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Branschrapport 2010/2011
Webbaserad sjalvbetjaning

FOr andra aret i rad har undersokningen om branschen
webbaserad sjalvbetjaning skett 1 Sverige. Rapporten handlar
om hur stor kannedom, anvandning och vinster I'T- och
supportorganisationer anser sig fa av webbaserad sjalvbetjaning
som supportmetod till sina datoranvandare. 100 IT- och
supportansvariga har intervjuats per telefon.

Sammanfattning

Undersdkningen visar att mer an halften av

Sveriges [T- och supportansvariga spontant kanner

till begreppet webbaserad sjalvbetjaning. Efter en

beskrivning av begreppet ar kdnnedomen betydligt

hogre, 90 procent. Det tyder pa att begreppet
"webbaserad sjalvbetjaning” inte ar helt etablerat
bland IT- och supportansvariga men att de efter
att ha fatt en forklaring av begreppet mycket val
vet vad det handlar om. Andra begrepp som ofta
anvands ar “self service”, "sjalvservice’, “sjalvhjalp’,
“e-support’, “webbsupport” med flera.

De som redan valt att anvanda sig av
sjalvbetjaningstjanster uppger att de gjort det
framst eftersom det ar ett bra komplement till

den bemannade supporten. En klar majoritet
uppger att denna typ av tjanster ar viktiga for en
effektiv support. Anledningar till detta ar framst att
tjansterna avlastar supporten och frigor resurser
till mer kvalificerade uppdrag, Okar service och
underlattar fér anvandarna, samt att de sparar
pengar och resurser.

“Framsta anledningen till att foretag
anvander webbaserad sjalvbetjaning

ar att det avlastar supporten.”

ComAround Scandinavia AB
Hollandargatan 13, 111 36 Stockholm

www.comaround.se
e-post: info@comaround.se

Interna rutiner/och eller policy och MS Office ar
de vanligaste omradena som IT-organisationen
supporterar med sjalvbetjaningstjanster.

Majoriteten av IT- och supportansvariga tror att
behovet av sjalvbetjaningstjanster kommer att dka
de narmaste aren.

Inledning

[ denna rapport far ni reda pa hur stor

kédnnedom, anvdndning och vinster IT- och
supportorganisationerna anser sig fa av
webbaserad sjalvbetjaning som en supportmetod
till sina datoranvandare. Undersdkningen har skett
for andra aret i rad.

tel: 08-580 886 40
fax: 08-580 886 24
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Med denna rapport hoppas vi lyfta fram
signifikanta aspekter for att hjalpa foretag och
organisationer i sitt arbete med att effektivisera
sina [T-organisationer genom att jamféra hur andra
tanker och gor.

[ diagrammen aterfinns genomgéende roéda
respektive svarta staplar. De roda staplarna visar
resultatet fran undersékningen och de svarta
staplarna visar resultatet fran foregaende ars
undersokning. I ett fatal fall har frageformuleringen
andrats mellan de tva undersdkningarna. Dessa
fragor markeras genom att det finns en asterix i
diagrammet. [ nagra fall ar fragan andrad sa mycket
att jamforelser mellan de tva arens undersokningar
inte kunnat gdras. Intervjuerna genomférdes hdsten
2010.

Vivill tacka Axand Konsult AB som genomfort
undersodkningen!

Kontakta oss garna for asikter eller idéer till nasta ars
undersokning.

Telefon: +46858088640
E-post: inffo@comaround.se

Webbadress: www.comaround.se

Demografi

[ undersdkningen om webbaserad sjalvbetjaning
har totalt 100 IT- och supportansvariga i Sverige
intervjuats per telefon. Urvalet har slumpmassigt
tagits ur PAR (leverantdr av affarsinformation,
tidigare Postens Adressregister) med fokus pa
féretag och organisationer med mer an 200
anstallda. Storleken pa antalet anstallda ar jamt
férdelade 1 undersékningen mellan 201-500, 501-
1000 och fler an 1000 personer, det vill saga ungefar
en tredjedel var.

Antal arsanstillda

1-200 personer "/5% m2010

2009

201-500 personer
501-1 000 personer

Fler &n 1 000 personer

Vet ej/vill ej svara

0% 20%

40%

60%
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Hur manga personer IT-organisationen supporterar
skiljer sig ndgot med hur manga anstallda

foretaget eller organisationen har. 19 procent av
[T-organisationerna i undersdkningen supporterar
aven i storleksordningen mindre an 200 personer.

Detta kan bero pa att alla inte har en dator
1 verksamheten och darmed inte behdver
supporteras.

Antal supporterade datoranvandare

1-200 personer m2010
W 2009
201-500 personer
501-1 000 personer
Fler an 1 000 personer 3%;/‘50
Vet ej

0% 20% 40% 60%

Storlek pa IT-organisationen ar till storsta del 1-5
personer, 38 procent.

IT-organisationens storlek

0 personer
1-5 personer
6-10 personer

11-20 personer

21-100 personer 2009

w2010

Fler @an 100 personer

0% 20% 40% 60%

Féretagen och organisationerna i undersdkningen
befinner sig i olika branscher. 60 procent

uppger att de ar verksamma i privat sektor och

40 procent i offentlig sektor. I den privata sektorn
ar det flest som uppger att de ar verksamma inom
tjanstesektorn, det vill sdga en tredjedel av alla
tillfradgade.

tel: 08-580 886 40
fax: 08-580 886 24
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Bransch

Wy,

Offentlig sektor

Handel
Tjanster
Tillverkning m2010
Vill ej svara 01%% W 2009
0% 20% 40% 60%

Majoriteten av féoretagen och organisationerna
1 undersdkningen har en omsattning dver 500

miljoner kronor (82 procent av alla som angett
foretagets omsattning).

Foretagets arsomsittning

0-500 miljoner

501-1 000 miljoner

1001-10 000 miljoner
Mer @n 10 000 miljoner

Vet ej/vill ej svara

0% 20% 40%

Nastan tva tredjedelar av personerna i
undersdkningen bendmner sig som IT-ansvarig
eller IT-chef. IT-ansvarig ar den vanligaste
benamningen, 39 procent av samtliga tillfragade.
Endast sex procent bendmner sig som
supportansvarig, ingen kallar sig supportchef. I
rapporten kommer vi benamna alla dessa IT- och
supportansvariga.

Befattning

IT-chef

IT-ansvarig

Chef (ej IT/support)
Support ansvarig
IT-tekniker
IT-strateg

49%

2010
19%, 2009

IT-samordnare/koordinator

Annan befattning

0% 20% 40% 60%
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En knapp tredjedel av IT- och supportansvariga
svarar att deras organisation finns i Stockholm,

en sjundedel finns i Skane och lika manga i Vastra
Gotaland. Resterande organisationerna finns
spridda over landet.

Organisationshemvist
Stockholm 32%
Skane 15%
Vastra Gotaland 15%
Annat lan 38%
0% 20% 40% 60%

Namn pa supportfunktionen

De undersokta foretagen och organisationerna
har olika namn pé sin supportfunktion fér IT-
support. De flesta i undersékningen svarar att
IT-support ar den vanligaste benamningen,

31 procent. Detta visar en skillnad fran féregdende
ars undersokning dar helpdesk var mest populart.
[ &rets undersokning ar helpdesk den tredje mest
vanliga bendmningen. I &r ar service desk det nast
mest vanliga namnet pa supportfunktionen for IT-
support.

Namn pa supportfunktionen*

IT-support

Service desk

Helpdesk
IT-avdelning/enhet BAr2010
Annat namn B Ar2009
Har inget namn/vet ej
0% 20% 40%

Fragan har besvarats av samtliga 100 respondenter.

tel: 08-580 886 40
fax: 08-580 886 24
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Kannedom om webbaserad
sjalvbetjaning

Drygt hélften av IT- och supportansvariga kanner
till begreppet “webbaserad sjalvbetjaning”. En svag
oOkning fran forra aret. Med hjalp av en beskrivning
kanner ytterligare 34 procent av alla tillfragade

till supportmetoden och féreteelsen webbaserad
sjalvbetjaning, det vill saga totalt 90 procent.

Horttalas om webbaserad sjalvbetjéning -
spontant*

80%

0,
60% 6%  54% 44%  46%

40%
20%
0%

Ja Nej/Vet ej

m2010
W2009

Frdgan har besvarats av samtliga 100 respondenter.

Horttalas om webbaserad
sjalvbetjaning - efter beskrivning*
m2010
1%8& M2 2009
0,
ng 23% 28%
20%
0%
Ja Nej/Vet ej

Fragan har besvarats av de 44 respondenter som svarade
att de inte kande till webbaserad sjédlvbetjaning.

Hoérttalas om webbaserad sjalvbetjaning -

sammanlagt
90%  88%

2010
W 2009

11 procent menar att begreppet innebar hjalp till
sjalvhjalp. Ovriga svar &r bland annat hantering av
l6senord, chatt och ComAround.

Anvandningsfrekvens av
webbaserad sjalvbetjaning

Nastan hélften (46 procent) av alla IT-
organisationer i undersékningen sager sig anvanda
webbaserad sjalvbetjaning och atta procent
planerar att inforskaffa det. Detta ar en minskning
av anvandning fran forra aret, 52 procent.

Skillnaden kan bero pé att forra arets undersdkning
anvande en bredare bendmning av begreppet.

Anvander eller planerar att anvanda (webbaserad)
sjilvbetjaning*

2010 B Anvénder

OPlanerar att anvanda
B Nej/vet ef

2009 8%)|

0% 20% 40% 60% 80%  100%

Diagrammet baseras pa samtliga 100 respondenter.

Hur webbaserad
sjalvbetjaning anvands

De IT- och supportansvariga i undersékningen
som uppgett att de anvander sig av webbaserad
sjalvbetjaning i sin [T-organisation har fatt uppge
vilket alternativt som bast éverensstammer med
hur de anvander supportmetoden. Det har varit
majligt att valja mer an ett svarsalternativ.

12%

10%

Ja Nej/Vet ej

Diagrammet baseras pa samtliga 100 respondenter.

Av de personer som spontant kanner till
webbaserad sjalvbetjaning menar 38 procent

1 Oppna svar att begreppet innebar hjalp via en
hemsida eller en webbportal. 20 procent beskriver
begreppet som en form av FAQ och 18 procent
beskriver begreppet som en tjanst dar anvandaren
sjalv léser sina problem.

ComAround Scandinavia AB
Hollandargatan 13, 111 36 Stockholm

www.comaround.se
e-post: info@comaround.se

Hur webbaserad sjilvbetjaning anvéands

j som
komplement, flertalet fragor besvaras av
bemannad support

80%
78%

Webbaserad sjélvbetjaning och
bemannad support star for ungefar lika
stora delar av hjalp till datoranvéndare

D: a far i hjélp
via j s
support bistar vid mer komplexa drenden.

Anvénder endast webbaserad
ja jani saknar support

Annat sétt

o m2010
Vetej % 2009

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fragan har besvarats av de 46 respondenter som uppgett
att de anvénder sig av webbaserad sjalvbetjaning.

tel: 08-580 886 40
fax: 08-580 886 24
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En klar majoritet, 80 procent, av [T-
organisationerna anvander webbaserad
sjalvbetjaning som ett komplement till sin
bemannade support. Nio procent uppger att
webbaserad sjalvbetjaning och bemannad support
star for ungefar lika stor del.

Endast sju procent sager att foretagets
datoranvandare huvudsakligen far hjalp via
sjalvbetjaning och att bemannad support bistar vid
mer komplexa arenden.

[ de 6ppna svaren uppger sju procent av IT- och
supportansvariga att de anvander webbaserad
sjalvbetjaning i dagslaget pa ndgot annat satt an de
uppraknade metoderna.

Det handlar i dessa fall om att foretaget eller
organisationen anvander sig av ett system som
anvandarna tycker ar krdngligt och att de letar efter
ett enklare system. De hanvisar till webbaserad
sjalvbetjaning i de fall det finns eller att anvandarna
anvander sig av "hur-gor-jag-fragor” men inte
anvander sjalvbetjaningstjanster gallande mer
tekniska fragor.

Vanliga supportomraden
med webbaserad
sjalvbetjaning

Interna rutiner och/eller policy och MS Office ar

de vanligaste omradena for [T-organisationerna
att supportera sina datoranvandare inom.

Supporterar med sjidlvbetjaningstjanster inom
dessaomraden

Interna rutiner och/eller policy 67%

MS Office %50,
E-postprogram 75%
Affarssystem/ekonomisystem

Telefon/mobil

Hardvara 38%

Y

Annat omrade m2010

2009

Vet ej 4%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Frdgan har besvarats av de 46 respondenter som uppgett
att de anvénder sig av webbaserad sjalvbetjaning. Flera
svarsalternativ har kunnat véljas.

ComAround Scandinavia AB
Hollandargatan 13, 111 36 Stockholm

www.comaround.se
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[ det 6ppna svarsalternativet har vissa svarat att de
supporterar inom den interna kommunikationen,
intranatet och semesterrapportering. Ett antal
svarar att de supporterar guider och lathundar.
Andra svar ar att det galler behorighetssystem,
anvandarrattigheter, operativsystem och
kontohantering.

De IT-organisationer som planerar att inféra
webbaserad sjalvbetjaning har en ndgot annan
prioritering pa omraden att supportera. Har

tror dessa att e-postprogram kommer vara det
vanligaste omradet att supportera tillsammans med
MS Office av de uppraknade alternativen.

62 procent uppger att de planerar att supportera
sina anvandare for andra omraden an de
uppraknade.

[ dessa fall handlar det exempelvis om att

de vill infora webbaserad sjalvbetjaning for
anvandarkontohantering eller for allmanna fragor i
MS Windows.

Intressanta omraden for webbaserad
sjalvbetjaning

Eeeee———— 38%
e 38%,

25%
25%
12%
12%

e 25%,

E-postprogram

MS Office
Affarssystem/ekonomisystem
Telefon/mobil

Interna rutiner och/eller policy
Hardvara

Annat omrade

Vet ej

62%

0% 20% 40% 60% 80%

Fragan har besvarats av de dtta respondenter som svarat
att de planerar att inforskaffa webbaserad sjalvbetjaning.
Flera svarsalternativ har kunnat valjas.

Anledningar till att anvanda
sjalvbetjaningstjanster

De IT-organisationer som anvander webbaserad
sjalvbetjaning har fatt besvara en dppen fraga, "Varfoér
har ni valt att anvanda sjalvbetjaningstjanster?”.

De Oppna svaren visar att drygt 40 procent har valt
att anvanda sjalvbetjaningstjanster eftersom det ar
ett komplement till bemannad support — tjansterna
avlastar supporten och frigor resurser till mer
kvalificerade uppdrag.

tel: 08-580 886 40
fax: 08-580 886 24



S.’-;( comaround

Drygt 20 procent svarar att de valt att anvanda
sjalvbetjaningstjanster eftersom det underlattar
fér anvandarna. Det handlar exempelvis om att
anvandarna pa detta vis kan hjalpa sig sjalva.

Nagot farre an 20 procent uppger att de valt att
anvanda tjansterna da det sparar resurser och
pengar.

Knappt tio procent av de tillfrdgade uppger att det
beror pa att sjalvbetjaningstjanster bidrar till battre
uppfoljning och kvalitetssakring.

Drygt fem procent svarar att de valt att anvanda
sjalvbetjaningstjanster for att ge battre service.

Andra svarar att de ville prova, att det medfér
en mojlighet till kompetensutveckling, att det ar
smidigt da alla kan ta del av samma information
samt pa grund av tillgangligheten.

Sjalvbetjaningstjanster ar
viktiga for effektiv support

68 procent av de tillfragade IT- och
supportansvariga anser att sjalvbetjaningstjanster
ar viktiga for en effektiv supportorganisation. Detta
ar alltsa fler an de 54 procent som anvander eller
planerar att inféra webbaserad sjalvbetjaning.

Sjélvbetjaningstjanster ar viktiga for effektiv support*

100%

68Y
S pm
0
)
0% . —
Ja Nej Vet ej

Frdgan har besvarats av samtliga 100 respondenter.

Den vanligaste anledningen, 20 procent,

till att IT- och supportansvariga anser att
sjalvbetjaningstjanster ar viktiga for en
supportorganisation ar att tjansterna effektiviserar
och avlastar den manuella supporten.

15 procent forklarar att tjansterna bidrar till att
anvandarna far snabbare hjalp. Nio procent
férklarar att de sparar resurser och ar
kostnadseffektiva. Atta procent upplever att
sjalvbetjaningstjanster ar viktiga d& de hjalper
anvandaren att 16sa problem sjalva.

ComAround Scandinavia AB
Hollandargatan 13, 111 36 Stockholm

www.comaround.se
e-post: info@comaround.se

Sex procent forklarar att de okar tillgangligheten
och fyra procent forklarar att de ar
kompetensutvecklande.

12 procent svarar att sjalvbetjaningstjanster ar

en bra lésning, men menar samtidigt att det inte
passar/inte fungerar s& bra i just deras verksamhet.
Det ror sig bland annat om att det skulle vara svart
att f4 anvandarna att anvanda dessa tjanster.

Av de tillfragade IT- och supportansvariga svarar
20 procent att sjalvbetjaningstjanster inte ar viktiga
for en effektiv supportorganisation. Den vanligaste
anledningen, atta procent, ar att deras support
fungerar bra som den ar. Fem procent upplever

att sjalvbetjaningstjanster inte fungerar sa bra i
praktiken, utan anser att det ar battre att fa prata
med ndgon da man behdver hjalp. Tre procent
svarar att deras verksamhet ar for liten for att
sjalvbetjaningstjanster ska vara viktiga fér dem.

Forandrat behov av
sjalvbetjaningstjanster

De IT- och supportansvariga i undersékningen
fick svara pd; “Tror du att ert behov av
sjalvbetjaningstjanster kommer att forandras inom
de nédrmaste aren?” med svarsalternativ samt en
oppen fragestallning varfor.

Forandrat behov av sjélvbetjaningstjanster

Behovet kommer att 6ka 31%

Behovet kommer att uppsta

att vara oféréndrat

Behovet kommer att minska

Vi har inte sjalvbetjaningstjanster sedan
tidigare och kommer ej att skaffa

Vet ejloséker

0% 20% 40%

Fragan har besvarats av samtliga respondenter.

11 procent uppger att de tror att behovet av
sjalvbetjaningstjanster kommer att uppsta de
narmaste aren. Det handlar i dessa fall om en
efterfrdgan av sjalvbetjaningstjanster for enklare
supportarenden, att de pé sikt vill slippa bemannad
support, att de vill ha helt skraddarsydda system,
att det skulle vara mer kostnadseffektivt med
sjalvbetjaning, samt att de redan nu planerar att
bygga ett sjalvbetjaningssystem i egen regi.

tel: 08-580 886 40
fax: 08-580 886 24
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En av tio av de intervjuade personerna uppger

att de tror att behovet av sjalvbetjaningstjanster
kommer att vara oférandrat de narmaste

aren. Tva procent tror att deras behov av
sjalvbetjaningstjanster kommer att minska.
Forklaringar till detta ar att sjalvbetjaningstjansterna
inte gett bra resultat, eftersom de inte anvands
samt att sjalvbetjaningstjanster inte kommer att
behodvas eftersom kunnandet ékar och behovet av
support pa arbetsplatser darav kommer att minska.

24 procent svarar att de inte har
sjalvbetjaningstjanster sedan tidigare och inte
heller kommer att skaffa det. Den vanligaste
féorklaringen till att det inte ar intressant med
sjalvbetjaningstjanster ar att en bemannad support
passar deras organisation battre — anvandarna vill
prata eller mejla med supporten. Flera forklarar

att de inte har behov av sjalvbetjaningstjanster.
Det handlar exempelvis om att de far support

frdn leverantdrerna eller inte har den typen av
verksamhet dar sjalvbetjaningstjanster behovs.
Né&gra forklarar att de har specifika system och
problem dar sjalvbetjaning inte ar 1ésningen.
Andra aterkommande svar ar att de har en for liten
organisation for att behova sjalvbetjaningstjanster.

De flesta, 31 procent, tror att behovet av
sjalvbetjaningstjanster kommer att ka de
narmaste aren. [ dessa fall handlar det framst om
att de tror att behovet kommer att omfatta fler
omraden samt att det kanske inte ar antalet tjanster
som behdver utdkas, utan snarare att fler kommer
att anvanda de tjanster som redan finns. Andra
aterkommande svar ar att tjansterna skulle kunna
forenklas och anpassas battre efter anvandarna och
deras behov. En specifik tjanst som ett par namner
som ett omrade dar de tror att efterfragan kommer
att oka ar lésenordshantering.

ComAround Scandinavia AB
Hollandargatan 13, 111 36 Stockholm

www.comaround.se
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Om ComAround

ComAround ar marknadsledare inom tjanster for
webbaserad sjalvbetjaning. I mer an tio ar har vi
utvecklat smarta tjanster som hjalper alla som
arbetar vid en dator att snabbt och enkelt 16sa

sina problem online. Foretag i dver 100 lander
sanker sina supportkostnader och férbattrar sin
service genom att dygnet runt, aret runt, anvanda
ComAround Self Service™. Bland vara kunder finns
foretag som SIDA, Ericsson, Sandvik, Statoil, SEB,
Skandia samt hundratals mindre féretag.

ComAround Self Service™ stodjer IT-avdelningens
arbete med daglig intern support. ComAround
Self Service™ har bland annat visat sig ovarderlig

i samband med migreringar och byten till nya
programversioner.

Kontaktuppgifter ComAround:

Therese Walve, ComAround
Marketing
therese.w@comaround.se
Telefon 08 580 886 40

Kontakta oss garna om du har fragor om
ComArounds branschrapport 2010/2011 om
webbaserad sjalvbetjaning

tel: 08-580 886 40
fax: 08-580 886 24



