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Branschrapport

Sjalvbetjaningssupport 2009

Branschrapporten ar den forsta om branschen
sjalvbetjaningssupport 1 Sverige. Rapporten fokuserar
pa sa kallad webbaserad sjalvbetjaning och handlar
om hur stor kannedom, anvandning och vinster

IT- och supportorganisationer anser sig fa med

sjalvbetjaningssupport.

Sammanfattning

I undersékningen har totalt 101 slumpmassigt
utvalda IT- och supportchefer i Sverige
intervjuats. Respondenterna ar spridda éver
hela landet och arbetar i olika branscher bade
i privat- och offentligsektor. Den vanligaste
storleken pa respondenternas support/IT-
organisation ar 1-5 personer. Undersékningen
visar att féretagen har olika namn och
definitioner pa sina supportfunktioner. De flesta
kallar sin supportfunktion for Helpdesk. Andra
namn som anvands ar IT-support, IT-avdelning
och Service desk.

Drygt hélften av IT- och supportcheferna svarar att
de kanner till foreteelsen sjalvbetjaningssupport.

Ytterligare en tredjedel uppger att de kanner
till foreteelsen, da begreppet forklaras for
respondenten.

Benamningen och féreteelsen ar alltsa inte sjalvklar
for nastan hélften av malgruppen.

Drygt halften av [T- och supportcheferna
anvander sjalvbetjaningssupport, vilket motsvarar
nastan lika stor andel som spontant kanner till
foreteelsen sjalvbetjaningssupport. Ytterligare
atta procent har planer pa att inférskaffa
sjalvbetjaningssupport. Tre av fyra foretag som
anvander sjalvbetjaningstjanster tror att deras
behov av sjalvbetjaningstjanster kommer att dka
inom de narmaste aren.

ComAround Scandinavia AB www.comaround.se

Hollandargatan 13, 111 36 Stockholm

epost: inffo@comaround.se

En klar majoritet anvander sjélvbetjanings-
supporten som ett komplement till sin

bemannade support. MS Office, e-postprogram
och affarssystem ar de tre vanligaste omradena
inom vilka foretagen ger support med
sjalvbetjaningstjanster. Andra omraden som namns
ar telefon/mobil, interna rutiner samt hardvara.

Respondenterna i undersdkningen lyfte fram olika
vinster med sjalvbetjaningssupport och varfér

de har valt att anvanda sjalvbetjaningstjanster.
Sammanfattningsvis namndes fyra huvudsakliga
omraden. Sjalvbetjaningssupport avlastar den
bemannade supporten, ar kostnadseffektiv och
ger maéjlighet att minska supportkostnader, okar
servicegraden till anvandarna, samt ékar IT-
mognaden hos anvandarna.

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

Detta ar forsta undersdokningen om branschen
sjalvbetjaningssupport i Sverige. Rapporten
fokuserar pa sa kallad webbaserad sjalvbetjaning
och handlar om hur stor kdannedom, anvandning
och de vinster IT- och supportorganisationerna
anser sig fa av sjalvbetjaningssupport.

Vi vill lyfta fram dessa fragor for att hjalpa foretag
att f4 en forstaelse for omradet, se nyttan for sin
egen supportorganisation och ge en majlighet att
jamfora sig med andra foretag.

Vi kommer arligen genomféra denna undersokning
med ambitionen att utveckla den fran ar till ar. Vi
hoppas att du som arbetar med [T-supportfragor
kan f& stor nytta av rapporten.

[ 2009 ars undersékning visas att branschen ar
nagot otydlig d& den fortfarande ar relativt ung.
Var definition pé sjalvbetjaningssupport ar “att
personer hjalper sig sjalva utan nagon inblandning
av bemannad support i ndgot skede genom att
sOka svar pa sina fragor och l6sa sina problem via
en webbaserad sjalvbetjaningstjanst”,

[ arets undersdkning ingér totalt 101 IT-

och supportchefer i Sverige. Urvalet har
slumpmassigt tagits fram fran PAR (Leverantor av
affarsinformation, tidigare Postens Adressregister).
Undersokningen har genomforts under oktober-
november 2009 via telefonintervjuer. Vi vill tacka
CMA Research som genomfort undersékningen.

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

Telefon: 08-580 886 40
E-post: info@comaround.se

Webbadress: http.//www.comaround.se

ComAround Scandinavia AB
Hollandargatan 13, 111 36 Stockholm

www.comaround.se
epost: inffo@comaround.se

Demografi

[ 2009 &rs undersdkning om sjalvbetjaningssupport
har totalt 101 IT- och supportchefer i Sverige
slumpmassigt intervjuats. Urvalet har tagits ur PAR,
61 procent IT-chefer och 39 procent supportchefer.
Undersdkningen visar dock att respondenterna har
andra benamningar pa sina tjanster. 49 procent
benamner sig som [T-ansvarig, [T-chef kallar

sig endast 10 procent av respondenterna, ingen
namnger sig som supportchef, 6 procent kallar sig
istallet for supportansvarig.

Befattning (enligt PAR:s definition: 62 IT-chefer
och 39 IT-supportchefer)

[T-ansvarig

[T- chef

Chef () [T/support)
[Ttekniker
Supportansvarig
[T-samordnare
[T-strateg

Annan befatining

12%

T
0% 20% 40% 60%

Undersdkningen visar att en knapp tredjedel
av respondenterna finns i Stockholm, &vriga
respondenter ar spridda éver landet. Majoritet
av foretagen bestar av mer an 200 anstallda (95
procent) med allra flest dver 1 000 anstallda (43
procent).

Antal arsanstallda

1-200 personer
201-500 personer
501-1000 personer

Fler an 1000 personer

0% 20%

40%

60%

Respondenterna befinner sig i olika branscher, 58
procent i privat sektor och 42 procent i offentlig
sektor.

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

Offentlig sektor 42%
Tillverkning
Tjanster
Handel

Vill g svara

0% 20% 40% 60%
Supportorganisationerna i undersékningen
supporterar till en varierad mangd datoranvandare.
De flesta i undersékningen ger support till fler an
1000 personer, 39 procent.

Antal datoranvandare som erbjuds support

1-200 personer
201-500 personer
501-1000 personer
Fler 1000 personer
Vet g

0% 20% 40% 60%

Storleken pa sin support/IT-organisation ar till
storsta del mellan 1-5 personer, 44 procent.

Storlek pa support/IT-organisation

0 personer
1-5 personer 44%
6-10 persaner

11 -20 personer
21-100 personer
Fler &n 100 personer

Vet g

0% 20% 40% 60%

Flest féretag i undersdkningen har en
arsomsattning under 500 miljoner kronor (22
procent) och fa féretag har en arsomsattning pa
over 10 000 miljoner kronor (7 procent).

Arsomsittning (SEK)

0 till 500 miloner
501-1 000 miljoner

1001-10 000 miljoner
Mer an 10 000 miljoner
Wil ej svaralvet e

ComAround Scandinavia AB
Hollandargatan 13, 111 36 Stockholm

www.comaround.se
epost: inffo@comaround.se

Vad kallas supportfunktionerna?

De undersokta foretagen har olika namn och
definitioner pé sina supportfunktioner. De flesta
under 2009, en fjardedel, kallar sin supportfunktion
for Helpdesk. Andra namn som anvands ar [T-
support, IT-avdelning och Service desk.

Vad kallas er supportfunktion?

Helpdesk
[T-support
[T-avdelning/enhet
Service desk

Annatnamn

0% 20% 40%

Bas: Samtliga 101 respondenter.

Kannedom om
sjalvbetjaningssupport

Drygt halften av IT- och supportcheferna svarar att
de kanner till foreteelsen sjalvbetjaningssupport.
Ytterligare en tredjedel uppger att de kanner

till foreteelsen, da begreppet forklaras for
respondenten. Benamningen och foreteelsen

ar alltsa inte sjalvklar for nastan halften av
malgruppen.

Foéretag med fler an 500 anstallda tenderar

att ha en hogre kannedom om féreteelsen
sjalvbetjaningssupport an foretag med farre an 500
anstallda.

Kanner du till foreteelsen
sjalvbetjaningssupport?

12%

m Ja (spontant)
= Ja (hjalpt)
u Ngj

34% 54%

Bas: Samtliga 101 respondenter.

tel: 08-580 886 40
fax: 08-580 886 24
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Anvandningsfrekvens av
sjalvbetjaningssupport

Drygt hélften av IT- och supportcheferna anvander
idag sjalvbetjaningssupport, vilket motsvarar nastan
lika stor andel som spontant kanner till foreteelsen
sjalvbetjaningssupport. Ytterligare atta procent har
planer pa att inforskaffa sjalvbetjaningssupport.

Knappt fyra av tio supportorganisationer anvander
inte sjalvbetjaningssupport och har inte heller
planer pa att infoérskaffa det.

Privata foretag och féretag med fler

an 500 anstallda tenderar att anvanda
sjalvbetjaningssupport i stérre utstrackning an
offentliga féretag och foretag med farre 500
anstallda.

Det finns ocksa en tendens till att IT-chefer har
bade hégre kdnnedom om och anvandning

av sjalvbetjaningssupport, jamfért med IT-
supportchefer (enligt PAR:s kategorisering).

Anvander ni er av sjdlvbetjaningssupport?
3%

u Ja

Nej, men har planer att inforskaffa
529, sjalvbetjaningssupport
= Nej, och har inte planer pa att
infarskaffa sjalvbetjaningssupport
Vet ejfosaker

8%

Bas: Samtliga 101 respondenter.

Hur anvands sjalvbetjanings-
supporten?

En klar majoritet IT- och supportorganisationerna
anvander sjalvbetjaningssupport som ett
komplement till sin bemannade support.

Knappt tio procent uppger att de anvander
sjalvbetjaningssupporten i lika stor del som den
bemannade supporten. Endast 4 procent sager att
foretagets datoranvandare huvudsakligen far hjalp
via sjalvbetjaning.

ComAround Scandinavia AB
Hollandargatan 13, 111 36 Stockholm

www.comaround.se
epost: inffo@comaround.se

Vilket av foljande alternativ stammer bast in pa
hur ni anvander sjalvbetjaning i er support?

Anvander sjalvbetjaning som komplement

Sjalvbetjaning och bemannad support star
farungefar lika stora delar 9%

Datoranvandare far huvudsakligen hjal
via SJalvgetjér%ing 4%

78%

Annat satt 2%

Vet g 7%

T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: De somanvinder sig av sjgiv betidinings support, 55 respondenter.

Vanliga omraden

MS Office, e-postprogram och affarssystem ar
de tre vanligaste omradena inom vilka féretagen
ger support med sjalvbetjaningstjanster till sina
anstallda. Andra omraden som namns ar telefon/
mobil, interna rutiner samt hardvara.

Inom vilka omraden ger ni support
med sjalvbetjaningstjanster?

MS Office

E-postprogram
Affarssystem/ekonomisystem
Telefon/maokil

Interna rutiner och/eller policy
Hardvara

Annat

t - T T !
0% 20%  40%  60%  80%

Bas: De somanvander sig av sjalv betidningssupport, 55 respondenter.

Forandrat behov

Tre av fyra féretag som anvander
sjalvbetjaningstjanster tror att deras behov av
sjalvbetjaningstjanster kommer att 6ka inom de
narmaste aren. Knappt en femtedel tror att behovet
kommer att vara oférandrat.

Tror du att ert behov av sjalvbetjaningstjanster
kommer att forandras inom de narmaste aren?

Behovet kommer att dka T4%
Ofarandrat 18%
WVetej 8%
0 '00 2E; % 40% 60% 80%

Bas: De som har elier planerar att infirskaffa sjdlvbetjdnings support, 61 respondenter.

89 procent av dessa féretag anser ocksa att
sjalvbetjaningstjanster ar viktigt for en effektiv
supportorganisation.

tel: 08-580 886 40
fax: 08-580 886 24
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Anser du att sjalvbetjaningstjanster ar viktigt for
en effektiv supportorganisation?

i Ak

= la
Mej
Wet g

89%

Bas: De som har elier plansrar att inférskaffa sjilvbetidningssupport, 61 respondenter.

Nyttan med sjalvbetjaningssupport

IT- och supportcheferna i undersdkningen lyfte
fram olika vinster med sjalvbetjaningssupport
och varfor de har valt att anvanda sjalvbetjanings-
tjanster. Fragan stalldes oppet och sammanstalls
nedan i fyra huvudsakliga kategorier.

Avlastar den bemannade supporten

Sjalvbetjaningssupport beskrivs bland flera IT-
och supportchefer att det minskar trycket hos

den bemannade supporten. Nyttan visas genom
det minskade antalet av inkommande arenden
och incidenter till den bemannade supporten

d& anvandarna loser sina egna problem. Detta
resulterar i att den bemannade supporten spar tid
och frigor resurser for att istallet lagga fokus pa de
mer komplexa fragorna.

Det spar aven frustration hos den bemannade
supporten, da de ofta annars far svara pad samma
fraga om och om igen pa de mer enkla fragorna
som berér manga av anvandarna. Vissa menar att
detta kan vara extra viktigt nar ett féretag inféor nya
system i sin verksamhet.

Kostnadseffektivt och minskar supportkostnader

En annan fordel med sjalvbetjaningssupport ar att
supportmetoden anses vara billigare an bemannad
support och ar darmed kostnadseffektivt. Man har
moijlighet att spara kostnader genom att minska
behovet av supportpersonal och kan darmed ga
ner i antalet supporttjanster. En del menade ockséa
att den billiga supportmetoden ger méjlighet att
kunna hantera trycket hos helpdesk arenden trots
att de inte har tillrackligt med supportpersonal och
inte har rad att anstalla fler.

ComAround Scandinavia AB
Hollandargatan 13, 111 36 Stockholm

www.comaround.se
epost: inffo@comaround.se

Okar service fér anviandarna

En annan viktig fordel som lyfts fram av [T- och
supportcheferna ar att sjalvbetjaningssupport okar
servicegraden for anvandarna. Anvandarna spar tid
genom att f4 snabbare support da de slipper sitta i
telefonko. Tillgangligheten dkar da anvandarna kan
f& support dygnet runt alla timmar i veckan, aven
om den bemannade supporten ar stangd.

Okar IT-mognaden hos anvidndarna

Det resonerades aven att via sjalvbetjaningssupport
oOkar IT-mognaden hos anvandarna. Detta for att
supportmetoden kan ses som dels en utbildning i
ett forebyggande syfte, dels en bra metod for att
lara sig saker. Nar anvandarna sjalv sOker efter en
l6sning har de maéjlighet att tillexempel lasa steg-
for-steg instruktioner i lugn och ro i sin egen takt
nar som helst pa dygnet, vilket flera menar ger
skarpa anvandare. Andra anser ocksa att det ar
viktigt att lagga ansvaret p4 anvandarna att 10sa
sina egna problem.

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

ComAround ar marknadsledare inom tjanster for

webbaserad sjalvbetjaning. I mer an tio ar har vi Kontaktuppgifter ComAround:
utvecklat smarta tjanster som hjalper alla som

arbetar vid en dator att snabbt och enkelt 16sa Therese Walve, ComAround

sina problem online. Féretag i éver 100 lander Marketing

sanker sina supportkostnader och forbattrar sin therese.w@comaround.se

service genom att dygnet runt, aret runt, anvanda Telefon 08 580 886 40

ComAround Self Service™. Bland vara kunder finns

foretag som SIDA, Ericsson, Sandvik, Statoil, SEB, Kontakta oss garna om du har fragor om
Skandia, IKEA samt hundratals mindre foretag. ComArounds branschrapport 2009 om

sjalvbetjaningssupport.

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.

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



