsplats

Ja 98,8% Nej 1,3%
Tabell 17 Férdelning éver om det finns helpdesk pa deras arbetsplats Féretag A

Andel anvindare som pa det stora hela dr nojda med kvaliteten pa sin helpdesk
Nojda 89,7% Missnéjda 10,3%
Tabelll8 Férdelning av tillfredstillelsen med helpdesk Foretag A

Fordelning av support jimfort med tillfredstillelsen med helpdesk. (Angivet i
procent)

Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjalvhjilp Totalt

ansvarig
Nojda 14,0 5,9 23,8 56,3 100,0
Missnéjda 249 7,7 30,1 37,3 100,0

Tabell 19 Férdelning av support avseende néjdhet med helpdesk Foretag A

Frimsta anledningarna till att vilja kollegan framfor helpdesk. (Angivet i procent)
Alla Nojda  Missndjda

Det ér bekvidmare att fraga nagon jag kdnner 51,3 52,9 37,5
Jag vill inte besvéra helpdesken med enkla fragor 48,7 54,3 0,0
Det stirker gemenskapen att fraga varandra 39,7 41,4 25,0
Det tar for lang tid for helpdesk att 16sa mina problem 23,1 20,0 50,0
Det tar for lang tid att fa kontakt med helpdesk 17,9 15,7 37,5
Kollegan klarar oftare av att 16sa mina problem 15,4 14,3 25,0
Kollegan presenterar 16sningen mer pedagogiskt 10,3 11,4 0,0
Kollegan har ett trevligare bemotande 6,4 5,7 12,5
Kollegan foljer upp mina problem béttre 5.1 5,7 0,0
Det kostar mitt resultatstélle att kontakta helpdesk 38 43 0,0
Jag har negativ erfarenhet av helpdesk 2,6 1,4 12,5
Jag vet inte pa direkten hur man kontaktar helpdesk 0,0 0,0 0,0

Tabell 20 Frimsta anledningar till att vilja kollegan framfor helpdesk Féretag A



Bilaga 4 — resultat foretag B

1 Foretags- och urvalsbeskrivning
Foretag B har runt 9 500 anstéllda vérlden 6ver hela vérlden.

De svarande pa enkéten pé foretag B arbetar pé flera olika avdelningar pé
foretaget, allt frdn utveckling till administration. Alla avdelningar ar beldgna
1 Lund.

Enkéten delades ut till merparten av de nérvarade pa avdelningarna efter ett
slumpvis valt monster. Gemensamt for alla anvidndare var att de hade datorn
som sitt huvudsakliga arbetsredskap.

Helpdesken finns fysiskt beldgen pé arbetsplatsen. De olika avdelningarna
debiteras en avgift per ar och anvéndare for att de har tillgéng till helpdesk.

2 Bakgrundsfakta

Svarsfrekvens 71 av 100
Svarsfrekvens i procent 71,0
Bortfall pa grund av ofullstiindiga uppgifter 3
Slutlig svarsfrekvens 68 av 100
Slutlig svarsfrekvens i procent 68,0

Tabell 1 Svarsfrekvens Foretag B

Medel Median Enhet
Arbetstid vid dator 28,7 30 timmar/vecka
Tid pa nuvarande avdelning 4.4 3 ar
Formell datorutbildning 7,1 2,5 timmar/ar
Datoranvindning pa fritid 3,1 2 timmar/vecka

Tabell 2 Anvindarfakta Féretag B

Andel vars arbetsplats ir fysiskt placerad sa att man i
normal samtalston kan prata med en kollega: 55,9%
Tabell 3 Arbetsplatsens fysiska placering Féretag B



Bedomning av egna datorkunskaper. (Angivet i procent)
Mycket diliga (1) Daliga (2) Sadir (3) Bra(4) Mycket bra (5) Medel

0 1,5 30,9 58,8 8,8 | 3,8
Tabell 4 Datorkunskaper Foretag B

Hur vil anvindarna tycker foljande pastaende stimmer 6verens med deras helpdesk

(Angivet i procent)
Stimmer: Inte alls Diligt Sadar Vil Mycket  Medel
@ 2 (€)] @ vil (5)

Hog tillgéinglighet 0,0 3.3 29,5 47,5 19,7 3,8
Snabb l6sningstid 33 13,1 31,1 42,6 9,8 34
Trevligt bemotande 33 49 32,8 42,6 16,4 3,6
Hog losningsgrad 1,7 3,3 21,7 58,3 15,0 3,8
Bra pedagogik 5,0 21,7 433 233 6,7 3,1
Bra uppfoljning 13,3 21,7 36,7 25,0 33 2,8

Tabell 5 Helpdeskens kvalitet Féretag B

3 Forlorad datortid

Forlorad arbetstid i minuter/vecka per anvindare Medel Median
Ta emot support av kollega 18,3 11,5
Ge support till kollega 16,0 10
Sjalvinlarning 30,9 20
Filhantering 24,2 10
Egen utveckling 17,6 8,75
Summa dold datortid 107,0 74
Programmen gér ner eller laser sig 15,1 10
Hardvaran vallar besvér 10,0 5
Vintetid for att akuta datorproblem ska atgérdas 4,9 2
Ovriga datorproblem 9.3 5
Summa stillestand 39,2 28
Ta emot support av Helpdesk 6,1 0
Ta emot support av lokalt IT-ansvarig 3,9 0
Kurstid vid utbildning 9,5 3
Summa halvdold tid 19,5 10
Total forlorad datortid 165,7 130

Tabell 6 Forlorad datortid Foretag B



4 Fordelning av support

Fordelning av mottagandet av support avseende supportkilla och problemomride.

(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Helpdesk Lokal Kollega  Sjalv- Totalt  Andel
IT-ansvarig hjilp

Generella program 1,0 0,5 6,9 11,7 20,2 34,2%
Huvudprogram 1,8 2,0 83 9,2 21,3 36,0%
Hardvara 1,7 0,7 2,0 8,4 12,8 21,7%
Ovriga problem 1,5 0,6 1,0 1,6 4,8 8,1%
Totalt 6,1 3,9 18,3 30,9 59,1 100%
Andel 10,3% 6,5% 30,9%  52,2% 100%

Tabell 7 Fordelning av mottagandet av support Foretag B

Fordelning av givandet av support avseende problemomride.
(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Totalt Andel
Generella program 5,5 34,1%
Huvudprogram 6,4 40,2%
Hardvara 3,1 19,2%
Ovriga problem 1,0 6,5%
Totalt 16,0 100%

Tabell 8 Fordelning av givandet av support Foretag B



5 Support i forhillande till policy

Foretagets policy vid problem med generella program': Man bor vinda
sig till helpdesk. En del generella program kan helpdesk inte bistd med
support, till d& far man l6sa problemen pa egen hand eller med hjélp av en
kollega.

Fordelning 6ver var anviindarna tror att deras ledning vill att de ska viinda sig vid

problem med generella program. (Angivet i procent)
Helpdesk Lokal IT-  Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
Uppfattad policy enligt anvéndarna 26,5 8,8 19,1 8,8
Uppfattad policy enligt anvdndarna (viktad) 48,9 13,9 27,8 9,4
Andel anvéndare som inte kénner till nagon policy 55,9

Tabell 9 Anvindarnas uppfattning av supportpolicy for generella program Foretag B

Fordelning 6ver var anviindarna vénder sig vid problem med generella program.
(Angivet i procent)
Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
De som tror sig veta policyn 8,1 5,8 32,7 53,3
De som inte kédnner till ndgon policy 2,9 0,1 35,5 61,6

Tabell 10 Férdelning av anvindarnas anvindning av support for generella program
Foretag B

Foretagets policy vid problem med huvudprogram2 : Man bor vénda sig
till helpdesk, som kan fordela drendet vidare om de inte sjdlva kan 16sa
problemet. For vissa specifika program finns s.k. superusers att vinda sig
till f6r support.

Fordelning 6ver var anvindarna tror att dess ledning vill att man ska viinda sig vid
problem med huvudprogram. (Angivet i procent)
Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
Uppfattad policy enligt anvindarna 19,1 20,6 10,3 2,9
Uppfattad policy enligt anvéndarna (viktad) 37,1 38,7 19,4 4,8
Andel anvéndare som inte kédnner till ndgon policy 54,4

Tabell 11 Anvindarnas uppfattning av supportpolicy for huvudprogram Foretag B

Fordelning over var anvindarna vinder sig vid problem med huvudprogram.
(Angivet i procent)
Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
De som tror sig veta policyn 14,2 7,8 40,7 37,3
De som inte kdnner till ndgon policy 0,3 12,0 36,1 51,6

Tabell 12 Férdelning av anvdndarnas anvindning av support for huvudprogram Féretag B

! Hikan Myrbick, helpdeskgruppchef, Foretag B
2 .
Ibid.



Foretagets policy vid problem med héardvara': Man bér vinda sig till
helpdesk.

Fordelning 6ver var anviindarna tror att dess ledning vill att man ska vénda sig vid
problem med hardvara. (Angivet i procent)
Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
Uppfattad policy enligt anvéindarna 35,3 14,7 8,8 2,9
Uppfattad policy enligt anvindarna (viktad) 62,0 23,6 12,0 2,3
Andel anvéindare som inte kénner till ndgon policy 47,1

Tabell 13 Anvindarnas uppfattning av supportpolicy for hardvara Foretag B

Fordelning 6ver var anvindarna vinder sig vid problem med hardvara. (Angivet i
procent)
Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
De som tror sig veta policyn 15,6 6,7 14,6 63,1
De som inte kénner till ndgon policy 9,2 3,6 18,0 69,2

Tabell 14 Férdelning av anvindarnas anvindning av support for hardvara Foretag B
Foretagets policy vid dvriga problem?: Man bér vinda sig till helpdesk.

Fordelning 6ver var anviindarna tror att dess ledning vill att man ska vénda sig vid
ovriga problem. (Angivet i procent)
Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
Uppfattad policy enligt anvindarna 39,7 16,2 2.9 0,0
Uppfattad policy enligt anvéndarna (viktad) 70,8 25,0 4,2 0,0
Andel anvindare som inte kdnner till nigon policy 47,1

Tabell 15 Anvindarnas uppfattning av supportpolicy for ovriga problem Foretag B

Fordelning 6ver var anvindarna vinder sig vid dvriga problem. (Angivet i procent)
Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
De som tror sig veta policyn 27,6 10,6 25,1 36,7
De som inte kdnner till nagon policy 37,8 14,9 16,9 30,5

Tabell 16 Férdelning av anvindarnas anvindning av support for évriga problem Féretag B

! Hikan Myrbick, helpdeskgruppchef, Foretag B
2 .
Ibid.



6 Support i forhallande till synen pa helpdesk

Fordelning 6ver anvindarnas svar om det finns en helpdesk att tillga pa deras
arbetsplats

Ja 92,6% Nej 7,4%
Tabell 17 Férdelning 6ver om det finns helpdesk pa deras arbetsplats Foretag B

Andel anvindare som pa det stora hela dr n6jda med kvaliteten pa sin helpdesk
Nojda 82,8% Missnéjda 17,2%
Tabell 18 Fordelning av tillfredstdillelsen med helpdesk Foretag B

Fordelning av support jimfort med tillfredstillelsen med helpdesk. (Angivet i
procent)

Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjalvhjalp Totalt

ansvarig
Nojda 9,8 52 32,4 52,6 100,0
Missngjda 4,1 4,9 30,7 60,4 100,0

Tabell 19 Férdelning av support avseende néjdhet med helpdesk Féretag B

Frimsta anledningarna till att vilja kollegan framfor helpdesk. (Angivet i procent)
Alla Nojda  Missndjda

Det ér bekvdmare att fraga nagon jag kdnner 56,5 58,3 50,0
Jag vill inte besvéra helpdesken med enkla fragor 45,2 45,8 50,0
Det stirker gemenskapen att fraga varandra 27,4 29,2 30,0
Det tar for lang tid att fa kontakt med helpdesk 27,4 22,9 20,0
Det tar for lang tid for helpdesk att 16sa mina problem 25,8 16,7 60,0
Kollegan klarar oftare av att 16sa mina problem 24,2 20,8 40,0
Kollegan presenterar 16sningen mer pedagogiskt 17,7 18,8 10,0
Kollegan har ett trevligare bemotande 12,9 8,3 40,0
Jag har negativ erfarenhet av helpdesk 11,3 4,2 50,0
Jag vet inte pa direkten hur man kontaktar helpdesk 4,8 6,3 0,0

Det kostar mitt resultatstélle att kontakta helpdesk 3,2 42 0,0

Kollegan foljer upp mina problem béttre 1,6 0,0 10,0

Tabell 20 Framsta anledningar till att vilja kollegan framfor helpdesk Foretag B



Bilaga 5 — resultat Gambro

1 Foretags- och urvalsbeskrivning

Gambro ir ett globalt foretag verksamt inom medicinteknik och sjukvard.
Koncernen har 20 900 anstillda i 40 lander. Foretaget dr noterat pa
Stockholmsbdrsen.

De svarande pa enkdten pd Gambro arbetar pa flera olika avdelningar pa
foretaget, allt fran inkop till forskning. Alla avdelningar dr beldgna i Lund.

Enkéten delades ut till merparten av de nérvarade pé avdelningarna efter ett
slumpvis valt monster. Gemensamt for alla anvindare var att de hade datorn
som sitt huvudsakliga arbetsredskap.

Helpdesken finns fysiskt beldgen pa arbetsplatsen. De olika avdelningarna
debiteras en avgift per ar och anviandare for att de har tillgang till helpdesk.

2 Bakgrundsfakta

Svarsfrekvens 62 av 100
Svarsfrekvens i procent 62,0
Bortfall pa grund av ofullstindiga uppgifter 2
Slutlig svarsfrekvens 60 av 100
Slutlig svarsfrekvens i procent 60,0

Tabell. 1 Svarsfrekvens Gambro

Medel Median Enhet
Arbetstid vid dator 30,8 30 timmar/vecka
Tid pa nuvarande avdelning 6,1 3,5 ar
Formell datorutbildning 10,0 5 timmar/ar
Datoranvindning pa fritid 5,7 4 timmar/vecka

Tabell 2 Anvindarfakta Gambro

Andel vars arbetsplats ir fysiskt placerad sa att man i
normal samtalston kan prata med en kollega: 63,6%
Tabell 3 Arbetsplatsens fysiska placering Gambro



Bedomning av egna datorkunskaper. (Angivet i procent)
Bra (4)

Mycket diliga (1) Daliga (2) Sadéar (3)

Mycket bra (5)

Medel

0 3,6 16,4
Tabell 4 Datorkunskaper Gambro

58,2

21,8

4,0

Hur vil anvindarna tycker foljande pastaende stimmer 6verens med deras helpdesk

(Angivet i procent)

Stimmer: Inte alls Diligt Sadar Vil Mycket  Medel
@ 2 3 (C)) vil (5)

Hog tillginglighet 1,7 3,3 31,7 40,0 23,3 3,8

Snabb losningstid 3,4 16,9 42.4 32,2 5,1 3,2

Trevligt bemotande 0,0 1,7 10,0 50,0 38,3 4,3

Hog losningsgrad 0,0 10,2 27,1 47,5 15,3 3,7

Bra pedagogik 3.4 12,1 55,2 22,4 6,9 3,2

Bra uppfoljning 8,5 25,4 39,0 25,4 1,7 2,9

Tabell 5 Helpdeskens kvalitet Gambro

3 Forlorad datortid

Forlorad arbetstid i minuter/vecka per anviindare Medel Median

Ta emot support av kollega 13,3 10

Ge support till kollega 26,0 10

Sjalvinlarning 37,3 15

Filhantering 35,6 15

Egen utveckling 27,9 10

Summa dold datortid 140,1 75

Programmen gér ner eller laser sig 13,2 10

Hardvaran vallar besvir 6,7 2,5

Vintetid for att akuta datorproblem ska atgérdas 2,7 0

Ovriga datorproblem 5.2 2

Summa stillestand 27,7 20

Ta emot support av Helpdesk 8,4 3

Ta emot support av lokalt IT-ansvarig 2,3 0

Kurstid vid utbildning 13,1 7

Summa halvdold tid 23,8 13

Total forlorad datortid 191,6 133

Tabell.6 Forlorad datortid Gambro



4 Fordelning av support

Fordelning av mottagandet av support avseende supportkilla och problemomride.
(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Helpdesk Lokal Kollega  Sjalv- Totalt  Andel
IT-ansvarig hjilp

Generella program 2,0 0,1 5,6 20,4 28.1 45,9%
Huvudprogram 0,1 0,6 6,2 13,1 20,1 32,8%
Hérdvara 3,7 0,5 1,3 2.9 8.4 13,8%
Ovriga problem 2,6 1,0 0,2 0,8 4,6 7,5%
Totalt 8,4 2,3 13,3 37,3 61,2 100%
Andel 13,7% 3,7% 21,7% 60,9% 100%

Tabell.7 Fordelning av mottagandet av support Gambro

Fordelning av givandet av support avseende problemomride.
(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Totalt Andel
Generella program 11,8 45,2%
Huvudprogram 10,3 39,7%
Hardvara 3,1 11,9%
Ovriga problem 0,8 3,1%
Totalt 26,0 100%

Tabell 8 Fordelning av givandet av support Gambro



5 Support i forhillande till policy

Foretagets policy vid problem med generella programlz Man bor vinda
sig till helpdesk. Om helpdesken inte klarar av att 16sa problemen skickar de
problemet vidare till ndgon som kan.

Fordelning 6ver var anviindarna tror att deras ledning vill att de ska viinda sig vid
problem med generella program. (Angivet i procent)
Helpdesk Lokal IT-  Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
Uppfattad policy enligt anvindarna 58,2 3,6 18,2 10,9
Uppfattad policy enligt anvdndarna (viktad) 76,4 1,9 13,4 8,3
Andel anvéndare som inte kénner till nagon policy 34,5

Tabell 9 Anvindarnas uppfattning av supportpolicy for generella program Gambro

Fordelning 6ver var anviindarna vénder sig vid problem med generella program.
(Angivet i procent)
Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
De som tror sig veta policyn 7,8 0,5 16,5 75,2
De som inte kénner till ndgon policy 5,1 0,0 28,9 66,0

Tabell 10 Férdelning av anvdndarnas anvindning av support for generella program
Gambro

Foretagets policy vid problem med huvudprogram2 : Man bor vénda sig
till helpdesk. Om helpdesken inte klarar av att 16sa problemen skickar de
problemet vidare till ndgon som kan.

Fordelning 6ver var anvindarna tror att dess ledning vill att man ska vénda sig vid
problem med huvudprogram. (Angivet i procent)
Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
Uppfattad policy enligt anvindarna 29,1 16,4 18,2 7,3
Uppfattad policy enligt anvéndarna (viktad) 48,2 244 22,6 4,8
Andel anvéindare som inte kénner till ndgon policy 49,1

Tabelll 1 Anvindarnas uppfattning av supportpolicy for huvudprogram Gambro

Fordelning 6ver var anvindarna vinder sig vid problem med huvudprogram.
(Angivet i procent)
Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
De som tror sig veta policyn 0,5 1,9 31,8 65,9
De som inte kénner till ndgon policy 0,0 6,8 28,8 64,4

Tabelll2 Fordelning av anvindarnas anvindning av support for huvudprogram Gambro

' Egil Adamsson, helpdeskchef, Gambro
2 .
Ibid.



Foretagets policy vid problem med héardvara': Man bér vinda sig till
helpdesk.

Fordelning 6ver var anviindarna tror att dess ledning vill att man ska vénda sig vid
problem med hardvara. (Angivet i procent)
Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
Uppfattad policy enligt anvéindarna 69,1 3,6 9,1 3,6
Uppfattad policy enligt anvindarna (viktad) 83,0 34 9,1 4,5
Andel anvéindare som inte kénner till ndgon policy 20,0

Tabell 13 Anvindarnas uppfattning av supportpolicy for hdardvara Gambro

Fordelning 6ver var anvindarna vinder sig vid problem med hardvara. (Angivet i
procent)
Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
De som tror sig veta policyn 37,0 8,4 15,4 39,1
De som inte kénner till ndgon policy 65,4 0,0 14,0 20,6

Tabelll4 Férdelning av anvindarnas anvindning av support for hardvara Gambro
Foretagets policy vid dvriga problem?: Man bér vinda sig till helpdesk.

Fordelning 6ver var anviindarna tror att dess ledning vill att man ska vénda sig vid
ovriga problem. (Angivet i procent)
Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
Uppfattad policy enligt anvindarna 74,5 9,1 5,5 3,6
Uppfattad policy enligt anvéndarna (viktad) 84,8 8,7 43 2,2
Andel anvindare som inte kdnner till nigon policy 16,4

Tabell 15 Anvindarnas uppfattning av supportpolicy for dvriga problem Gambro

Fordelning 6ver var anvindarna vinder sig vid dvriga problem. (Angivet i procent)
Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
De som tror sig veta policyn 48,2 28,8 1,6 21,5
De som inte kdnner till nigon policy 85,5 0,0 9,7 4.8

Tabell 16 Férdelning av anvindarnas anvindning av support for ovriga problem Gambro

' Egil Adamsson, helpdeskchef, Gambro
2 .
Ibid.



6 Support i forhillande till synen pa helpdesk

Fordelning 6ver anvindarnas svar om det finns en helpdesk att tillga pa deras
arbetsplats

Ja 100,0% Nej 0,0%
Tabell 4.5.17 Férdelning 6ver om det finns helpdesk pa deras arbetsplats Gambro

Andel anvindare som pa det stora hela dr n6jda med kvaliteten pa sin helpdesk
Nojda 75,4% Missnéjda 24,6%
Tabell 4.5.18 Fordelning av tillfredstdllelsen med helpdesk Gambro

Fordelning av support jimfort med tillfredstillelsen med helpdesk. (Angivet i
procent)

Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjalvhjalp Totalt

ansvarig
Nojda 14,8 4,4 19,9 60,9 100,0
Missngjda 6,5 0,0 29,4 64,1 100,0

Tabell 4.5.19 Fordelning av support avseende nojdhet med helpdesk Gambro

Frimsta anledningarna till att vilja kollegan framfor helpdesk. (Angivet i procent)
Alla Nojda  Missndjda

Det tar for lang tid for helpdesk att 16sa mina problem 69,5 58,1 92,9
Det ér bekvdmare att fraga nagon jag kdnner 37,3 32,6 28,6
Jag vill inte besvéra helpdesken med enkla fragor 35,6 41,9 14,3
Det tar for lang tid att fa kontakt med helpdesk 35,6 37,2 28,6
Kollegan klarar oftare av att 16sa mina problem 33,9 233 50,0
Det starker gemenskapen att fraga varandra 27,1 27,9 21,4
Kollegan presenterar 16sningen mer pedagogiskt 18,6 16,3 28,6
Kollegan f6ljer upp mina problem béttre 13,6 9,3 21,4
Jag har negativ erfarenhet av helpdesk 13,6 2,3 50,0
Det kostar mitt resultatstélle att kontakta helpdesk 6,8 7,0 7,1

Kollegan har ett trevligare bemotande 5.1 2,3 14,3
Jag vet inte pa direkten hur man kontaktar helpdesk 0,0 0,0 0,0

Tabell 4.5.20 Frdamsta anledningar till att vilja kollegan framfor helpdesk Gambro



Bilaga 6 — resultat SEB

1 Foretags- och urvalsbeskrivning

SEB ér ett av Sveriges storsta foretag inom bank och forsikringsbranschen.
Koncernen har cirka 13 000 anstillda fordelat Gver ett 20-tal 1dnder.
Foretaget ar noterat pa Stockholmsborsen.

De svarande pé enkiten arbetar alla pd samma avdelning pa SEB.
Avdelningen &r en s.k. backoffice-avdelningen beldgen 1 Malmo som stodjer
SEB:s kontorsrorelse i sodra Sverige med de funktioner som antingen inte
hinns med ute pé kontoren eller som bedrivs effektivare i centraliserad form.

Avdelningen har ungefar 70 anstélla dir merparten har datorn som sitt
huvudsakliga arbetsredskap. Enkédten delades ut till samtliga pa
avdelningen.

Helpdesken finns inte beldgen fysiskt péd arbetsplatsen. Istéllet finns det
lokalt IT-ansvariga som loser akuta problem. Avdelningen debiteras varje
gang nigon utnyttjar helpdesk.

2 Bakgrundsfakta

Svarsfrekvens 55av 70
Svarsfrekvens i procent 78,6
Bortfall pa grund av ofullstiindiga uppgifter 1
Slutlig svarsfrekvens 54 av 70
Slutlig svarsfrekvens i procent 77,1

Tabell 1 Svarsfrekvens SEB

Medel Median Enhet
Arbetstid vid dator 32,7 35 timmar/vecka
Tid pa nuvarande avdelning 5,6 5 ar
Formell datorutbildning 2,6 2 timmar/ar
Datoranvindning pa fritid 1,9 1 timmar/vecka

Tabell 2 Anvéndarfakta SEB

Andel vars arbetsplats ir fysiskt placerad sa att man i
normal samtalston kan prata med en kollega: 96,3%
Tabell 3 Arbetsplatsens fysiska placering SEB



Bedomning av egna datorkunskaper. (Angivet i procent)
Bra (4)

Mycket diliga (1) Diliga (2) Sadir (3)

Mycket bra (5)

Medel

0 0 61,1
Tabell 4 Datorkunskaper SEB

38,9

3.4

Hur vil anvindarna tycker foljande pastiaende stimmer 6verens med deras helpdesk

(Angivet i procent)

Stimmer: Inte alls Daligt Sadar Vil Mycket  Medel
@ (2) 3 ) vil (5)

Hog tillgéinglighet 0,0 42 12,5 66,7 16,7 4,0

Snabb losningstid 0,0 472 16,7 583 20,8 4,0

Trevligt bemdtande 0,0 0,0 10,4 70,8 18,8 4,1

Hog losningsgrad 0,0 2,1 14,9 57,4 25,5 4,1

Bra pedagogik 6,5 13,0 23,9 39,1 17,4 35

Bra uppfoljning 6,5 15,2 26,1 41,3 10,9 33

Tabell 5 Helpdeskens kvalitet SEB

3 Forlorad datortid

Forlorad arbetstid i minuter/vecka per anviindare Medel Median

Ta emot support av kollega 11,8 7,5

Ge support till kollega 9,0 3

Sjalvinlarning 18,1 10

Filhantering 9,5 3,5

Egen utveckling 34 0

Summa dold datortid 51,8 31

Programmen gér ner eller laser sig 14,2 5,5

Hardvaran vallar besvér 5,8 4.5

Vintetid for att akuta datorproblem ska atgérdas 5,8 2

Ovriga datorproblem 8,0 5

Summa stillestand 33,8 18,5

Ta emot support av Helpdesk 2,9 1

Ta emot support av lokalt IT-ansvarig 11,1 5

Kurstid vid utbildning 3,5 3

Summa halvdold tid 17,5 11

Total forlorad datortid 103,1 75

Tabell 6 Forlorad datortid SEB



4 Fordelning av support

Fordelning av mottagandet av support avseende supportkilla och problemomride.

(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Helpdesk Lokal Kollega  Sjalv- Totalt  Andel
IT-ansvarig hjilp

Generella program 0,6 4,6 7,0 9,5 21,7 49,5%
Huvudprogram 0,3 2,2 2,1 3,1 7,6 17,4%
Hardvara 0,2 3,2 2,3 43 10,1 23,0%
Ovriga problem 1,8 1,0 0,4 1,3 4,5 10,2%
Totalt 2,9 11,1 11,8 18,1 43,9 100%
Andel 6,7% 25,2% 26,9% 41,2% 100%

Tabell 7 Fordelning av mottagandet av support SEB

Fordelning av givandet av support avseende problemomride.
(Angivet i minuter/vecka per anvindare)

Totalt Andel
Generella program 4,9 54,2%
Huvudprogram 1,4 16,0%
Hardvara 2,0 22,6%
Ovriga problem 0,7 7,2%
Totalt 9,0 100%

Tabell 8 Fordelning av givandet av support SEB



5 Support i forhillande till policy

Foretagets policy vid problem med generella programlz Man bor forst
forsoka se om det gar att 16sa problemen sjilv, kan man inte det bor man ta
hjilp av kollega eller den lokalt IT-ansvarige.

Fordelning 6ver var anviindarna tror att deras ledning vill att de ska viinda sig vid
problem med generella program. (Angivet i procent)
Helpdesk Lokal IT-  Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
Uppfattad policy enligt anvindarna 14,8 57,4 51,9 35,2
Uppfattad policy enligt anvéndarna (viktad) 7,1 39,7 36,2 17,0
Andel anvéndare som inte kénner till nagon policy 13,0

Tabell 9 Anvindarnas uppfattning av supportpolicy for generella program SEB

Fordelning 6ver var anviindarna vénder sig vid problem med generella program.
(Angivet i procent)
Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
De som tror sig veta policyn 2,8 22,4 33,5 41,4
De som inte kéanner till ndgon policy 3,0 15,0 25,1 56,9

Tabell 10 Férdelning av anvindarnas anvindning av support for generella program SEB

Foretagets policy vid problem med huvudprogram?: Man bor forst
forsoka se om det gar att 16sa problemen sjélv, kan man inte det bér man ta
hjélp av kollega eller den lokalt IT-ansvarige.

Fordelning 6ver var anvindarna tror att dess ledning vill att man ska véinda sig vid
problem med huvudprogram. (Angivet i procent)
Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
Uppfattad policy enligt anvindarna 14,8 37,0 24,1 9,3
Uppfattad policy enligt anvéndarna (viktad) 14,2 49,7 27,7 83
Andel anvéndare som inte kénner till ndgon policy 42,6

Tabell 11 Anvindarnas uppfattning av supportpolicy for huvudprogram SEB

Fordelning 6ver var anvindarna vinder sig vid problem med huvudprogram.
(Angivet i procent)
Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
De som tror sig veta policyn 4,7 32,3 29,6 33,5
De som inte kénner till ndgon policy 3,2 22,6 22,6 51,6

Tabelll2 Fordelning av anvindarnas anvindning av support for huvudprogram SEB

' Hikan Lundquist, avdelningschef SEB Backoffice Malm.
2 .
Ibid.



Foretagets policy vid problem med hérdvara': Man bér forst forsoka se
om det gar att losa problemen sjélv, annars boér man ta kontakt med den
lokalt IT-ansvarige.

Fordelning 6ver var anviindarna tror att dess ledning vill att man ska vénda sig vid
problem med hirdvara. (Angivet i procent)
Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
Uppfattad policy enligt anvéndarna 16,7 70,4 40,7 31,5
Uppfattad policy enligt anvdndarna (viktad) 6,4 55,4 24.4 13,8
Andel anvédndare som inte kénner till ndgon policy 3,7

Tabell 13 Anvindarnas uppfattning av supportpolicy for hardvara SEB

Fordelning 6ver var anvindarna vinder sig vid problem med hirdvara. (Angivet i
procent)
Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
De som tror sig veta policyn 2,2 324 22,2 43,1
De som inte kdnner till ndgon policy 0,0 0,0 100,0 0,0

Tabell 14 Férdelning av anvindarnas anvdndning av support for hardvara SEB

Foretagets policy vid dvriga problem?: Man bér forst forsoka se om det
gér att 16sa problemen sjélv, annars bor man ta kontakt med helpdesk.

Fordelning 6ver var anviindarna tror att dess ledning vill att man ska véinda sig vid
ovriga problem. (Angivet i procent)
Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
Uppfattad policy enligt anvindarna 88,9 22,2 9,3 9,3
Uppfattad policy enligt anvéndarna (viktad) 79,1 11,5 4,6 4,9
Andel anvéndare som inte kdnner till nagon policy 1,9

Tabell 15 Anvindarnas uppfattning av supportpolicy for dvriga problem SEB

Fordelning 6ver var anvindarna vinder sig vid problem med évriga problem.
(Angivet i procent)
Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjilvhjilp

ansvarig
De som tror sig veta policyn 40,2 22,4 9,1 28,2
De som inte kdnner till nigon policy 0,0 0,0 0,0 0,0

Tabell 16 Fordelning av anvindarnas anvindning av support for ovriga problem SEB

' Hikan Lundquist, avdelningschef SEB Backoffice Malm.
2 .
Ibid.



6 Support i forhillande till synen pa helpdesk

Fordelning 6ver anvindarnas svar om det finns en helpdesk att tillga pa deras
arbetsplats

Ja 88,9% Nej 11,1%
Tabell 17 Férdelning 6ver om det finns helpdesk pa deras arbetsplats SEB

Andel anviindare som pa det stora hela dr néjda med kvaliteten pa sin helpdesk
Nojda 85,4% Missndjda 14,6%
Tabell 18 Fordelning av tillfredstdillelsen med helpdesk SEB

Fordelning av support jimfort med tillfredstillelsen med helpdesk. (Angivet i
procent)

Helpdesk Lokal IT- Kollega Sjalvhjilp Totalt

ansvarig
Nojda 6,4 24,8 28,8 40,0 100,0
Missndjda 4,7 25,0 19,2 51,1 100,0

Tabell 19 Férdelning av support avseende néjdhet med helpdesk SEB

Frimsta anledningarna till att viilja kollegan framfor helpdesk. (Angivet i procent)
Alla Nojda  Missndjda

Det dr bekvdmare att fraga ndgon jag kénner 58,3 63,4 28,6
Det starker gemenskapen att fraga varandra 47,9 48,8 42,9
Jag vill inte besvira helpdesken med enkla fragor 43,8 48,8 14,3
Kollegan klarar oftare av att 16sa mina problem 29,2 29,3 28,6
Det kostar mitt resultatstélle att kontakta helpdesk 20,8 22,0 14,3
Det tar for lang tid att fa kontakt med helpdesk 20,8 12,2 71,4
Det tar for lang tid for helpdesk att 16sa mina problem 18,8 12,2 57,1
Kollegan presenterar 16sningen mer pedagogiskt 18,8 17,1 28,6
Kollegan har ett trevligare bemotande 16,7 14,6 28,6
Kollegan foljer upp mina problem béttre 10,4 12,2 0,0
Jag har negativ erfarenhet av helpdesk 6,3 2,4 28,6
Jag vet inte pa direkten hur man kontaktar helpdesk 0,0 0,0 0,0

Tabell 20 Frimsta anledningar till att vilja kollegan framfor helpdesk SEB



