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Sju steg for att lyckas med
effektivare IT-support via

sjalvbetjaning

Inledning

Manga Service Desks! har som mal att dka
servicenivan till sina anvandare och/eller

minska kost-nader for att mota foretagets
overgripande mal och strategier. Ett effektivt

satt att n& detta pa ar genom att erbjuda ndgon
form av sjalvbetjaningstjanst till anvandarna.
Sjalvbetjaning fungerar som ett filter féor enklare
och aterkommande frdgor som annars landar hos
den bemannade supporten i first line support.

Sjalvbetjaning i forhallande till 6vriga typer av support i
en supportorganisation

'
'
'

self service -9 Firstline m=  Secondline

Statistik fran 2008 ars rapport fran HDI (Help Desk
Institute) visar att nara halften (47%) av support-
organisationerna i undersékningen, anvander

idag sjalvbetjaningstjanster, sa kallade self help
tools eller self service tools. 25% planerar att skaffa
det inom kort. Studien baseras pa 1 000 support-
organisationer i fem lander (majoriteten i USA, men
aven Kanada, Brasilien, Indien och Australien).

Det finns olika typer av sjalvbetjaningstjanster,
exempelvis FAQ:er, tillgang till Incident Problem,
tillgang till kunskap, dokumentations bibliotek,
l6senordsaterstallningar, nerladdningar, self-
diagnostic och self healing. Den vanligaste typen
ar enligt HDI's rapport nagon form av FAQ:er
(49%). FAQ:er finns forpackade i sina mest enkla
former, t ex en sida pa en webbplats med de
vanligaste frdgorna, till ett mer avancerat verktyg
med sdOkmotor, statistik och andra funktioner

for att underlatta for bade anvandare och
supportorganisationer.

ComAround Scandinavia AB
Hollandargatan 13, 111 36 Stockholm

www.comaround.se
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Syftet med detta whitepaper ar att ge tips pa hur
du pé ett slagkraftigt satt kommer igang med att
arbeta med sjalvbetjaning och hur du langsiktigt
skapar framgang, dels genom att Oka servicenivan
till dina anvandare vilket indirekt resulterar i en
ekonomisk nytta for foretaget, eller dels genom
direkta ekonomiska besparingar genom hantering
av farre drenden i en bemannad support.

Procent av sjalvbetjaningstjanster som anvands av
supportorganisationer (HDI rapport 2008)

FAQs 87%
Acoess to Incident Problem 422%
Access to Knowledg 0%
Documentation Library =11
Password Reset 21%

Downloads  ee——— 24 T
Self-diagnostic  we— e
Self-healing - 4%
‘We Do Not Have Any Available 275%

! Service Desk benamns i olika sammanhang aven for
help desk eller kundtjanst, och avses som nagon form av
supportorganisation. [ denna rapport anvands begreppet
Service Desk.

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



sl comaround

Sju steg for att lyckas med
effektivare support via
sjalvbetjaning

Har presenterar vi sju framgéangsfaktorer for att
skapa effektivare IT-support via sjalvbetjaning. Som
steg ett ar det avgdrande att valja mal och strategi
som stodjer det dvergripande supportmalet hos
Service Desk. Det andra steget ar att sedan férankra
malet, nyttan och det nya arbetssattet med
organisationen. Steg tre handlar om att integrera
sjalvbetjaning med 6vriga supportrutiner for att det
ska bli en del av hela supportprocessen. Steg fyra
innebar att valja Content Manager, med ansvar for
férvaltning for att mota verksamhetens behov och
for att skapa langsiktighet 1 investeringen. Steg fem
innebar att gora tjansten tillganglig for anvandaren,
for att minska hindren att anvanda tjansten. [ steg
sex betonas vikten av att marknadsfora de nya
supportrutinerna fér anvandarna, sa att de forst
forsoker 16sa sina problem sjalva via sjalvbetjaning
innan de tar kontakt med den bemannade
supporten. Sista steget innebar att utifrdn malet
faststalla nyckeltal for att folja upp och rakna pa
avkastningen av investeringen.

Sju steg for att na framgang med sjalvbetjaning.

Marknadsfr
tjdnsten for
anvandarna

Integrera
med dvriga
supportrutiner,

Gér tjdnsten
lsttstkomlig
fr anvéndare

Mat effekten
och félj upp

Vilj Content
Manager

Valimaloch "\ Férankrai
strategi organisationen

Steg 1: Valj mal och strategi

Nar man beslutar sig for att infora support via
sjalvbetjaning i en organisation ar det viktigt att i
ett tidigt skede klargéra och besluta om vilket det
overgripande malet ar. Malet bor stdédja det dver-
gripande supportmalet for supportorganisationen.
Detta for att sedan kunna utvardera om infér-andet
har varit lyckat eller inte och om det verkligen
bidragit till nytta for féoretaget.

Nar det galler webbtjanster ar det extra viktigt med
ett tydligt mal och en klar strategi. Webbtjanster
hamnar annars latt i skymundan mot mer patagliga
och synliga funktioner som t ex en bemannad
support. Det ar lattare att snabbt bedéma och se
varden kopplade till synliga och konkreta tjanster
och produkter.

ComAround Scandinavia AB
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En val fungerande webbtjanst kan med andra ord
generera stora ekonomiska bespar-ingar till ett
foretag utan att detta marks, om inte uppfoljningar
och méatningar gérs och som sedan kommuniceras
ut till organisationen. En bemannad support ar svar
att undga for ndgon.

Att satta ratt mal
Att satta ratt mal for en sjalvbetjaningssupport kan
vara en utmaning.

Generellt brukar man valja mellan tva typer

av overgripande mal for sjalva tjansten, sanka
kostnader eller 6ka servicen. Man kan strava

mot bagge malen, dvs att lyckas bade sanka

sina faktiska supportkostnader och samtidigt

Oka servicen genom &ékad tillganglighet.
Rekommendationen ar dock att vadga vara tydlig
och valja ett dvergripande mal for inférandet av
sjalvbetjaning. Ett problem kan annars vara att det
blir svarare att mata hur val man faktiskt lyckats,
dvs att vardera kostnad kontra service, samt vilka
aktiviteter som behdver prioriteras.

Att kommunicera mal och strategi

Ett av de viktigaste syftena med att ta fram tydliga
mal och strategier ar att skapa en gemensam
riktning for alla som ar inblandade pa olika nivaer
och i olika roller i inférandet och forvaltningen av
sjalvbetjaningstjansten.

tel: 08-580 886 40
fax: 08-580 886 24
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Att fa alla att forstd och samlas kring det
overgripande malet ar ett viktigt steg for att lyckas
langsiktigt och 6ka sannolikheten att ratt beslut
kommer att fattas under resans gang. [ varje storre
beslut eller fragestallning som dyker upp kan man
fraga sig om vilket beslut som férmodligen stodjer
det 6vergripande malet bast. En annan fordel med
att alla kanner till malet val ar att beslut 1opande
kan delegeras vilket leder till en dkad smidighet
och snabbhet i arbetet med tjansten.

Ett ratt uppsatt mal fungerar for de flesta
inblandade som en motivationshdjare och bidrar
till att man stracker pé sig for att na det uppsatta
malet. Dvs malet kan ha en prestationshdjande
effekt. Har galler det att hitta balans mellan ett
nédbart men samtidigt utmanande mal. Nar man
ger sig in pa en helt ny arena och spelplan kan det
vara taktiskt att inte satta for hdga mal initialt da ett
scenario dar man inte nar malet annars kan sanka
projektet och skapa en misstro mot hela konceptet.
Hitta darfér ett lagom startmal och skapa en
framgangskansla genom att na malet. Satt darefter
hdégre mal framat nar konceptet redan ar bevisat.

EXEMPEL PA OVERGRIPANDE MAL:

1. Sanka supportkostnader med x kr arligen.

2. Oka servicen med x fler 16sta drenden utan att
Oka supportkostnaderna.

3. Oka servicen med x fler 6sta drenden till x kr
okad supportkostnad.

EXEMPEL PA DELMAL:

1. Sanka kostnaden per 16st arende.

2. Okad tillganglighet 24/7.

3. Oka NKI-index (Néjd Kund Index).

4. 1L6sa fler supportarenden.

5. Hogre l6sningsgrad pa supportarenden totalt.
6. Flytta x procent av alla supportarenden till
sjalvbetjaning

7. Flytta x procent av alla supportarenden

till kunskapsrelaterade supportarenden till
sjalvbetjaning.
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Steg 2: Forankra i organisationen

Efter att man har valt malet och strategin for att
arbeta med sjalvbetjaning, ar det vardefullt att
tydliggoéra malet och nyttan hos ledningen och
den bemannade supporten. Det racker inte bara
att kdpa en sjalvbetjaningstjanst och implementera
den, man behdver aven férankra detta i hela
organisationen. Annars ar det risk att tjansten bara
existerar, utan att den kommer till anvandning och
darmed inte ger nagot varde for verksamheten.

Hitta ambassadorer i organisationen

For att lattare forankra den nya supportmetoden
1 organisationen, ar det givande att f& med sig
viktiga nyckelpersoner som ar engagerade och
brinner for utveckling och forandring som kan
verka som ambassadérer. Det kan handla om

att hitta intresserade och kunniga anvandare, sk
super users, som kan sprida ett positivt intresse
fér den nya metoden och tjansten. Det ar
framforallt viktigt att hitta eldsjalar bland ledningen,
som har auktoritet och kan se nyttan ur ett
helhetsperspektiv.

Ge snabb aterkoppling pa avkastningen

For att kédnna sig trygg i investeringen av en
sjalvbetjaningstjanst och forankra detta hos
framférallt ledningen kan det vara lampligt att
snabbt ge en aterkoppling pa avkastningen.
Detta genom att exempelvis gora ett avgransat
pilotprojekt innan lanseringen till hela
verksamheten, eller gbra en avstdmning och ta
fram en rapport en kort tid efter lanseringen fér
att pavisa potentialen och skapa ett fortroende (las
mer om ROI under steg sju).

Visa férdelen med det nya arbetssattet hos den
bemannade supporten

Det ar aven betydelsefullt att forankra det nya
arbetssattet hos den bemannade supporten, for
att undvika fientlig installning da tjansten skulle
kunna berbva dem jobbet. Har blir det viktigt att
visa nyttan med hjalp av malbilder och skapa
delaktighet via exempelvis workshops och
utbildning.

tel: 08-580 886 40
fax: 08-580 886 24
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Steg 3: Integrera sjalvbetjaning
med ovriga supportrutiner

Den kanske viktigaste framgangsfaktorn langsiktigt
ar att integrera sjalvbetjaningssupporten i de
befintliga supportprocesserna och rutinerna.
Lyckas man goéra sjalvbetjaningstjansten till

en pusselbit i hela supportpusslet dar bade
supportagenter och supporttagare ser vardet och
nyttan med sjalvbetjaningstjansten har man skapat
bra férutsattningar for att ocksa kunna realisera
konkreta ekonomiska vinster med tjansten.

Bagge integrationerna — tekniska och
processrelaterade — far anses lika viktiga da
avsaknaden av den ena med stor sannolikhet
medfor en misslyckad implementering av tjansten.
Till exempel kan man fran Service Desk och

andra hall paminna anvandaren om att anvanda
sjalvbetjaningstjansten ofta och lange utan resultat
om den inte ar tekniskt integrerad och lattillganglig
for anvandaren. Omvant kan tjansten ha god
tillganglighet med en stor synlighet pa intranatet
och andra platser, men om ingen informerat
anvandaren om vad det ar for tjanst och vad den
innehaller for nytta kommer anvandningen bli
begréansad.

Processorienterade integrationer

For att integrera sjalvbetjaning med ovrig support,
bdr man ga igenom de befintliga processerna och
rutinerna for att se hur sjalvbetjaning kan bidra

till effektivare support, s& att sjalvbetjaning blir en
naturlig del i alla processer och rutiner hos Service
Desk.

Mala upp riktlinjer sé att Service Desk hjélper
anvandarna att nyttja sjalvbetjaningstjansten vid
enklare fragor, sa att Service Desk far mer tid att
ta hand om komplexa arenden. Det kan handla
om att den bemannade personalen hanvisar till
tjansten varje gang anvandarna ringer om hjalp.
Detta t ex genom att tillsammans med anvandaren
l6sa problemet via sjalvbetjaningstjansten, maila
losningen och svaret fran sjalvbetjaningstjansten,
eller genom att stalla hogre krav och be
anvandaren sjalv forst sOka i tjansten.

ComAround Scandinavia AB
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EXEMPEL PA PROCESSORIENTERADE INTEGRATIONER:

- [ varje telefon- och mailkontakt med den
bemannade supporten paminna anvandaren om
att de kan fa support via sjalvbetjaningstjansten.

- Att ha l6pande avstamningar med verksamhets-/
affarssidan for att identifiera vilka behov som

finns och sedan proaktivt utveckla ratt innehall i
sjalvbetjaningstjansten.

- Att maila/pusha ut supportguider direkt fran
sjalvbetjaningstjansten till supporttagaren i
samband med att man kontaktar Service Desk.

- Be anvandaren att sjalv forst sdka 1 tjansten vid
enklare och aterkommande fragor.

Teknikorienterade integrationer

[ vissa fall kan en enkel textlank fran intranatet
fungera fullt tillrackligt tillsammans med ratt
informationsgivning. Rekommendationen ar
dock att forsdka hitta flera lampliga platser att
tillgangliggdra tjansten pé via lankar och web
service.

EXEMPEL PA TEKNISKA INTEGRATIONER:

- Att fran sjalvbetjaningstjansten kunna skicka in en
service request till arendehanteringssystemet.

- Att direkt fran arendehanteringssystemet
kunna skapa forfragan om att skapa en specifik
supportguide.

- Skapa sokfunktion i arendehanteringssystemet
som gor att supportagenten enkelt kan séka i
sjalvbetjaningstjanstens databas utan att behdva
vaxla system.

- Logga alla 16sta arenden i sjalvbetjaningstjansten
sé att de automatiskt loggas som losta arenden i
arendehanteringssystemet.

- Via webbservice integrera valda moduler fran
sjalvbetjaningstjansten pa hogre niva pa intranatet.

tel: 08-580 886 40
fax: 08-580 886 24
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Steg 4: Valj Content Manager med
ansvar for forvaltning

For att fa en langsiktig effekt av investeringen

av sjalvbetjaningstjansten bor man utse en eller
fler personer som ar ansvariga for att mota
verksamhetens behov, genom att uppdatera och
underhdlla tjansten, sa kallade Content Managers.

Lagg upp de mest vanligaste fragorna

For att proaktivt méta verksamhetens behov

bdr Content Managern borja med att lagga upp
de mest vanliga och terkommande frdgorma

till supporten, vilket ofta resulterar i att en stor

del av inkommande telefonsamtal upphor. [

vissa sjalvbetjaningstjanster finns redan fardigt
support-material, samt méjligheter att skapa egna
supportguider for verksamhetens specifika behov.

Uppdatera l6pande vid behov

Content Managern har en viktig uppgift att
uppdatera tjansten med supportguider vid

stora utrull-ningar av nya mjukvaror eller vid
uppgraderingar av befintliga system. En annan
uppgift ar att utlasa fran statistiken fran tjansten
inom vilka omraden som det fattas stéd for
anvandarna (1as mer om matning i avsnitt steg sju).

Faststall schemalagda dagar och
publiceringspolicys

For att fa kontinuitet i forvaltningsarbetet av
tjansten ar ett framgangrikt satt att arbeta med
schemalagda dagar samt publiceringspolicys med
styleguides som ger riktlinjer for skrivandet.

ComAround Scandinavia AB
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Steg 5: GOr sjalvbetjaningstjansten
lattatkomlig fér anvandaren

Tillganglighet och atkomst ar viktiga aspekter att

ta hdnsyn till nar man planerar inférandet av en
sjalvbetjaningstjanst. En fungerande strategi som
manga anvander har ar ju synligare och ju fler ingangar
till tjansten desto battre. Dvs det handlar inte bara

om att hitta det optimala stallet utan snarare om att
kontinuerligt fundera pa vilka befintliga platser man
kan utnyttja for att gora det enklare for anvandaren att
hitta tjansten pa. Det brukar vara effektivt att forsdka
ha ett tydligt och tillgangligt stalle som anvandarna
langsiktigt kan lara sig att anvanda fér att komma at
tjansten.

Lésningen nara problemet

Ett effektivt satt att fa anvandare att hitta till
sjalvbetjaningstjansten ar genom att gora tjansten
tillganglig nar behovet av support uppstar, dvs direkt
frdn de olika applikationer som sjalvbetjanings-tjansten
supportar. Om sjalvbetjaningstjansten svarar pa de
vanligaste fradgorna kring ett visst verksamhetssystem
s& bdr man undersdka mojligheten att tekniskt

skapa en direktlank fran verksamhetssystemet till
sjalvbetjaningstjansten. Har brukar systemagare

vara bra kontaktpersoner da de ocksa ser tydliga
vinster med att implementera en l1attillganglig
sjalvbetjaningstjanst for sitt system. [ rollen som
systemagare ingér ofta ett évergripande utbildnings-
och supportansvar. Denna del ar manga ganger
eftersatt och far ofta stryka péa foten fér tekniska och
praktiska systemfragor.

Anvand flera ingangar till tjansten

Generellt ar det bra att strava efter flera ingangar till
tjansten. Om man har tekniska mojligheter att mata
varifran de flesta anvandarna av sjalvbetjaningstjansten
kommer ifran sa ar det ett bra satt att lara sig vad som
fungerar bast for just era anvandare.

Exempel péa platser dar sjalvbetjaningstjansten bor
integreras tekniskt for att ge battre atkomst fér
anvandaren:

Pa intranatet, ju hégre upp i sidhierarkin desto battre.
Direkt i olika applikationer som tjansten supportar.

P& skrivbordet p& datorn eller i ett specialbyggt
verktygsfalt med snabbknappar.

tel: 08-580 886 40
fax: 08-580 886 24
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Steg 6: Marknadsfor
sjalvbetjaningstjansten for
anvandarna

En sjalvbetjaningstjanst ar inte “ett sjalvspelande
piano”. Det kan ta tid att fa med sig anvandare

nar en radikal forandring av supporthanteringen
sker. En del anvandare kommer att ta till sig sjalv-
betjaningstjansten fran dag ett, andra behéver hjalp
med att komma igang, en tredje kategori kommer
féormodligen aldrig att anvanda sjalvbetjaning.

Vid utrullningar av nya IT-tjanster och vid
uppgraderingar av befintliga system tydliggors
behovet hos anvandaren, vilket ar ett bra tillfalle att
fa anvandaren att se nyttan med sjélvbetjaning.

Lat intern marknadsféring av sjalvbetjaning bli
en naturlig del i informationsstrategin

For att paverka anvandarna att nyttja sjalvbetjaning
innan de kontaktar Service Desk behéver man
kontinuerligt marknadsféra tjansten. Lat darfor den
interna marknadsféringen av en sjalvbetjanings-
tjanst vara en del av informationsstrategin hos IT-
och supportavdelningen. Informera kontinuerligt
anvandaren om tjansten via exempelvis det
interna nyhetsbrevet, tidningen, intranatet och via
informationsméten. Lagg garna in en direktlank

till sjalvbetjaningstjansten i sidfoten pa e-posten
hos alla som jobbar med supportfragor. Anvand
administratorer och intresserade anvandare,

sa kallade super users, for att sprida kunskap

om tjansten. Utbilda dem i funktionerna och
uppmuntra dem att vara ambassadorer for de
ovriga anvandarna.

Anvand redan fungerande informationskanaler
Anvand framst kanaler som redan fungerar i dag
féor att marknadsfora sjalvbetjaningstjansten.

Ett exempel pa ett bra forsdk som anda blir helt
misslyckat ar i de fall dar man tydligt pa intranatets
férstasida marknadsfort sjalvbetjaningstjansten
och dar det sedan visat sig att anvandarna inte
anvander intranatet i nagon storre utstrackning.
Har har man alltsa ett storre problem med
intra-natet i allméanhet, som sjalvklart ger stora
konsekvenser pa alla tjanster man forsdker
marknadsfora har. [ exemplet blir det extra viktigt
att hitta andra alternativa marknadsféringsplatser
och kanaler.
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Anvand ratt terminologi

Nar man ska beskriva en sjalvbetjaningstjanst star

man infor flera utmaningar. Den kanske storsta ar att
anvandarna har olika syn pa vad sjalvbetjaning ar och
kanske &ven anvander olika terminologi for samma sak.
Dvs det nagon ser framfor sig nar man pa ett intranat
skriver: "Har hittar du var sjalv-betjaningstjanst for
[T-fragor tillganglig 24/7", s& ar sannolikheten stor att
anvandarna ser olika saker framfor sig. Har behdver
man testa sig fram for att se vad som fungerar bast. Ju
tydligare, enklare och mer beskrivande texten ar, desto
battre generellt. Det ar fortfarande ar ett nytt begrepp
for manga och da vinner man pa att inte krangla till det.

Informera om och om igen och anvéand flera kanaler
Det ar viktigt att standigt paminna anvandaren om
majligheten att 16sa sina problem via sjalv-betjaning,
da det kan ta tid for anvandarna att vanja sig vid det
nya supportalternativet. Ofta kan anvandarna vara
vana att ringa direkt till Service Desk. Las mer om
processrelaterade integreringar i steg 3 — “Integrera
sjalvbetjaning med 6vriga supportrutiner”.

Det ar ocksa effektivt att anvanda sig av flera

typer av kanaler for att 6ka paverkansgraden av
marknadsforingen. Som manniskor ar vi olika

och vi har ocksa olika latt eller svart att ta till oss
information. Genom att anvanda flera olika typer av
informationskanaler 6kas sannolikheten att nd ut med
budskapet till s& manga i malgruppen som majligt.

EXEMPEL PA INFORMATIONSKANALER:

- Som nyheter i samband med att nya IT-tjanster
beskrivs pa intranatet, via nyhetsbrev eller via den
interna tidningen.

- Anvanda super users och intresserade anvandares
motivation.

- [ utgdende e-post i sidfoten fran Service Desk-
personal.

- Direkt 1 arendehanteringssystemet som en paminnelse
innan anvandaren registrerar ett arende.

- [ de autoreply-svar som arendehanteringssystemet
skickar till anvandare.

- I Service Desk telefonsvarare vid kder eller som intro.

- Muntligen via utbildningar, informations- och
personalmoten med mera.

tel: 08-580 886 40
fax: 08-580 886 24
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Steg 7: Mat effekten och folj upp

[ besparingstider stramas svangremmen &t och
foretagen fokuserar pa kostnadskontroll. I en studie
gjord av Accenture bland 70 nordiska foretag under
2006 havdar hela 90 procent av de tillfragade att
de har full kontroll 6ver sina IT-kostnader, men
samtidigt sager sig farre an 10 procent ha metoder
eller modeller pa plats for att folja upp nyttan av
sina IT-investeringar. En annan undersdkning,
gjord bland ekonomichefer i 200 féretag och 200
kommuner i Sverige av Ohrlings Pricewaterhouse
Coopers 2007, visar att 70 procent av kommunerna
och 27 procent av foretagen inte gér ndgon
strukturerad uppfoljning av stérre genomférda
[T-investeringar. Troligen ar det pga att man ofta
ser IT-funktionen och supportavdelningen som en
kostnad istallet for en intakt. Genom att synliggora
effekterna och nyttan av sina investeringar, skapar
man lardomar, beslutsunderlag samt fortroende i
organisationen.

For att synliggora nyttan och effekten med
sjalvbetjaningstjansten ar det viktigt att innan
lanseringen utifran sina mal faststalla vilka nyckeltal
man vill méata och félja upp, samt gora en sa kallad
noll-matning for att f4 en avstamp i matningen och
kunna jamféra over tiden. Denna nollmatning avser
Service Desks totala status, som exempelvis antal
arenden, lésningsgrad, supportkostnader osv, for
att darefter se hur man med hjalp av inférandet av
sjalvbetjaningstjansten lyckats forbattra resultatet
av 6kad service till anvandare och minskade
supportkostnader.

Mit férandringar i servicenivan till anvandarna

Nar det galler 6kad service till sina anvandare
handlar det om att mata frekvensen av 16sta
arenden fére och efter inférandet av en
sjalvbetjaningstjanst och anvandningen av
tjansten nar den har lanserats i verksamheten. En
konsekvens av inférandet av sjalvbetjaningstjanster
ar att antalet l6sta arenden Okar totalt satt

hos supporten, dels pga att sjalvbetjaning

avlastar supporten, dels pga att fler anvandare
sOker hjalp genom att det finns fler typer av
supportmoijligheter for att tillfredstalla anvandarnas
olika behov att ta till sig kunskap pa for att 16sa ett
problem.

ComAround Scandinavia AB www.comaround.se

Hollandargatan 13, 111 36 Stockholm

epost: inffo@comaround.se

En del vill ha personlig hjalp, andra vill slippa
sitta i telefonkd och vara begransad till vissa
Oppettider genom att hjalpa sig sjalv med “steg-
for-steg” instruktioner. Flera supportalternativ
resulterar ofta i en hdég IT-mognad i foretaget. En
annan konsekvens ar att supportavdelningens
losningsgrad totalt satt Okar efter inforandet av
sjalvbetjaning, dock sjunker den ofta i first line.
Detta pga att de enkla frdgorna filtreras bort av
sjalvbetjaningstjansten innan arendet nar first line,
vilket innebar att first line tar hand om en storre
andel komplexa fragor an tidigare.

NYCKETAL FOR ATT MATA OKAD SERVICE

* Antal 16sta arenden * Losningsgrad
Mat attitydférandringar

Det kan vara intressant att méata attitydférandringar
i organisationen, via exempelvis attityd-
undersékningar och KPLer (Key Performance
Indicators). En sjalvbetjaningstjanst blir ofta IT- och
Service Desks marknadsféringsfonster utat, vilket
pa lang sikt tillsammans med det nya arbetssattet
bidrar till att statusen hodjs med en férbattrad
kommunikation och samarbete med verksamheten.

Mét den ekonomiska nyttan med investeringen

Genom inférande av sjalvbetjaningstjanster finns
majlighet att minska supportkostnader. Har blir det
viktigt att mata nyttan med dessa typer av tjanster i
form av tids- och kostnadsbesparingar, samt vilken
avkastning de ger i forhallande till investeringen.
For att fa en snabb overblick hur kostnads-effektiv
support Service Desk ger, kan man péa enkelt satt
beradkna hur stor andel av alla arenden som sker via
sjalvbetjaning, sa kallad sjalvbetjaningsgrad. Har
stravar man efter att ha sa hog sjalv-betjaningsgrad
som mojligt, for att minska andelen av arenden
som tas hand av den bemannade supporten, som
ar mest kostsam.

tel: 08-580 886 40
fax: 08-580 886 24
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NYCKELTAL FOR ATT MATA MINSKADE SUPPORTKOSTNADER

Nytta

* Sjalvbetjaningsgrad = Arenden via sjalvbetjaning /
Totala arenden hos Service Desk

* Tidsbesparing hos bemannad support = Tid
att 16sa arenden hos bemannad support — tid for
underhall av sjalvbetjaningstjansten

* Kostnadsbesparing = Antal 16sta arenden x
timkostnad fér bemannad support) / genomsnittlig
tidsbesparing per arende

Kostnad

* Kostnad for sjalvbetjaningstjansten +
underhallskostnad

ROI
* (Nytta-Kostnad)/Kostnad x 100

Tidsbesparingen som astadkoms via
sjalvbetjaningstjanster gor det mojligt for den
bemannade supporten att ta hand om mer
komplexa arenden, samtidigt som de kan arbeta
proaktivt for att méta de enkla och aterkommande
fragorna i organisationen.

For att berdkna nyttan med sjalvbetjaning ar det
aven intressant att undersdka hur stor kostnads-
besparing man far d4 den bemannade supporten
slipper ta hand om de arenden som sker via en
sjalvbetjaningstjanst. Ofta visar det sig att man
skulle ha behoévt anstalla fler for att bibehélla
motsvarande serviceniva, i och med att antal 16sta
arenden Okar efter infdrandet av sjalvbetjaning
samtidigt som man med tiden brukar se en
generell 0kning av antalet fragor fran anvandare till
Service Desk.

Kostnaden for att infora sjalvbetjaningstjanster
brukar vara relativt laga. Det handlar om
kostnader for sjalva tjansten och integrering
med andra supporttjanster, samt kostnad foér
att underhalla och uppdatera tjansten lépande
med verksamhetsspecifika guider for att mota
anvandarnas behov.

ComAround Scandinavia AB
Hollandargatan 13, 111 36 Stockholm

www.comaround.se
epost: inffo@comaround.se
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Efter att ha kalkylerat nyttan och kostnaden, kan
man rakna fram avkastningen péa investeringen

av en sjalvbetjaningstjanst (Return of Investment,
ROI). En ROI-kalkyl gjord av Nynas AB, ett ledande
oljebolag inom specialisering med &ver 900
anstallda, kalkylerade en avkastning pa 376%
under forsta aret (2008) efter en lansering av
sjalvbetjaningstjansten ComAround Self Service™.
Detta innebar att man kan f& igen sin investering
3,7 ggr redan forsta aret.

Nynas AB'’s ROl kalkyl av ComAround Self Service™
ar 1 (baserat pa 2008)

Nytta: 1699 800 SEK
Kostnad: 357 200 SEK
ROI =376%

utnyttja erfarenheter

Dra nytta av lardomar Det ar aven berikande att via
statistiken fran sjalvbetjaningstjansten dra nytta av
viktiga lardomar for att lara kdnna verksamhetens
behov. Genom att ta del av anvandarnas betyg
och réster pa support-guider far man en tydlig

bild p4 vad som behover forbattras eller laggas

till { innehallet. Bland vissa sjalvbetjaningstjanster
finns det aven maojlighet att se vilka ord och fraser
som anvandaren har skt pa i sokmotorn men

inte fatt ndgon traff pa, dvs dar anvandare inte
hittat supportguider som hjalper till att 16sa deras
problem. Detta kan ge en indikation pa vilka behov
anvandarna har och eventuella luckor i innehallet,
vilket ger en tydlig prioritering av kommande
produktioner av guider.

Mata for att lara kanna verksamhetens behov

* Vilka s&kord och sokfraser och hur manga ganger

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

Manga Service Desks anvander sjalvbetjaning for
att ge effektivare support till sina anvandare och
fler supportorganisationer planerar att skaffa det
inom kort. Sjalvbetjaning fungerar som ett filter for
enkla och aterkommande frdgor som annars landar
hos den bemannade supporten.

Syftet med detta whitepaper ar att ge tips pa hur
man pa ett slagkraftigt satt kommer igang med
att arbeta med sjalvbetjaning och skapa langsiktig
framgang. Rapporten presenterar sju framgangs-
faktorer.

Forsta steget ar att valja mal och strategi.
Rapporten resonerar kring hur viktigt det ar att
prioritera och valja ett mal som bast stddjer det
overgripande supportmalet. Ofta delar man upp
de overgrip-ande sjalvbetjaningsmalen i att 6ka
service till anvandarna och minska kostnader.

Nasta steg innebar att tydliggdra malet och
nyttan med sjalvbetjaning sa att det férankras
i organisationen. Har talas det om att hitta
ambassadorer i organisationen som har ett
brinnande intresse féor omradet, bade bland
ledning och ocksa anvandare, samt ge en snabb
aterkoppling pa avkastningen i investeringen
iinférandet av en sjalvbetjaningstjanst. Det
rekommenderas aven att visa fordelen med
sjalvbetjaning hos den bemannade supporten
via malbilder och genom att skapa delaktighet,
for att undvika fientlig installning da en
sjalvbetjaningstjanst skulle kunna berdva dem
jobbet.

Steg tre innebar att sjalvbetjaning bor

integreras med &évriga supportrutiner,

bade vad géller de processorienterade och
teknikorienterade integreringarna. Lyckas man
gora sjalvbetjaningstjansten till en del i hela
supportprocessen, har man skapat forutsattningar
for att ocksa kunna realisera konkreta och
l&ngsiktiga ekonomiska vinster med tjansten.

ComAround Scandinavia AB
Hollandargatan 13, 111 36 Stockholm
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[ steg fyra handlar det om vikten av att valja
Content Managers, dvs en eller fler personer som ar
ansvariga for att uppdatera och underhalla tjansten
for att moéta verksamhetens behov. Som start bor
man lagga upp de mest vanligaste fragorna som
ofta resulterar i att en stor del av alla inkommande
telefonsamtal upphor, samt uppdatera l6pande vid
exempelvis uppgraderingar av befintliga system
eller vid utrullning av nya for att skapa langsiktig
effekt av investeringen.

[ nasta steg diskuteras betydelsen av att gora
sjalvbetjaningstjansten lattatkomlig for anvandaren,
for att minska hindren till att anvanda den. Har
resoneras kring vikten av att ha flera ingangar

till jansten och gora tjansten tillganglig dar
problemet och behovet uppstar, dvs direkt fran

de olika applikationer som sjalvbetjaningstjansten
supporterar.

Steg sex handlar om att det kan ta tid att fa

med sig anvandare nar en radikal forandring av
supporthanteringen sker, &ven om tjansten ar

latt atkomlig for anvandaren. Rapporten talar om
vikten av att marknadsfora sjalvbetjaningstjansten
fér anvandarna, och lata den bli en naturlig

del i informationsstrategin. Har talas det om

att informera om och om igen i flera kanaler,
exempelvis som nyheter i samband med att IT-
tjanster beskrivs pa intranatet, nyhetsbrev eller i
den interna tidningen. Andra kanaler ar exempelvis
i sidfoten i e-postbrey, eller i Service Desks
telefonsvarare vid kéer och som intro. Den storsta
utmaningen kan vara att hitta ratt beskrivning av
tjansten, d& begreppet sjalvbetjaning ar fortfarande
ett relativt nytt begrepp.

[ sista steget handlar det om att utifran sina mal
mata och folja upp de insatser man gjort och dra
nytta av viktiga lardomar. Rapporten exemplifierar
olika nyckeltal for att mata dkad serviceniva,
attitydférandringar i organisationen gentemot IT-
funktionen och Service Desk, viktiga lardomar om
anvandarnas behov, samt den ekonomiska nyttan
med inférande av sjalvbetjaning.

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



Y< comaround

Om ComAround Via ett anvandarvanligt publiceringsverktyg
kan Service Desk snabbt och enkelt lagga in

ComAround ar ledande inom kundsupport via verksamhetsspecifika guider vid behov.

sjalvbetjaning och har 20 ars erfarenhet inom

omradet. Foretaget har i dag fler an 500 kunder For att mata och folja upp centrala nyckeltal,

varlden over, exempelvis Ericsson, StatoilHydro, sasom, antal 16sta arenden, l6sningsgrad och

SMH]I, Uppsala kommun och Banverket. kostnads-besparing samt berakna avkastningen
pa investeringen, finns statistik tillgangligt direkt i

ComAround tillhandahaller tjansten ComAround
Self Service™, som ar en webbaserad
sjalvbetjaningstjanst. Nyttan ar stor vid daglig

IT- och verksamhetssupport, ITIL-projekt,
migrationer och vid [T-utbildningar for anstallda.
Malet ar att hjalpa foretag och organisationer att
sanka supportkostnader och &ka service till sina

tjansten.

7-steg for att lyckas med
effektivare IT-support via

anvandare. s;alvbet] aning
Konceptet gar ut pa att sjalvbetjaningstjansten Maila oss garna pa merinfo@comaround.se
tillhandahaller svaren pa foretagets vanligaste eller ring 08-580 886 40 for mer information.

fragor (FAQ) och att databasen ldpande uppdateras
och fylls pa utifrdn verksamhetens behov. Med
tjansten i drift kan anvandarna enkelt och snabbt
hitta svar pa sina fragor dygnet runt och f& hjalp

med att 16sa manga av sina problem utan att Therese Walve, Online Marketing Manager
behdva kontakta en bemannad support. therese w@comaround.se

Skribenter:
Per Strand, Executive Vice President
pers@comaround.se

ComAround Self Service™ innehaller idag &dver 100
000 text- och videoguider samt 1000-tals mikro
e-learning kurser for exempelvis Office (Word,
Excel, PowerPoint och Outlook), Open Office, Lotus
Notes, Adobe, GroupWise med mera.

ComAround Scandinavia AB www.comaround.se tel: 08-580 886 40
Hollandargatan 13, 111 36 Stockholm epost: info@comaround.se fax: 08-580 886 24



