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Sammanfattning

Arbetet i denna rapport & gjort inom omradet drende- och problemhantering i en
hjalpcentral och syftar till att beskriva typiska aktorer och ansvarsomraden i och
utanfor en hja pcentral samt de typiska problem som kan uppsta mellan dessa aktorer.

| arbetet belyses hjdpcentralens perspektiv pa de aktérer som &r involverade i arbets-
flédena i och utanfor en hjdpcentral. Skillnader mellan det som beskrivs i litteratur
och hur det &r i verkligheten studeras ocksa. Detta uppnas genom att gora en litteratur-
studie samt en fallstudie av en hj& pcentral.

Det framkommer i rapporten att det finns ett antal typiska aktérer inom och utanfor en
hjalpcentral samt ett antal typiska problem varav det mest framtréadande &r bristande
samarbete och kommunikation mellan olika aktorer.

Nyckelord: hjalpcentral, helpdesk, aktorer, ansvarsomrade, arbetsflode,
arendehantering, informationsteknik
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Introduktion

1 Introduktion

Under det senaste decenniet har informationstekniken fétt storre paverkan pa arbetet
inom foretagen. Det har blivit ett sdtt att Oka produktiviteten genom att automatisera
arbetsuppgifter och rutiner. Informationsteknik har ocksa kommit att bli en del av
foretagens affarsma genom vilket foretag kan utvecklas och uppna konkurrens-
fordelar, bland annat storre flexibilitet och snabbhet i arbetet.

Eftersom datorer och dataprogram idag & komplexa och svéara att anvanda innebér det
ocksd att anvandarnas behov av hjalp Okar. Detta stéller krav pa att det finns ett
effektivt stod for anvandarna sa att problem kan l6sas sa snabbt som méjligt. Stodet
till anvandarna inom en verksamhet ges ofta genom en hjdlpcentral (eng. helpdesk).
Dit kan anvandare som har problem med nyttjande av verksamhetens IT-system
vanda sig for att fa hjalp av personal med djupare och mer detaljerade kunskaper om
dessa system.

Att ge effektivt anvandarstod & svart pa grund av att det & sa manga faktorer som
spelar in och att dessa varierar mycket mellan olika foretag. Det som fungerar i en
verksamhet kan vara helt fel i en annan. Ett annat problem &r att informationstekniken
hela tiden utvecklas och darmed forutséttningarna for arbetet. Denna dynamik stéller
stora krav pa att anvandarstodet &r flexibelt och snabbt kan férandras.

Ambitionen med detta arbete & att belysa hjépcentralens perspektiv pa de aktorer
som & involverade i arbetet i och utanfér en hjdlpcentral. | kapitel 2 beskrivs
bakgrundsfakta, grundldggande begrepp och modeller som kommer att anvéndas
langre fram i rapporten. | kapitel 3 tas problemet som granskas i detta arbete upp och
preciseras. Ambitionen med detta projekt a att beskriva typiska aktorer och
ansvarsomraden i och utanfor en hjapcentral. En annan sak som studeras &r vilka
typiska problem som kan uppsta mellan dessa aktorer. De metoder som & majliga att
anvandai detta arbete tas upp i kapitel 4. | detta kapitel tas ocksa de metoder som har
valts att anvandas upp samt hur arbetet har genomforts.

Kapitel 5 och 6 tar upp resultaten fran litteraturstudien respektive fallstudien av
hjalpcentralen vid Skaraborgs sukhus. Resultaten omfattar beskrivning av aktdrer och
problem mellan akttrer. En analys av resultat fran litteratur- och fallstudien dterfinnsii
kapitel 7. Denna analys omfattar jamférelse av resultat fran litteraturstudien och
fallstudien. Det som framst lyfts fram & de skillnader som hittats samt vad som &r
orsaken till dessa. | kapitel 8 sasmmanfattas de viktigaste resultaten fran analysen. Har
tas ocksd upp hur arbetet har bidragit till forskningen och hjédpcentralen vid
Skaraborgs §ukhus samt relaterat arbete.

Arbetet avdlutas i kapitel 9 med en diskussion kring hur de valda metoderna har
fungerat samt om det finns ndgot som paverkat slutsatserna. Har finns &ven en
beskrivning av den forskningsmetodik som anvants samt hur man kan arbeta vidare pa
detta arbete. | bilagorna aterfinns en checklista for den strukturerade intervjun i
fallstudien samt en utskrift av en beskrivning av metoden for litteratursokning.
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2 Bakgrund

Detta kapitel beskriver bakgrundsfakta, grundldggande begrepp och modeller som
anvands i rapporten. Forst beskrivs vad anvandarstod for informationsteknik innebér
och hur detta stod bedrivs. Vidare beskrivs arbetsfl6deshantering och arbetsmodeller
for hjalpcentraler. Sedan beskrivs tva arbetsmodeller for hjalpcentraer varav den
forstafinnsi tva varianter. Arbetet i denna rapport inriktar sig pa att gora en fallstudie
av en hjédpcentral vid Skaraborgs sjukhus, darfor beskrivs ocksa Skaraborgs sjukhus
och dess organisation samt hur den nuvarande hjé pcentralen arbetar.

2.1 Anvandarstod for inf or mationsteknik

Anvandarstod (eng. user support) innebér att anvandare av informationsteknik (IT) i
ett foretag eller i en verksamhet inom foretaget kan vanda sig till en hjélpcentral for
att fa hjalp med problem eller for att stélla fragor rorande de I T-system som anvandsi
foretaget. Det fungerar oftast pa sa sétt att det finns ett telefonnummer ditt anvandare
av en produkt eller tjanst kan ringa for att stélla fragor om problem eller for att fa rad
om hur produkten eller tjansten skall anvandas. | hjapcentralen tas samtalet emot av
persona med kunskaper om informationsteknik och verksamheten dér anvandaren
arbetar. Sedan forsoker personalen i samarbete med anvéndaren definiera och 16sa
problemet. | sektion 2.1.1 beskrivs tva olika typer av anvandarstod.

Bruton (1995, sid 5) har formulerat foljande definition av anvandarstod:

User support is a specialist function which retains, on behalf of the
company’s user population, technichal knowledge about IT and the way the
company uses it, in order to deliver that knowledge in a focused form to
solve specific technichal and business problems on both reactive and
proactive basis, such that user productivity is enhanced, thereby futher
enabling the user to contribute on the company’ s business goals.

Enligt Bruton (1997) och Tourniaire & Farrell (1997) omfattar anvandarstod inte bara
tekniska aspekter utan ocksa kunskaper om foretagets affarsidé samt andra mal inom
foretaget. Trenden &r att alltmer fokusera pa betydelsen av effektivt anvandarstod for
att uppna foretagets affarsmal.

Foretagets primara syfte med anvandarstod & att undvika produktionsbortfall pa
grund av problem med informationsteknik. Anvandare som &r forhindrade att anvénda
sin dator for att utrédtta sina arbetsuppgifter tillfor inget till foretaget. Tvartom kostar
de foretaget pengar eftersom de istdlet forsoker 16sa problemet med datorn gédva
eller med hjalp av kollegor pa arbetet. Ett annat syfte for anvandarstod som blivit allt
viktigare for foretaget & att 6ka produktiviteten genom att se till att informations-
tekniken anvands pa basta satt.

Czegel (1998), Bruton (1997) samt Tourniaire & Farrell (1997) anser alla att en
hjalpcentral bor arbeta anvandarorienterat for att anvandarna skall bli ngjda med den
service som hjapcentralen erbjuder. Maet & att personalen i hjalpcentralen skall fa
béttre forstdelse for anvandarens md och arbetsuppgifter. Detta innebar att
kommunikationen mellan personal och anvandare underléttas och vilket gor att
problem kan 10sas béttre och snabbare.
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2.1.1 Specialiserat respektive generellt anvandarstod

Drew (1993) och Tourniaire & Farrell (1997) beskriver tva olika typer av anvandar-
stod, specialiserat stod for specifika produkter och tjanster samt generellt stod for
informationsteknik.

Soecialiserat anvandarstod till produkter innebér att det & en eller flera produkter
som skall stddjas. Det kan vara en fysisk produkt, till exempel en specifik dator-
modell. Det kan ocksa vara en mer immateriell produkt, till exempel ett dataprogram.
De problem och frédgor som hanteras &r till storsta delen av teknisk natur. Stod till
anvandare av tjanster liknar till stor del produktstéd men &r inte av lika teknisk natur.
En stor del av stodet agnas darfor &t innehdlet i tjansten. Det kan vara klagoma pa
informationskvalitet, hur tjansten kan anvéandas pa basta sitt samt radgivning. Ett
exempel pa en tjanst & elektronisk handel pa Internet. Anvandarstodet dar kan
omfattat att svara pafragor om hur tjansten fungerar men ocksa att ge information om
de varor som sdljs, leverans- och forsdljningsvillkor m.m. Specialiserat anvandarstéd
innebér att personalen i hjdpcentralen maste vara experter pa ett eller flera produkter
eler tjanster.

Generellt anvandarstod for informationsteknik innebér att det inte finns nagon eller
nagra specifika produkter eller tjanster som skall stodjas. Stodet ar istdllet riktat mot
ett visst foretag eller verksamhet inom ett foretag och dess anvandning av informa-
tionsteknik. Detta innebar att det & manga fler produkter och tjanster som maste
stodjas. Det kravs ocksd djupare kunskap om foretagets affarsma. Generellt
anvandarstod innebar att personalen maste ha bredare kunskaper om all informa-
tionsteknik inom foretaget.

2.1.2 Driftformer for hjalpcentraler

Vanligt &r att ett foretag kan |&ta en hjdpcentral inga som en del i verksamheten. Det
vill saga hjélpcentralen kan vara en egen enhet eller del av en annan enhet inom
foretaget. Oftast innebar detta att hjdlpcentralen & en avdelning under 1T-enheten i
foretaget.

Enligt Tourniaire & Farrell (1997) & ett annat sétt att driva en hjapcentral att |1agga ut
driften av denna pa externa I T-foretag som specialiserat sig pa att driva hjapcentraler
& andra foretag. Ottosson (1999) anser att utlaggning av driften (eng. outsourcing)
tidigare framst har anvants av foretag for att fa ner kostnader som &r relaterade till
verksamhetens I T-system men att detta nu blivit ett sétt att utbyta och dra nytta av
varandras kunskaper. Genom strategiska alianser kan IT-leverantéren fa affars-
massiga IT-kunskaper inom en bransch samtidigt som de tillhandahaler
expertkunskaper om informationsteknik till kunden.
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2.2 Arbetsflédeshantering

Ljungberg (1996) menar att arbetsflédeshantering (eng. workflow management)
handlar om att effektivisera, koordinera och stddja arbete och processer av olika slag
med informationsteknik. En process bestdr av en rad aktiviteter (eng. tasks) som
bildar en helhet. Till exempel sa kan en probleml&sningsprocess i en hjépcentral
bestd av aktiviteterna:

e samlaininformation om kund och problem

e sokai kunskapsdatabas efter liknande problem
e provaolikaldsningar

e registreraden |6sning som lyckades.

| dagens foretag stélls htga krav pa att arbetsfl6deshanteringen skall vara effektiv och
snabb. Det stélls ocksa htga krav pa att hanteringen skall vara flexibel pa grund av att
den harda konkurrensen hela tiden gor att forutséttningarna éndras. Detta medfor att
arbetsflodeshanteringen hela tiden maste utvecklas och forbéttras for att vara sa
optimal som majligt. Har spelar informationstekniken en viktig roll da denna har
majligheter att uppfylla dessa krav.

2.2.1 Syftet med arbetsflodesh antering

Ljungberg (1996) anser att syftet med arbetsflédeshantering ar att oka effektiviteten i
de processer som finnsi foretagen. Vidare beskriver han att de vanligaste motiven for
att nyttja metoder for arbetsflddeshantering med hjap av informationsteknik ar:

e Okad produktivitet
Den dlra vanligaste anledningen & att Oka produktiviteten genom att
effektivisera processernai verksamheten.

e Eliminering av vantetider
Arbetsfl6deshantering kan ocksa anvandas for att eliminera vantetider och andra
fordrojningar. Manga drenden vistas en stor del av sin tid i olika koer i vantan pa
nasta steg i processen. Genom att automatisera processen kan dessa vantetider
minskas eller helt tas bort.

e Minskade kostnader
Effektiva arbetsfléden minskar behovet av resurser, det vill sdga mansklig
arbetskraft, forbrukning av papper m.m. Minskat behov av resurser leder till
minskade kostnader.

o Kuvalitetsforbattringar
Genom att strukturera och precisera arbetsfloden och sétta upp rutiner uppnas
forbéttrad precision i arbetet, agerandet blir konsekvent och tidsgrénser blir
|éttare att sétta upp och halla. Validering och kontrollpunkter kan ocksa léttare
inforas vilket minskar antalet fel och medfor darfor forbéttringar i kvaliteten.

o Okad kundservice
Okad kundservice kan uppnas genom att information som ror kunderna finns
tillganglig vid behov till exempel vid kundkontakter.
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e Okad kontroll
Ett annat motiv &r att kontrollen dver processerna kan dkas med hjélp av dver-
vakning och uppfoéljningar. Statistik 6ver processers logistik ger mojlighet till
analyser for att forbéttra prestanda.

e Battreprocesshantering

Genom att processer hanteras béttre ges utdkade mojligheter att forbéttra dessa
Problem kan lattare identifieras och konkretiseras och blir ocksa léttare att forsta

o Okad arbetstillfredsstallelse
Okad arbetstillfredsstéllel se uppnas genom att rutinarbete kan undvikas genom att
dessa automatiseras. Arbetstiden kan &gnas &t intressantare arbetsuppgifter.

2.2.2 Olika typer av processer

Enligt Ljungberg (1996) & den almanna uppfattningen om en process att det finns
indata som bearbetas i processen och resulterar i utdata. Varje process har en agare,
det vill siga det & ndgon som & ansvarig for processen. Denna ansats kallas 1PO
(eng. Input-Process-Output) och beskrivsi figur 1.

Process
::Input> Processédgare ::OUtPUt>

Figur 1. 1PO-ansatsen (Ljungberg, 1996)

Ljungberg (1996) beskriver ocksd att det finns tva olika typer av processer,
koordinationsprocesser och kommunikationsprocesser.

Koordinationsprocesser fokuserar pa hur ménniskor koordinerar sina arbetsuppgifter
for att dessa pa basta sétt skall passa ihop. Koordinationsteori bestar av ett antal delar:
mal, aktiviteter, aktorer och beroenden. Koordinering handlar om att till exempel
identifiera mal, matcha ma med aktiviteter, matcha aktiviteter med aktorer och
hantera beroenden som resursall okering, sekvensiering och synkronisering.

Kommunikationsprocesser fokuserar pa kommunikation mellan manniskor. Exempel
p& kommunikationsprocesser ar forhandlingar, forsaljning, samarbete och anvandar-
stod. | dagens verksamheter bestar allt storre del av arbetet av kommunikation.

| en hjdpcentral dominerar kommunikationsprocesserna eftersom anvandarstod sker
genom kommunikation mellan anvandare ute i verksamheten och persona i
hjdpcentral. Det interna arbetet inom hjdpcentralen bestar ocksa till stor del av
kommunikationsprocesser da det & mycket kommunikation mellan de olika
aktorerna. Det kan ocksa forekomma en mindre del koordinationsprocesser i det
interna arbetet eftersom vissa arbetsuppgifter maste koordineras med varandra.

2.2.3 Talaktsteori och sprakhandlingar

Ljungberg (1996) menar att den sprakteori som dominerade fram till mitten av 1900-
talet utgick fran att sprékets huvudsakliga funktion var att beskriva véarlden. De teorier
som existerat hade darfér behandlat om sanningsvillkoren for sprékliga yttranden.
Austin (1962) ansdg att vissa typer av yttranden snarare utgjorde handlingar &n
beskrivningar av vérlden och att dessa teorier darfor inte var anvandbara. Searle
(1969;1979) utvecklade sedan Austins teori och formaliserade den till den s kallade
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talaktsteorin (eng. Speech Act). | talaktsteorin menade Searle att det finns fem olika
klasser av sprakhandlingar (talakter) som kan utforas genom spraket:

Representativer
Sprakhandlingar som beskriver ndgot. Till exempel egenskaper hos foremal.

Direktiver
Sprakhandlingar som syftar till att fa dhoraren att gora nagot. Till exempel att
fraga, att bestalla eller att begara.

Commisiver
Commisiver innebér att talaren tar sig att gora nagot for ahoraren. Till exempel
at lovadler hota

Deklarativer
Deklarativer innebér att talaren forandrar varlden genom att deklarera nagot. Till
exempel att doma, att avskeda eller anstélla.

Expressiver
Expressiver & sprakhandlingar dar talaren ger uttryck for sitt inre. Till exempel att
tacka eller valkomna.

2.2.4” Action Workflow” -ansatsen for modellering av ar betsfloden

Ljungberg (1996) pastar att ” Action Workflow” -ansatsen (AW-ansatsen) ar den enda
modellen for modellering av arbetsfléden som vilar pa en vetenskaplig teori genom att
den har sitt ursprung i talaktsteorin. Enligt AW-ansatsen kan varje verksamhets-
process hérledas ur ett generiskt schema, (eng. conversion for action schema).
Ljungberg (1996, sid 55-56) beskriver ett exempel pa ett sddant schema:

En process inleds alltid av utféraren (B i figuren) erbjuder nagot eller att
kunden (A i figuren gor en forfragan. Utforaren kan ata sig att utfora
kundens begaran, han kan avsa den, eller en forhandlingsprocess om
villkoren kan inledas. Om man blir dverens sa utfor B det han atagit sig och
rapporterar till A nér han &r klar. A kan da antingen deklarera att han ar
nojd och processen &r da avslutad. Om A deklarerar att han a missngjd
gar arendet tillbaka till B.

. cm A Godkg
A Farfragan B: Atagande Ejurap?]r;r;ter A Majd

O—2Q)—Q—— O —G

B: Rapporterar
/ B: Mothod

utfart
A Avbidjer
E: Aterkallar E: Aterkallar

l A Motbud /Agccepterar \ ﬁiﬂterkallar\’l

Figur 2. Det generiska schemat (L jungberg, 1996)

A Bterkallar

Detta generiska schemat generaliseras i AW-ansatsen till en basloop (arbetsflode)
som bestdr av fyra faser och tvaroller (Goldkuhl, 1996; Tourniaire & Farrell, 1997;
Ljungberg, 1996). Faserna &r forberedelse, forhandling, utférande och acceptans och
rollerna &r utférare och kund. Hur faserna och rollerna samverkar visasi figur 3.



Bakgrund

| forber edel sefasen far kunden ett erbjudande eller gor sév en forfragan. Nasta fas ar
forhandlingsfasen som resulterar i en dverenskommelse eller att processen avbryts.
Den tredje fasen & utférandefasen dér utforaren utfor det som han kommit Gverens
om med kunden. Dérefter rapporterar utféraren detta till kunden. | den sista fasen,
acceptansfasen, rapporterar kunden om han & ngjd med det som utférts och uppfyller
sin del i avtalet (oftast genom att betala). Om kunden inte & néjd upprepas hela
basloopen igen tills kunden blir ngjd.

Forberedelse Fdrhandling

Kund @t@ Utfdrare

Acceptans Utférande

Figur 3. Basloopen (Ljungberg, 1996)

Ljungberg (1996) och Tourniaire & Farrell (1997) beskriver att varje loop kan brytas
ner till sekundara loopar (delfloden). Pa detta sitt gar det att bygga upp en
processkarta ver verksamhetens processer. For varje delflode kan tidsgranser och
villkor definieras for att se till att kundens krav blir uppfyllda. Ett exempel pa en
inkopsprocess finns modellerad med AW-ansatsen i figur 4.

Kund wsprb Utférare

Bucget-
avdelning

Veriﬁh Budget-

Sta:L—‘s_——f‘/ avdelning

Bucget-
system

Iz:iP Leverantdr @

Lagra anbud

Budget-
avdelning

S:‘J’f.z?;u@mmmﬁf

Figur 4. Exempel péinkopsprocess modellerad med AW-ansatsen
(Ljungberg, 1996)

Fordelen med AW-ansatsen & framst enkelheten. Med hjdp av nagra enkla
modelleringsbegrepp & det l&tt att rita processer. De inblandade i processen kan
darfor &t sjdva rita sina processer. Den kritik som framférs mot AW-ansatsen ar
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framst att komplexa processer blir svaroverskadliga, det finns inbyggda begransningar
(bland annat kravs stabilarollstrukturer) och att den &r rigid (det vill séga g flexibdl).

2.3 Arbetsmodeller for hjalpcentraler

Tourniaire & Farrell (1997) menar att det finns tva vanliga arbetsmodeller for
hjalpcentraler: ” Frontline/backling’ -modellen och ” Touch and hold” -modellen. Bada
modellerna kan modelleras med hjdlp av AW-ansatsen. Detta & naturligt eftersom
denna ansats har sin grund i talakter, det vill séga sprékhandlingar mellan tva parter,
vilket & precis vad som sker i en hjé pcentral.

2.3.1 " Frontline/backline’-modellen

" Frontline/backling’ -modellen (FL/BL-modellen) & den vanligast anvanda modellen
for hjalpcentraler (Czegel, 1998). Denna utvecklades forst i stordatormiljo for att ge
tekniskt anvandarstod till anvandare av terminaler ute i verksamheten. Senare har
denna modell &ven kommit att anvandas i andra typer miljoer och till andra typer av
anvandarstod.

Tourniaire & Farrell (1997) beskriver FL/BL-modellen som att hjalpcentralen bestar
av tva grupper. Den forsta gruppen kalas frontline och tar emot ala samtal fran
anvandare. Denna grupp bestar av servicetekniker som enbart har grundl&ggande
kunskaper om det mesta om den informationsteknik som anvénds i verksamheten.
Den andra gruppen kallas backline och bestdr av specialister med kvalificerade
kunskaper om mjuk- och hardvara. Oftast & dessa specialiserade inom vissa omraden.

Det finns tva typer av frontline anser Czegel (1998). En typ som enbart har en
formedlande roll samt en annan typ som har en problemldsande roll.

Den férmedlande typen av frontline (eng. dispatch frontline) tar enbart emot samtal,
fragar om vilken typ av problem anvandaren har for att sedan genast skicka
anvandaren vidarettill rétt specialist i backline.

Den problemldsande typen av frontline (eng. resolve frontline) tar emot samtal fran
anvandarna och forsoker forst 16sa de problem anvandarna har. Om detta inte lyckas
Overfors @rendet till backline

Frontline

=
[
@ Backline

Figur 5. FL/BL-modellen med problemldsande frontline
(Tourniaire& Farrell, 1997)

Figur 5 visar interaktionen mellan anvandare, problemlsande frontline och backline.
Néar anvandaren inkommer med ett begéran till hjdlpcentralen sker forst en diaog
mellan anvandaren och frontline. Om frontline inte kan l6sa anvéndarens problem
overfors arendet fran frontline till backline. Déarefter aterupptas dialogen med
anvandaren men nu sker denna mellan anvéandare och backline.

Anvandare

8
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2.3.2” Touch and hold” -modellen

Tourniaire & Farrell (1997) anser att det finns en béttre modell an FL/BL-modellen
for hur en hjalpcentral skall arbeta. Denna modell bygger helt och hdllet patankarnai
AW-ansatsen och kallas ” Touch and hold-modellen” (T&H-modellen).

| likhet med FL/BL-modellen sa finns det tva grupper. Den forsta gruppen som tar
emot alla samtal bestér av servicetekniker med grundlaggande kunskaper. Den andra
bestar av tekniska radgivare med mer kvalificerade kunskaper.

Den framsta skillnaden mot FL/BL-modellen &r att alla samtal enbart hanteras av den
forsta gruppen, det vill sdga i princip inga samtal fors over till den andra gruppen.
Den andra gruppen fungerar som en stédfunktion inom hjalpcentralen for service-
teknikerna i den forsta gruppen. Det gar att se det som en intern hjalpcentral inom
hjal pcentralen. Hur detta fungerar beskrivs med hjalp en AW-modell i figur 6.

Kund errD Servicetekniker

Servicetekniker wr@ Teknisk radgivare

Figur 6. Touch and hold-modellen (Tourniaire & Farrell, 1997)

En fordel med detta sétt att arbeta & att kunden inte behtver skickas mellan olika
personer inom hjalpcentralen vilket upplevs som stérande av kunden. Information om
kunden och vem som & ansvarig for arendet behodver g heller dverfoéras. En annan
fordel ar att serviceteknikerna hela tiden far nya kunskaper om hur problem kan |6sas
eftersom de far stéd fran de tekniska radgivarna. Detta till skillnad mot personal en
probleml 6sande frontline som skickar vidare de drenden som de inte kan |6sa. Pa detta
sétt far de inga nya kunskaper om hur samma problem kan |6sas nasta gang.

En nackdel ar att det staller mycket hogre krav pa snabb och effektiv kommunikation
mellan grupperna. Det stédlls ocksa hogre krav pa serviceteknikernas utbildning och
kunnande i T&H-modellen jamfért med servicetekniker i FL/BL-modellen.
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2.4 Skaraborgs gukhus

Bergman (1999) beskriver att Skaraborgs sukhus & en del i Vastra Gotalands-
regionen och innefattar fyra sukhus inom Skaraborg: Karnsukhuset Skovde (KSS)
samt gukhusen i Falképing (SiF), Lidkoping (SIL) samt i Mariestad (SiM). Totalt
arbetar cirka 4700 personer pa Skaraborgs sjukhus (se tabell 1 for fordelningen mellan
de olika orterna).

Antal anstallda
Kéarngukhuset Skovde 3000

Sjukhuset i Falkping 700

Sjukhuset i Lidkoping 800

Sjukhuset i Mariestad 200

Totalt 4700

Tabell 1. Anstallda pa Skarabor gs sjukhus

Enligt Statistiska Centralbyrans (SCB) informationsservice finns en foretags-
ekonomisk indelning som anvands av Nutek och |ansstyrel sernas regional ekonomiska
enheter och som gdler inom hela EU. Indelningen skiljer mellan mikrofdretag (0-9
anstallda), sma foretag (10-99 anstédllda), medelstora féretag (100-499 anstéllda) och
stora foretag (500 eller fler anstéllda). Enligt denna indelning réknas Skaraborgs
gukhus som ett stort féretag. En annan sak som gor Skaraborgs sukhus till en stor
verksamhet &r att det finns nastan 1000 vardplatser och att det arligen laggs in 50000
patienter. Varje & besoker 6ver 200000 personer nagon av sjukhusets avdel ningar for
undersokning eller behandling.

Sjukvard & en informationsintensiv verksamhet men trots detta har det gatt trogt att fa
till stdnd fungerande IT-system (Ortendahl, 1997). Detta géler &ven Skaraborgs
gukhus dér det framst & system for patientadministration (kassa och bokningssystem)
samt system for personal- och I6neadministration som har fatt storst genomslag i hela
organisationen. Det réder stora skillnader mellan anvandningen av informationsteknik
I verksamheterna inom Skaraborgs sjukhus. Vissa verksamheter har kommit mycket
langt och anvander manga olika IT-system medan andra verksamheter knappt als
utnyttjar informationsteknik.

De fyra sjukhusens lokaa nétverk (LAN) samt &ven primarvardens vardcentraler och
distriktsmottagningar inom Skaraborg binds samman av ett ndtverk (WAN) som
kallas Skarnet. Pa Skaraborgs sjukhus finns ca 2000 anslutna persondatorer (PC) och
ca 50 servrar. Totat ar det nastan 3000 anvandare varav ett flertal delar pa samma
dator. Detta gdler till exempel de datorer som finnsi kassor och receptioner.

10
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2.4.1 Overgripande or ganisation
Organisationen for Skaraborgs sjukhus &r hierarkiskt uppbyggd och visasi figur 7.

[SJUKHUSDIREKTEIR]

STAB Chefsjukskoterska
-Kanslichef _
-Personalchef .
-Ekonomichef CliiiEtsee
-[T-chef |
-Irfa-chef -amittskydd
| -Sjukhushygien
Divisioner
I i " ™ | ™y | = = ™ "
-Intern- -Rehabi-  ||-Allman- ||-Ogon-  ||-Barn- & ||-Barn- & ||-Hadiologi ||-Operation/
medicin litering kirurgi sjukvard || ungdoms- || ungdoms-|[-Medicin- || Anestesi
-Kardiologi||-Sjukgym- [[-Urologi  [|-Oron, psykiatri || medicin || teknisk [ ALkt
-Mjur- nastik -Ortopedi || ndsa & |[|-%uxen- -Kyinno- avdelning ||-Ambulans-
medicin  ||-Arbets- hals- peykiatri || sjukvard sjukvard
-Hudsjuk- || terapi sjukvard
vard -Kurators- -Kak-
-Infektions-|| verksam- kirurgi
sjukyvard || het
. AN L i R A A o iy

Figur 7. Overgripande organisation for Skarabor gs 5ukhus (Skar abor gs
gukhus, 1999)

Hogst ansvarig & gukhusdirektéren (foretagets motsvarighet & vd) som skall leda
arbetet inom Skaraborgs sjukhus. Det finns ocksa en halso- och sjukhusnamnd som
kan jamforas med styrelsen i ett foretag. Denna ndmnd faststaller budget, sétter upp
mal och utfardar riktlinjer for Skaraborgs sjukhus.

Under sukhusdirektoren finns ata divisioner (administrativa enheter) med olika
huvudinriktning. Varje division best&r av olika verksamheter (kliniker) som
specialiserat sig pa vissa omréden inom halso- och sukvéard. Divisionerna leds av
divisionschefer och verksamheterna leds av verksamhetschefer.

For varje division finns ocksa en IT-samordnare som & ansvarig for att samordna
anvandningen av informationsteknik inom divisionen. IT-samordnaren ansvarar ocksa
for att ge grundldggande anvandarstod, samordna bestéllningar av informationsteknik
samt ansvara for utbildning av personalen inom divisionen.

Sjukhusdirektéren har en stab som hjalper honom att administrera och driva
sukhuset. Denna stab bestér av cheferna fran sjukhusdirektorens kansli, personal-
enheten, ekonomienheten, IT-enheten och informationsenheten. Dessa enheter skall
stodja och ge service till det dagliga arbetet i verksamheterna. Det finns ocksa andra
stodverksamheter inom Skaraborgs sjukhus, till exempel vaktmasteri.

11
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2.4.21T-enhet

Pa Skaraborgs sjukhus ansvarar en I1T-enhet for drift och utveckling av I T-systemen.
Vanliga arbetsuppgifter som I T-enheten utfor &r:

e Utvérdering och val av teknik samt inkop av denna.
e Hardvarukonfiguration och installation

e Underhdll och uppgradering av hardvara

e Installation och testning av mjukvara

e Overvakning av natverket

e Geanvandarstod till anvandare av 1 T-system

Organisationen for 1 T-enheten vid Skaraborgs gukhus visasi figur 8. Hogst ansvarig
for 1T-enheten &r I1T-chefen. Under denne finns fyra olika ansvarsomréden: system,
teknik, drift samt telefonvaxel. Inom en néra framtid planeras ocksa IT-utbildning
ingdi som ett ansvarsomrade.

IT-chef
Christer YWinback

I I I ________ -

[P N L]
System Teknik IT-service Telefonvaxel | 1 [T-utbildning
Ak Forsell Mikael Gunnefur | | Anders Karlsson | | Berndt Fahlgren ; |
I I
Hjalpcentral Falt- Hjalpcentral | Bestéllning
fér PAS tekniker fér IT avIT

Figur 8. Organisation for 1 T-enheten vid Skarabor gs s ukhus

Omrédet system ansvarar for de system som &r dvergripande for Skaraborgs sjukhus.
Detta gdller framfor alt olika patientadministrativa system (PAS). En annan
ansvarsuppgift & standardisering av mjukvaran pa anvandarnas datorer. Det finns en
speciell hjdpcentral dit anvandare kan ringa vid problem med de patientadministra-
tiva systemen. FOr narvarande arbetar tva personer i denna hjépcentral .

Omradet teknik ansvarar for att utveckla strategier och testning och val av tekniska
plattformar och system. Hit hor bland annat nétverk och servrar men ocksa system for
overvakning, felsokning och underhdl av hérd- eller mjukvara.

Omrédet I T-service ansvarar for den dagliga driften av 1T-systemen. Det kan vara att
|6sa problem med informationsteknik samt att gora uppgraderingar och installationer
av hdrd- och mjukvara. Omradet IT-service & organiserat i tre delomraden:
falttekniker, hjalpcentral och bestalining (se figur 9).

12
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IT-service

Anders Karlsson

Filt- Hjalpcentral fér IT Bestallning
tekniker Frontline av IT
Backline

Figur 9. Organisation for I T-service
Hjalpcentral

Det finns en hjdpcentral dit anvandare kan ringa vid problem med IT-systemen.
Denna arbetar enligt FL/BL-modellen (se figur 9). Den har en problemldsande
frontline som bestar av fyra till fem servicetekniker. | backline arbetar en till tva
specialister. Antalet specialister varierar beroenden av behovet av specialisthjap for
att 16sa drenden men ocksa pa att dessa aven har andra arbetsuppgifter utéver att vara
specialist i backline. De ansvarar idag for att férdela arbetsuppgifter som finns
inskrivnai FAB (ett egenutvecklat 1T-system for arendehantering) av servicetekniker
till faltteknikerna eller att 16sa dem sav. De ansvarar ocksa for Gvervakning och
felsokning i servrar och nétverk.

Till hjépcentralen inkommer i cirka 60-120 telefonsamtal per dag. Av dessa samtal
|6ses 30-40% direkt pa telefon av serviceteknikerna i hjdpcentralens frontline. Ett
arende varar i oftast 5-10 minuter.

De verktyg som serviceteknikerna kan anvanda for att |6sa problem pa en anvéandares
dator &r i forsta hand fjarradministrationsprogrammet LanDesk. Med LanDesk gér det
att ta 6ver anvandarens dator fran en annan dator och installera program, l&gga upp
nya ikoner, korrigera installningar m.m. Dock maste det finnas ett speciellt program
(klient for LanDesk) installerat pa anvandarens dator. Detta finns i nulaget pa mindre
an haften av aladatorer. | andra hand far anvandaren fungera som ett verktyg for att
hitta och dtgérda problem. For anvandaradministration anvands Syscon som &r en del
i Novell Netware. Exempel pa anvandaradministration &r tilldela anvandare réttigheter
till skrivare, lagringsutrymme pa centrala servrar m.m.

Falttekniker

Det finns &ven fem falttekniker som underhdller servrar, néatverksutrustning och annan
hérdvara. De utfor ocksa uppgraderingar av framst mjukvara pa anvandarnas datorer
samt tar hand om de problem som inte kan |6sas av hjé pcentralen i telefon med hjép
av anvandaren eller verktyg for fjarradministration.

Bestéllningav IT

Slutligen finns en bestdlningsfunktion dit anvéndare kan ringa for att géra
bestalIningar av nya datorer och program eller for att uppgradera datorer och program.
Hér arbetar for narvarande en inkdpare men funktionen kommer inom kort att utokas
med en inkOpare.
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Servicedtaganden for hjalpcentral

Hjépcentralen & Oppen pa vardagar mellan 8:00 och 16:30 och det finns ingen
mojlighet att fa hjalp under 6vrig tid. For kritiska IT-system ute i verksamheterna
finnsistéllet manuella rutiner som anvands vid problem med 1 T-systemen.

De anvandare som skall kunna véanda sig till hjélpcentralen & de som direkt tillhor
Skaraborgs sjukhus. Anvandare inom priméarvarden i Skaraborg kan ocksa vanda sig
till hjapcentralen om de har fragor som berér program som ligger pa servrar som
tillhdér Skaraborgs sukhus (till exempel personal- och [6neadministration i
programmet Palett).

Hjdpcentraen erbjuder generellt anvandarstod for informationsteknik, det vill sdga
ala IT-system inom Skaraborgs sukhus. Ett speciafall & &enden som beror
patientadministrativa system (PAS). Dessa skall forsoka |6sas av serviceteknikerna
men om detta inte gér s& dverfors drendet till hjapeentralen for PAS. Arenden som g
hanteras &r:

e Bestdlningar av IT (hanteras av bestélIningsfunktionen inom IT-service).
e Arenden som ror telefoni (hanteras av telefonvéaxeln).
e Flyttning av datorer (hanteras av vaktmasteri).

e Arenden som ror klinikspecifika program (hanteras av verksamheten eller
leverantdren av systemet).

e Arenden som ror Skarnet (hanteras av WM -data kundservice i Mariestad).
e Lan av datorer och annan IT-utrustning.
e Bokning av datastudior (speciellalokaler for I T-undervisning).

14



Problembeskrivning

3 Problembeskrivning

Arbetet i detta projekt gors inom omradet drende- och problemhantering i en
hjalpcentral. Syftet & att identifiera och beskriva aktorer och ansvarsomraden i och
utanfor en hja pcentral samt vilka problem som kan uppsta mellan dessa aktorer.

3.1 Motiv for arbetet

Idag & anvandandet av datorer en naturlig del av arbetet i de flesta foretag. Tyvarr sa
innebér detta ocksa att problem uppstar nar datoranvandarna skall hantera de i manga
fall komplicerade datorerna och IT-systemen.

Enligt Bruton (1997) och Czegel (1998) &r en effektiv hjdlpcentral i grund och botten
en ekonomisk fraga for foretaget. Den tid som en anstalld &gnar &t att 16sa problem
med datorer tillfor inget till verksamheten, det vill sdga den anstéllde &r g produktiv.
Genom en effektiv support fran en hjdpcentral minskas denna tid och m6jliggor for
den anstéllde att vara mer produktiv.

Czegel (1998) pastar ocksa att det & mycket svart och komplicerat att utforma
arbetsflodena i en hjapcentral. Detta beror pa att forutséttningarna ar unika for varje
hjalpcentral. Till exempel varierar antalet aktorer och samma typ av aktor kan i olika
hja pcentraler ha olika ansvarsomraden.

Enligt Anders Karlsson (driftchef vid IT-enheten pa Skaraborgs sukhus), Anna
Wallqvist (helpdeskansvarig vid Skaraborgs Sjuhus) samt PerAnders Gunnarsson
(service- och teknikkonsult fran WM-data Skaraborg) finns det ett generellt behov av
att undersoka vilka arbetsfldden som i en hjdpcentral. Anledningen till detta & att de
har svérigheter att utarbeta effektiva och flexibla arbetsfloden i Skaraborgs sjukhus
hjdlpcentral. De anser det sarskilt viktigt att undersoka vilka aktdrer och
ansvarsomraden som finns, vilka problem som kan uppstda mellan aktorerna samt
orsaken till dessa problem.

3.2 Arende- och problemhantering i en hjalpcentral

Att hantera arbetsflodet pa ett effektivt sétt & en av de viktigaste delarna av arbetet i
en hjépcentral. | en hjalpcentral kallas processen att 16sa en anvandares problem for
ett arende. Ett drende startas oftast nar ett samtal inkommer frén en anvandare som
har problem med informationsteknik och avslutas nér anvandaren rapporterar att den
a nojd med l6sningen av problemet. Tourniaire & Farrell (1997) beskriver nagra av
nyckelomradena for att fa en effektiv drende- och problemhantering. Dessa &r:

e Styrning

e Agarskap

e |dentifiering av problemtyper
e Planering och prioritering

e Loggning
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Styrning

Styrning av arenden gar ut pa att gora vagval. En grundregel &r att den forsta personen
i en hjalpcentra som kommer i kontakt med en anvéndare som har problem ocksa
skall kunna l6sa dennes problem. Anledningen till detta &r att anvandare vill ha sitt
problem l6st sa snabbt som mgjligt. Om problemet inte kan l0sas av den forsta
personen sa maste denne kontakta ndgon annan som kan hjalpa till att [6sa problemet
eller fora Over drendet till ndgon specialist. Detta tar langre tid och innebér ocksa att
drendet blir svérare att hantera pa grund av att drendet maste byta dgare och
information maste foras Over till den nya dgaren. Problemet & alltsa hur man ser till
att ett arende styrstill rétt person sa snabbt som majligt.

Agar skap

Den person i hjélpcentralen som for tillféllet har ansvaret for &rendet anses vara agare
av detta arende. Problem kan uppsta nér fler an en person & inblandad i ett drende.
Den som & agare av ett drende kan begara hjélp av en specialist for att 16sa uppgiften.
Skall de |6sa problemet tillssmmans eller skall speciaisten ta Over &garskapet av
drendet? Det & svart att avgora nar och hur ett drende skall 6verlamnas. Ett annat
problem vid éverlamning av &renden &r att se till att anvandaren inte pa nytt behover
upprepa al den information som tidigare inhamtats av den forsta dgaren av arendet.

Identifiering av problemtyper

Det & viktigt att definiera olika problemtyper for att det skall g att hantera
problemen béttre. Utan problemtyper & det mycket svért att pa ett konsekvent sétt
bestdmma ett drendes prioritet. Det & ocksa l&ttare att 16sa problem om det gér att
bestdmma vilken typ problemet tillhor. Svarigheten & hur man delar in problem i
olika kategorier samt vilka faktorer man skall utgaifran.

Planering och prioritering

Det svaraste och mest komplexa omradet & planering och prioritering av arenden.
Detta beror pa att det & sa manga olika parametrar att ta hansyn till. Planering innebér
att besuta om i vilken ordning arenden och problem skall hanteras, det vill séga hur
arbetsflodena skall styras. Ett sétt att underl&tta denna planering &r att sétta en prioritet
pa varje @&ende som inkommer till hjdpcentralen. Detta gor att drenden kan
schemaléggas automatiskt vilket minskar arbetsbordan och ger en béttre struktur pa
arbetsflddena.

Ett problem & att hitta de kriterier som paverkar tilldelningen av prioritet till et
arende samt vilka skalor som skall anvandas. En annat problem &r se till att inga
drenden far vantafor lange vilket kan ge missndjda kunder.

L oggning av érenden

Loggning av aenden innebér att data om arenden dokumenteras och sparas. Syftet
med loggning & framst att det skall ga att spara arenden, méjliggora utvarderingar
samt att dokumentera hur ett problem har 16sts.

Spérbarheten ar speciellt viktig nér drenden byter dgare eller nér det krévs manga
kontakter vid olika tidpunkter for att |6sa ett problem. Detta gor att tidigare arbete
som gjorts inte behtver upprepas igen eftersom det gér att se vad som gjorts tidigare.
Loggning gor att det blir enklare att méta hur arbete i hjélpcentralen fungerar. Utan
den data som loggningen medfor & det mycket svérare att utvardera och utveckla
hjapcentralen. Dokumentering av hur problem loses &r viktig da detta mojliggor
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uppbyggandet av en kunskapsdatabas (eng. knowledge base). Denna kunskapsdatabas
kan sedan utnyttjas om sasmmaeller liknande problem skall 16sas igen.

Problemet & att avgora vilka data som skall loggas samt avgora vilka verktyg som
bast passar foretagets krav pa statistik, rapporter m.m.

3.3 Arbetets fokus

Detta arbete behandlar &rende- och problemhantering i en hjdpcentral och inriktar sig
framst pa att identifiera och beskriva:

1. Typiska aktorer och ansvarsomréden i och utanfor en hja pcentral
2. Typiska problem mellan dessa aktorer

| forsta hand identifieras och beskrivs i detta arbete de typiska aktorer som &
inblandade i arbetsflodena i en hjdpcentral. Beskrivningen omfattar ansvarsomréde
och arbetsuppgifter for varje aktor samt var i en verksamhets organisation som
aktoren arbetar. Det omfattar ocksa de generella krav som stélls pa varje aktér samt
vilka egenskaper aktOren bor besitta.

Med typiska aktorer menas de typer av aktdrer som ar vanliga i hjépcentraler. En
aktor kan vara en individ som besitter en viss post i hjépcentralen. Ett exempel paen
sadan aktor & den som & ansvarig for hjalpcentralen. Det kan ocksa finnas flera
aktorer av samma typ. Exempel pa detta & serviceteknikerna i en hjdpcentrals
frontline som har liknande arbetsuppgifter och ansvar samt kunderna som ringer in
och begér hjalp.

| andra hand identifieras och beskrivs i detta arbete de typiska problem som kan
uppsta mellan de ovan namnda aktorerna. | beskrivningen av problemen ingar att
forklaravad som & grundorsaken till problemet samt hur problemet paverkar arbetet i
en hjdpcentral.

Med ett typiskt problem avses de problem mellan aktorer som & vanligast eller de
som har stor paverkan pa arbetet i en hjalpcentral. Exempel pa typiska problem & om
tva typer av aktorer har svart att samarbeta eller om tva aktorer konkurrerar om
samma arbetsuppgifter. Ett annat typiskt problem & om tva aktorer har svart att
kommunicera.

3.4 Forutsattningar och avgransningar

Detta projekt utfors i samarbete med hjélpcentralen vid Skaraborgs sukhus.
Hjépcentralen ger anvandarstod till anvandare av informationsteknik pa de fyra
gukhusen inom Skaraborg (mer information om Skaraborgs sukhus finns i sektion
2.4). Hjdpcentraen arbetar enligt FL/BL-modellen och har en problemlsande
frontline (se sektion 2.3.1 for en mer detaljerad beskrivning av denna arbetsmodell).

Detta arbete inriktar sig pa att beskriva aktdrer och problem ur hjépcentralens
synvinkel och fokuserar pa hjdpcentralens interna arbete. Det kommer inte goras
nagra forsok att fa kundernas syn pa arbetet i hjalpcentralen. Detta beror pa att det
finns begransad tid till forfogande och att det inte hade varit mojligt att &ven
undersoka kunderna.
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Arbetet koncentreras i forsta hand pa de aktorer som finns inom hjépcentralen
eftersom dessa har strre paverkan pa arbetet an Ovriga aktorer. Arbetet avgransas
ocksatill att enbart omfatta de aktorer som &r involverade i de typiska arbetsflodena i
en hjépcentral. Med de typiska arbetsfl6dena menas hur de vanligast férekommande
drendena hanteras i en hjalpcentral. Ett exempel pa ett typiskt arbetsflode ar de

aktiviteter (arbetsuppgifter) som maste utforas nar en felanmaan fran en anvandare
inkommer till en hjépcentral.
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4 M etoder och metodval

Detta kapitel tar upp ett antal mdjliga metoder som kunnat anvandas for att |6sa
problemet i detta arbete. De metoder som anvénds i detta arbete tas upp mer
detaljerat.

4.1 M ¢jliga metoder

Mojliga metoder & en kortfattad beskrivning av de olika metoder som ansetts vara
mdjliga att anvanda for att 16sa hela eller delar av de problem som beskrivs och
preciseras i kapitel 3. Da dessa problem i huvudsak &r av kvalitativ natur sd & ocksa
metoderna som & majliga att anvanda kvalitativt inriktade.

4.1.1 Litteraturstudie

For att studera litteratur och andra dokument finns det ett flertal olika metoder som
alatill stor del liknar varandra. Pilerot (1999) beskriver en praktiskt inriktad metod
som har sammanstéllts av biblioteket vid Hogskolan i Skdvde. Denna metod bestér av

gu steg:

1. Identifieraoch utveckladitt &mne

Hitta bakgrundsinformation

Hitta bocker

Hitta artiklar i periodiska publikationer
Anvand WWW for att hitta internetresurser
Granska och vérdera material et
Angekéllor

N o g s~ DN

4.1.2 Intervjuer

En intervju & kommunikation mellan tre parter: en intervjuare, en respondent
(intervjuobjekt) och en &skadare. Askédaren &r den som direkt eller indirekt tar del av
resultatet av intervjun. Jacobsen (1993) beskriver nagra olika typer av forsknings-
intervjuer som kan tillampasi detta arbete:

e Informell intervju

e Strukturerad/kvalitativ intervju
e Standardiserad intervju

Den informella intervjun

Den informellaintervjun innebér att intervjuaren samtalar med en respondent utan att
styra eller paverka respondenten. Detta sker kontinuerligt med ett flertal individer i
den situation som skall studeras och intervjuaren blir en naturlig del i situationen.
Tillvagagangssittet kallas ocksa for deltagande observation.

Denna form av intervju & mycket tidskrévande och det krévs en langre tids
undersokning for att fa fram ett anvandbart resultat. Metoden & ocksa helt beroende
av intervjuarens formaga och fardigheter.
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Strukturerad/kvalitativ intervju

Den strukturerade eller kvalitativa intervjun innebdr att intervjuaren arbetar enligt en
checklista (handledning for intervju) kring det 8mne som skall studeras. Den har till
syfte att se till att alla respondenter far relevanta och likartade fragor. Checklistan
behover inte vara fardiga frégor utan & bara en uppsattning punkter som skall gas
igenom. Punkterna behtver inte vara ordnade i nagon sarskild ordning, de & Gppna
och det &r upp till intervjuaren att formulera de konkreta fragorna.

Denna metod & mindre tidskrédvande an den informella intervjun och &r inte lika
beroende av intervjuarens kvalifikationer. Det & ocksa mgjligt att anvanda flera
intervjuare och darmed Oka antalet respondenter. Tillvagagangssittet & sa pass
strukturerat att olika intervjuer kan bearbetas och jdmforas med varandra. Metoden
ger ocksa majlighet att ta hansyn till nya och oférutsedda aspekter som kan dyka upp
under intervjuns gang. Detta till skillnad mot den standardiserade intervjun som
beskrivs i nasta stycke. Denna intervjumetod fangar upp kvalitativa aspekter som &r
svara att fanga upp pa annat sétt (till exempel med enkéter).

Standardiserad intervju

Den standardiserade intervjun bygger pa noggrant formulerade och avvagda fragor
som kommer i en viss ordningsfoljd. Fragorna & mer eller mindre slutna och
respondenten har i stort sett att valja mellan olika forutbestdmda svarsalternativ.
Dennatypen av intervju kan ocksa kallas fér en bemannad enkét och anvands ofta vid
telefonintervjuer.

Metoden innebar att ett stort antal manniskor kan intervjuas pa kort tid och kan
utféras av intervjuare som knappt behéver ha nagra kunskaper om intervjuteknik.
Resultatet kan dessutom enkelt bearbetas statistiskt och det gér att upprepa samma
undersokning flera ganger. Metoden & dock inte flexibel och kan inte fanga upp
oforutsedda aspekter. Detta staller mycket stora krav pa forberedande arbete och pa
utformningen av frageformularen. Felaktigt formulerade fragor kan ge missvisande
resultat.

4.1.3 Enké&tundersokning

Jacobsen (1993) anser att en enkatundersokning kan jamféras med en standardiserad
intervju. Fragorna & noggrant formulerade och avvégda, kommer i en viss
ordningsfdljd samt & mer eller mindre slutna. Respondenten har i stort sett att vélja
mellan olika forutbestdmda svarsalternativ men det finns ocksa majlighet att ha fragor
dér respondenten fritt kan skriva vad denne tycker. Den storsta skillnaden &r att en
enkéat utférs genom att fyllai formuldr (pappersformulér eller elektroniska formulér)
och besvaras utan direkt kontakt mellan intervjuaren och respondenten.

Fordelen med denna metod & att det & mgjligt att intervjua ett mycket stort antal
manniskor pa kort tid och att det inte behtvs ndgon form av intervjuare. Resultatet
kan dessutom mycket enkelt l&sas in och bearbetas av datorer for att fa fram statistik.
Liksom den standardiserade intervjun & enkéten inte flexibel och kan inte fanga upp
of6rutsedda aspekter. Detta stéller ocksd mycket stora krav férberedande arbete och
pa utformningen av frageformularen. Felaktigt formulerade fragor kan ge missvisande
resultat.
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4.1.4 Modellering med AW-an satsen

Modellering med AW-ansatsen innebér att arbetsflddet (processen) hamnar i centrum
for undersokningen. Arbetsflodet modelleras som en loop bestdende av fyra faser
(forberedelse, forhandling, utférande och acceptans) och tva roller (utférare och
kund). Detta beskrivs mer utforligt i sektion 2.2.4.

Ljungberg (1996) pastar att metoden stéller ett antal fragor:
e Vem & kund och vem &r utforare?

e Vilkaar villkoren for kundtillfredsstallelse i varje loop?
e Hur utforsvart och ett av stegen i en loop?

e Hur hénger varje enskild basloop ihop med de 6vriga?

Genom dessa frégor kan punkter i arbetsflodet identifieras dar forvirring och
missuppfattningar leder till att processer inte blir kompletta eller ineffektiva. Exempel
pa orsaker till att processer inte & kompletta ar att det saknas kund eller utforare eller
att tidsgrénser inte hals. Ineffektiva processer kan vara sddana som & onddigt
komplicerade och som kan goras effektivare. Effektiviteten kan okas genom att
eliminera ontdiga mellansteg och fordrojningar | arbetsfloden. Ineffektiva
arbetsfloden kanske ocksa kan elimineras helt genom att hitta nya sétt att hantera ett
arenden.

Ljungberg (1996) menar att en fordel med denna metod &r att den skall vara enkel att
lara sig att anvanda, éven for personer i verksamheten. Den & anpassad for att
modellera den typ av arbetsfléden som forekommer i en hjdpcentral. En nackdel ar
att komplicerade arbetsfloden med manga delfloden kan bli svara att 6verblicka.

4.2 Metodval

Metodval innebar en mer detaljerad genomgang av de metoder som har valts att
anvandas for att 10sa det problem som beskrivs och preciseras i kapitel 3. Det avges
ocksa en motivering for varfor varje metod har valts samt hur metoden tillampas.

4.2.1 Litteraturstudie
Litteraturstudien gors enligt den metod i sju steg som beskrivsi sektion 4.1.1.

De kallor som valts ut for att undersokas i litteraturstudien finns inom omradet
utformning, drift och utvardering av hjapcentraler (eng. helpdesk management).
Anledningen till att undersokningen koncentreras till detta omrade &r att det bedéms
innehalla den information som erfordras for detta arbete.

Undersokningen inriktas i forsta hand pa att granska de fallstudier av hjépcentraler
som finns samt den generella information som finns om aktorer och ansvarsomraden.
Fallstudier for hur olika hjdlpcentraler fungerar granskas eftersom dessa enklast kan
jamforas med resultatet fran understkningen av en hjéapcentral i detta arbete. Utifran
dessa kriterier har fdljande k&llor valts ut: Czegel (1998), Bruton (1997) och
Tourniaire & Farrell (1997). Alla dessa kédllor tar upp fallstudier i nagon form samt
generell information om akttrer och ansvarsomraden.

Kélor som tar upp arbetsflodeshantering (till exempel Ljungberg, 1997; Goldkuhl,
1996 samt Kobielus, 1997) har inte tagits med i undersokningen da det inte funnits
maojlighet att understka dessa under den begransade tid som finns till férfogande for
detta arbete.
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4.2.2 Fallstudie

Fallstudien har delats in i tva steg. Ett inledande steg som syftar till att fa mer
oversiktlig kunskap om hjalpcentralens organisation och arbetssatt men ocksa for att
f& kunskap om aktorer inom och utanfor hjalpcentralen vid Skaraborgs sjukhus. Det
andra steget syftar till att f& mer detaljerad information om aktorer och ansvars-
omraden inom hjdpcentralen. | detta steg skall ocksa problem mellan aktorer
identifieras och beskrivas.

Denna indelning gors for att syftet med de tva stegen & olika. Detta medfor att olika
metoder & lampliga att anvanda pa respektive steg for att uppna ett sa bra resultat
som mgjligt.

Steg 1 - Intervjuer

Strukturerade intervjuer har anvants for att fa fram mer Gversiktlig kunskap om
hjalpcentralens organisation och arbetssatt men ocksa fér att fa kunskap om aktorer
och ansvarsomraden (punkt 1 som beskrivs i sektion 3.3) inom IT-enheten och
hj& pcentralen.

Denna metod & lamplig eftersom den ger mojlighet att forbereda punkter som skall
diskuteras men stdler inte krav pa omfattande forberedelser och & inte lika
tidskravande som den informella intervjun. Da arbetsfloden & komplexa att beskriva
& det ocksa viktigt att metoden &r flexibel. Strukturerade intervjuer & flexibla pa sa
visatt det ar enkelt att stalla foljdfrégor och fanga upp sddant som € kunnat forutses i
forvag. D&rfor & ¢ den standardiserade intervjun eller en enk&tundersokning lamplig.

Metoden har tillampats pa foljande satt:

A. Framtagande av checklista
Denna listainnehdller punkter som skall diskuteras under intervjun (se appendix
A).

B. Utférandeav intervju
Genomfdrande av intervjun med intervjuobjekten.

C. Bearbetning av resultat
Resultatet fran intervjuerna bearbetas och struktureras for att hitta fakta som maste
kontrolleras samt se om ytterligare fragor behover stéllas.

D. Kontroll av fakta och kompletterande fréagor.
Innan steg 2 borjar kontrolleras fakta. Det stélls ocksa kompletterande fréagor.

Steg 2 - Modellering med AW-ansatsen

| steg 2 anvands AW-ansatsen for att modellera de vanliga arbetsflédena inom
hjalpcentralen. Detta gors for att fa fram detajerad information om aktdrer och
ansvarsomraden inom hjalpcentralen (se punkt 1 i sektion 3.3). Modellerna for
arbetsflodena anvands sedan som diskussionsunderlag for att hitta problemen mellan
aktorer (se punkt 2 i sektion 3.3).

22



Metoder och metodval

Motiven for att anvdnda AW-ansatsen for att modellera arbetsfloden & att denna
metod & anpassad for att beskriva den typ av arbetsfléden som forekommer i en
hjapcentral. Genom att modellera arbetsflodena med en grafisk notation uppnas
ocksa en béttre 6versikt Gver arbetsflodena som kan utgora underlag for diskussioner
kring problem.

Foljande punkter beskriver hur metoden har tillampats:

A. ldentifiera devanligaste ar betsflodena
Hitta de typiska arbetsflodenai hjal pcentralen.

B. Modellera arbetsflédena med AW-ansatsen
Anvanda AW-ansatsen for att modellera de typiska arbetsfl6dena.

C. Beskriva arbetsflédena
Anvanda modellernafor att med text beskriva arbetsflédena mer detaljerat.

D. Diskutera och identifiera tankbara problem.
Stalla upp scenarier for vad som kan innebara problem och diskutera dessa.

Strukturerade intervjuer och modellering med AW-ansatsen har genomférts med tva
av serviceteknikernai hjdlpcentralen for I'T, Joacim Wallskog och Leif Glaés.

Inledande intervjuer utan nagon checklista har ocksa genomforts med Anna Wallqvist
(servicetekniker och ansvarig for hjélpcentral) och PerAnders Gunnarsson (specialist i
backline samt teknikansvarig for hjélpcentral). Dessa intervjuer har haft som syfte att
fa fram bakgrundsfakta om hjalpcentralen och for att fa ett underlag till checklistan
for de strukturerade intervjuerna.
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5 Litteraturstudie

| detta kapitel redovisas de resultat som uppnétts i litteraturstudien enligt den metod
som &erfinns i sektion 4.2.1. Det som beskrivs & de typiska aktOrerna, deras
ansvarsomraden samt de typiska problemen mellan aktérerna i ala typer av
hj&l pcentraler.

5.1 Aktorer och derasansvarsomraden

Det finns manga aktorer som &r inblandade i hjapcentralens arbete. Nedan kommer
de typiska aktorernai och utanfor en hjdlpcentral att identifieras och beskrivas.

5.1.1 Krav pa aktorer inom en hjalpcentral

Bruton (1997) beskriver en rad olika egenskaper som den ideala personen bor hai en
hjalpcentral. Detta galler framst for servicetekniker men ocksa for specialister och
radgivande tekniker.

e Talamod
Att klara av att lyssna pa en anvandare som beskriver en situation som service-
teknikern tréffat pa manga ganger forut och att omsorgsfullt ga igenom den
diagnostiska processen for att hitta orsaken till problemet och sedan lugnt forklara
| Gsningen.

e Bestdmdhet och galvfortroende
Att inge anvandaren fortroende for serviceteknikerns formaga att 16sa problemet.
Serviceteknikern skall ocksd kunna hantera anvandare som har orealistiska
forvantningar och kunnata hjalp av andrai hjdpcentralen nar det uppstar problem
som denne g kan l6sa géav.

e Noggrannhet
Att setill att ett d&rende a komplett, det vill séga att problemet verkligen ar 10st,
anvandaren &r tillfredsstélld och att all dokumentation &r gjord.

e Entusiasm
Att trivas med arbetet och att fortsétta vara motiverad. Detta innebér att vara
positiv till utmaningar och att inge hopp i anvandare att problemet kan |6sas.

e Ansvarskanda
Att kunna ta hand om den bdrda som ett &ende innebér. Detta innebdr att sétta
upp en malsittning for drendet och att ta ansvar for det tills en |6sning hittas utan
att nodvandigtvis blanda in andra.

e Tekniskt kunnande
Att besitta och kontinuerligt inhamta de tekniska kunskaper arbetet kraver.

e Empati
Att kunna sittasig §élv i anvandarens position for att forsta hur problem paverkar
anvandarens arbete och darmed ocksa kunna avgora vilken prioritet drendet skall
fa
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e Kommunikationsformaga

Att kunna anvanda spraket tillrackligt val for att inge fortroende hos anvandaren.
Det innebdr ocksa att stélla rétt sorts fragor for att samla information om vilken
typ av problem anvandaren har och att kunna forklara lGsningen for anvandaren pa
ett st som denne kan forsta utan att anvanda krangliga och svarforstaeliga
tekniska begrepp. Kommunikationsformagan ar lika viktig vid telefonsamtal som
vid personliga méten, aven om kraven pa kommunikation skiljer sig avsevart i de
olika situationerna.

o Stresstalighet
Detta kan innebéra alt fran att fortsitta vara trevlig och positiv trots en hog
ljudniva pa kontoret till att kunna hantera mycket stressande situationer.

Av dessa egenskaper menar Bruton (1997) att tekniska kunskaper &r |étta att léra sig
men att det & mycket svarare att forbéttra personliga egenskaper. Dessutom blir
tekniska egenskaper snabbt fordldrade och vardel6sa pa grund av teknikutvecklingen
medan personliga egenskaper € ddras pd samma sétt. | vissa verksamheter med
anvandare som kan mycket om informationsteknik kan det vara viktigare med
tekniska kunskaper. Tourniaire & Farrell (1997) instdmmer i att personliga
egenskaper & viktiga men anser att formaga till kommunikation med kunden & den
viktigaste egenskapen.

5.1.2 Aktorer inom en hjélpcentral

Det finns ett antal aktorer inom en hjdpcentral. Vilka aktérer som finns varierar
mellan olika arbetsmodeller.

Ansvarig for hjalpcentral

Czegel (1998) beskriver att en ansvarig for en hjdpcentral (eng helpdesk manager)
har som mal att stédja anvandningen av den informationsteknik som anvands i
verksamheten. Viktigt & att den ansvarige maste inse att denna informationsteknik &r
vasentlig for verksamhetens mojlighet att konkurrera och Overleva. Foljande
skyldigheter vilar pa den ansvarige:

1. Fokuserapa verksamhetens affarsmal
Detta innebér att skapa och underhalla visioner, ma och delmdl for hja pcentralen
med utgangspunkt fran verksamhetens affarsmal. Dessutom skall den ansvarige se
till att dessa forankras hos personalen i hjdpcentralen. For att kunna sétta upp
mdlen kravs att information fran kunder, verksamhetens ledning och andra IT-
funktioner inom verksamheten tas om hand och bearbetas.

2. Hjéalpcentralens prestationsfor maga

Det tillhér den ansvariges uppgifter att médta och rapportera hjépcentraens
prestationsformaga. Det kan till exempel vara att méta svarstider och den tid det
tar att |6sa ett drende samt att se om dessa uppfyller de uppsatta malen. Det kan
ocksa vara att se till att dverenskommelser om servicenivaer (eng. service level
agreements) och andra ma uppfylls. Ett annat ansvarsomrade &r att hantera
budgeten for hjalpcentralen. Det géller att se till att pengarna anvands pa det sétt
som bast uppfyller verksamhetens affarsmal.

3. Hjapcentralensdagliga drift
Att hantera den dagliga driften av hjalpcentralen &r ytterligare ett ansvarsomrade.
Detta innebar att se till att prioriteringar foljs, rutiner fungerar samt att hela tiden
utvardera och forbéttra hja pcentral en.
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4. Planering
Planering innebar att uppratta en arlig plan for hjalpcentralen samt att uppdatera
denna varje kvartal. | planeringen ingar ocksa att halla sig uppdaterad om nyheter
inom informationsteknik och nyaidéer och metoder for hjalpcentraler.

5. Personalhantering
Personal hantering innebér att se till att varje person i hjdpcentralen kan utféra de
arbetsuppgifter som ingar i dennes anstéllning. Den ansvarige skall ocksa setill att
al persona far lamplig utbildning om teknik och mgjlighet att forbattra sina
personliga egenskaper.

Tourniaire & Farrell (1997) ssmmanfattar de grundldggande kraven pa en ansvarig for
en hjdpcentral. Den ansvarige skall vara bra pa att leda och kommunicera med
manniskor och da sarskilt kunder. Det stédls stora krav pa planeringsférmaga,
flexibilitet och formaga att arbeta i en miljo som & kaotisk och som standigt
forandras. Oavsett om hjdpcentralen arbetar enligt FL/BL-modellen eller T&H-
modellen (se sektion 2.3) stéllsi princip sasmmakrav pa den ansvarige.

Servicetekniker i formedlande frontline

| en formedlande frontline skall serviceteknikerna som tar ett samtal fran en kund inte
|6sa d@rendet gava. Istdlet fungerar de som telefonister som tar samtal och
vidarebefordrar detta till ndgon som lamplig att l6sa problemet. Det kan vara
specialister i en backline eller personer i ndgon annan del av verksamheten.
Serviceteknikerna skall ocksa samla in information om &rendet och logga detta i
arendehanteringssystemet.

Czegel (1998) anser att det inte stélls ndgra hogre krav pa utbildning och fardigheter
om informationsteknik hos en person i dennatyp av frontline eftersom &renden endast
formedlas. FOr att kunna avgora vart ett &rende skall vidarebefordras & det dock bra
med kunskaper om verksamheten samt om informationsteknik. En servicetekniker
maste framst ha férmaga att kommunicera med kunderna men ocksa med de personer
som skall 16sa @rendet. Arbetet kan bli valdigt enformigt eftersom samma procedur
upprepas vid varje samtal.

Servicetekniker i problemlésande frontlineeller i T& H-modellen

| de tva arbetsmodeller som finns for hjdpcentraler kallas den som tar samtal men
ocksa forsoker losa &rendet for servicetekniker. | FL/BL-modellen maste
serviceteknikern vidarebefordra &rendet till en speciaist i backline om &rendet inte
kan 16sas inom en viss tid. Detta gors for att vara tillganglig for att ta hand om alla
nya kunder som ringer. | T&H-modellen & det bara i undantagsfall som ett &rende
overfors till specialisten i den radgivande gruppen. Serviceteknikern fortsitter att
ansvara for det olosta arendet men maste istéllet radfraga eller samarbeta med en
specialist.

Enligt Czegel (1998) & en servicetekniker en person som har bra tekniska kunskaper
och som kan |6sa problem pa ett analytiskt sitt. Personen skall ocksa varainstdlld pa
att 10sa alla arenden som denne ansvarar for. Samtidigt skall personen kunna inse nar
denne inte har nddvandiga kunskaper for att |16sa ett arende och vidarebefordra det till
nagon som &r béttre |ampad eller radfréga en specialist.

Forutom att uppfylla sd manga som mdjligt av de nio egenskaper som beskrivs i
borjan av detta kapitel varierar kraven nagot beroende pa om serviceteknikern arbetar
I problemlésande frontline i FL/BL-modellen eller i den férsta gruppen i T&H-
modellen. Generellt & kraven nagot hdgre pa en servicetekniker som arbetar i den
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forsta gruppen i T&H-modellen eftersom arenden inte lamnas Gver till specialister
utan det &r serviceteknikern som far hjdp av en rédgivande tekniker for att |6sa det.

Tourniaire & Farrell (1997) menar att eftersom kraven pa en servicetekniker & sa
hoga & det mojligt for en servicetekniker att byta ansvarsomraden med andra inom
hjalpcentralen, till exempel med en speciaist. Genom att rotera mellan olika
ansvarsomrdden far alla personer mer kunskaper och erfarenhet om andras
ansvarsomraden. Dessutom blir arbetsuppgifterna mer varierade och intressanta vilket
minskar risken for att arbetet upplevs enformigt.

Specialist i backline och radgivande tekniker

Det & stora likheter mellan att vara en specidist i FL/BL-modellen och att vara
teknisk rédgivare i T&H-modellen. Skillnaden & att i FL/BL-modellen Gverfors
drenden till en specialist i backline medan i T&H-modellen sa & huvudprincipen att
inga arenden fors dver till den radgivande teknikern. Denne har istéllet som uppgift att
samarbeta och ge réd till serviceteknikern for att hjalpa denna att |6sa drendet.

Czegel (1998) menar att, till skillnad fran en servicetekniker, en specialist eller
radgivande tekniker inte bara skall ansvara for att 16sa problem som anvandare har,
utan ocksa arbeta for att dessa aldrig skall behtva uppsta och darmed minska antalet
samtal till hjdpcentralen. Detta innebédr att arbeta for att hitta grundorsaken till
problem och agarda denna istéllet for att tgarda symptom som egentligen beror pa
nagot annat. Ett exempel pa detta dr nér en eller flera anvandare upprepade ganger har
problem med att anvanda ett program. Istéllet for att varje gang visa hur en viss
funktion i programmet skall anvéandas kanske den verkliga orsaken ér att anvandaren
g fatt tillrackligt med 6vning i att anvanda programmet. Detta kan dtgardas genom att
setill att anvandaren utbildasi att anvanda programmet.

Det galler ocksa att arbeta i forebyggande syfte. Istéllet for att vanta pa att dtgérda ett
problem nar det uppstar sa kan dessa problem upptéckas och atgardas i forvag. Ett
exempel pa detta & att hitta flaskhalsar och 6verbelastningar i nétverk. Da gar det i
forvag att uppgradera och bygga ut kapacitet pa natverket innan anvandare blir
missnodjda med att det gar trogt att komma &t resurser pa nétverket.

Bade en specialist och en r&dgivande tekniker har enligt Czegel (1998) och Tourniaire
& Farrell (1997) arbetsuppgifter som pa ett eller annat sétt beror forbattringar av
hjalpcentralen eller verksamheten. Det kan vara:

e testning av mjukvarg;
e marknadsforing av hjd pcentralens servicedtaganden;
e kundundersokningar (till exempel enkéter);

e uppdatera och utveckla hjapcentralens webbsidor pa intranatet (till exempel
vanliga fragor och svar, tips och rad, utbildningsinformation m.m.); och

o foresld och uppdatera standarder och riktlinjer.

Grunden for att gora forbattringar och forbyggande étgérder &r att samla in data om
ala @renden genom att dessa loggas. Denna datamangd maste sedan bearbetas och
analyseras (till exempel med statistiska metoder) for att hitta monster och avvikelser.
Den data som samlasin utgdr grunden for att kunna utvardera hjalpcentral ens arbete.
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Escalation manager

| vissa hjalpcentraler finns det ndgon som arbetar som escalation manager (Tourniaire
& Farrell, 1997). Denna ansvarar for att ta hand om &renden som trappas upp (eng.
escalates), det vill sigadet fors uppét bland ansvarsnivaernai hjapcentralen.

Ett exempel pa en upptrappning & néar en kund inte blir n6jd med hur ett &rende har
skots av hjalpcentralen. Kunden upplever att det varit l1anga forseningar eller att
problemet inte & helt dtgardat. Det kan ocksa vara sa att vissa kunder upplevs som
besvérliga och svara att hantera av personalen i hjapcentralen.

Ett annat exempel & drenden vars l6sning paverkar manga i verksamheten. Det kan
vara @renden som kan vara végledande for hur vissa problem skall hanteras i
framtiden till exempel sakerhetsproblem sasom spridning av virus eller om en person i
verksamheten ertappas med att |asa skyddade handlingar.

Genom att utse nagon som ansvarar for att ta hand om dessa @renden kan 6vriga i
hja pcentralen avlastas fran nagot som de upplever som svarhanterligt och besvarligt.
De kan istéllet fortsétta arbeta med normalatyper av érenden.

Czegel (1998) menar att det & en relativt otacksam och svar uppgift att vara
escalation manager. Detta staller mycket stora krav pa personen som innehar denna
position. Framfor allt maste denne vara bra pa att kommunicera och hantera kunder.
Detta innebér att denne maste vara diplomatisk och snabbt kunna anpassa sig till
kunden. Denne bor vara positiv och ta dessa arenden som en utmaning. Det hjé per
ocksa till om 6vrig personal och den ansvarige for hjalpcentralen uppmuntrar och
visar sin uppskattning for det i manga fall besvérliga arbetet.

Oftast & den som arbetar som escalation manager nagon som arbetat i hjalpcentraler i
manga & och som darmed har stor erfarenhet. | mindre hjapcentraler &r det vanligt att
det inte finns nagon sarskild post som escalation manager utan detta ansvar vilar ofta
pa den som &r ansvarig for hja pcentralen. Det kan ocksa vara sa att en specialist eller
radgivande tekniker innehar detta ansvar vid sidan om sitt vanliga arbete.

5.1.3 Andra aktorer och enheter inom ver ksamheten

Forutom aktorernainom hja pcentralen sa finns det ocksa ett antal andra aktorer inom
verksamheten. Den viktigaste & kunden som kontaktar hjé pcentralen med en begéran
om hjap.

Kunder

Det finns egentligen inga formella krav pa kunderna. Det finns emellertid ett antal
Onskvérda egenskaper. Kunden bor ha relevant utbildning om informationsteknik och
vara fokuserad pa verksamhetens affarsmal. Kunden bor ocksa vara informerad om
hjal pcentralens servicedtagande samt veta vilka uppgifter som behdvs vid en begéran
till hjapcentralen.

Bruton (1997) anser att det finns fyra olikatyper av kunder:

e Primarakunder
Priméara kunder & de kunder som anvander de priméra tjanster som hjé pcentralen
erbjuder. Framst galler detta |6sning av anvéndarnas problem och annat
anvandarstod.
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e Sekundéarakunder
Till sekundéra kunder réknas de som enbart anvander de sekundéra tjanster som
en hjépcentral utfor. Det kan vara rapportering till chefer eller statistik over 1T-
problem inom verksamheten.

e Bedutsfattare
Bedutsfattare anvander inga av hjépcentralens tjanster men paverkas indirekt
genom de priméra och sekundara kunderna. En beslutsfattare kan indirekt paverka
hjélpcentralen genom att 6ka eller minska budgetanslag eller genom att besluta
om hur hjé pcentralen och den 6vriga verksamheten skall vara organiserad.

e Influerare
Influerare & de som kan paverka bedutsfattarna. Dessa & de som &r svarast att
identifiera pa grund av att de oftainte ingér i den formella beslutshierarkin. De &r
darfor mycket svara att tillfredsstélla.

Det & kunderna som tillsammans med ledning och andra IT-funktioner som anger
vilket behov av hjalp som finns for att uppna verksamhetens affarsmal. Det ar darfor
mycket viktigt att veta s3 mycket som mgjligt om kunderna och deras behov. Enligt
Czegel (1998) innebér detta att en kundprofil bor uppréttas déar féljande punkter skall
varamed:

e Vilkadr de? Hur mangaar de? Var finns de?

e Vilken informationsteknik anvander de?

e Vad anvander de informationstekniken till?

e Hur ofta och nér anvéander de informationstekniken?

e Hur IT-kunniga & de?

e Vilken & derasinstéllning till att anvanda informationsteknik?
e Vilkaprioriteringar har de?

e Hur kontrollerad &r deras milj6?

e Vadvill de?

Genom att veta svaren pa dessa fragor kan en kundprofil upprattas. Denna utgér sedan
underlag for planering och uppréttande av mal for hjapcentralen. For att fa fram dessa
fakta bor det goras understkningar av kunderna (till exempel enkdter) men alla
drenden bor ocksa loggas och bearbetas statistiskt.

Falttekniker

Anvéandarstod kan bedrivas pa tva sétt (Tourniaire & Farrell, 1997). Ett sétt &r att ha
en hjalpcentral ditt anvandare kan ringa. Ett annat sétt ar att ha fattekniker som finns
ute i verksamheten. Det gar att enbart ha fattekniker eller en hjalpcentral men ocksa
att kombinera de bada formerna.

Enbart falttekniker & vanligast i sma verksamheter eller inom verksamheter som har
stor geografisk spridning. De finns i verksamheter dar det stédlls stora krav pa fysisk
narvaro for att l0sa problem. | organisationer med enbart en hjapcentral far
serviceteknikerna ocksd ansvara for att ta sig ut till anvandare nér det & nodvandigt.
Né&r de olika formerna kombineras & det ofta sd att hjdlpcentralen tar emot ala
drenden och fordelar ut de drenden som kraver detta till fatteknikerna. Det & ofta sa
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att falttekniker &ven tar emot nya &enden pa grund av sin fysiska narvaro ute i
verksamheten.

Kraven pa falttekniker & samma som pa en servicetekniker men skiljer sig pa nar det
galer kommunikation med kunder. Skillnaden & att en servicetekniker talar med
kunder i telefon medan en félttekniker oftast méter kunden ansikte mot ansikte. Det &r
|attare for faltteknikern att ta reda pa vad drendet géller eftersom det & enkelt for
kunden att handgripligen visa vad problemet & utan att behdva beskriva problemet
med ord.

Andra hjalpcentraler

Inom manga verksamheter finns det flera hjdpcentraler. Oftast innebér detta att
hjalpcentralerna har olika inriktning eller att de ansvarar for olika geografiska
regioner. Exempel pa olika inriktning kan vara att en hjalpcentral ansvarar for
applikationer (det vill séga programmen) medan en annan ansvarar for hardvara och
natverk. Det kan ocksa vara sa att det finns hjalpcentraler som &r specialiserade pa en
typ av program medan en annan erbjuder generellt stod for informationsteknik.

Czegd (1998) menar att om kunderna som vander sig till hjdpcentralerna inom en
verksamhet &r osdkra pa vem de skall kontakta &r detta ett sakert tecken pa att det vore
béttre att sl& samman hjalpcentralerna. Han anser ocksa att det finns en hel del andra
fordelar forutom att kunden endast behéver vanda sig till ett stélle for att fa hjap.
Personalen i hjadpcentralen kan utnyttjas béttre, servicen till kunderna blir mer
homogen och troligen kan kostnader for anvandarstod reduceras.

Ovriga | T-funktioner

Inom verksamheten finns det ocksa andra &@n hjapcentralen som haler pa med IT-
fragor. Dessa brukar vanligtvis samlas ihop under en IT-enhet men kan ocksa vara
fristéende delar av verksamheten. Vanligt &r att andra I T-funktioner ansvarar for:

nétverk och servrar;

e inkop av informationsteknik;

e utveckling och underhall av egna system;
e uthildning; och

e testning och val av teknik.

Enligt Czegel (1998) och Bruton (1997) & det mycket viktigt att ala IT-funktioner
inom verksamheten & vadefinierade och har ett ndra samarbete och stravar mot
samma md. Annars finns risken att olika enheter konkurrerar om samma
ansvarsomréde eller att ingen tar pa sig ansvaret for att arbetsuppgifter blir utforda.

5.1.4 Aktorer utanfor verksamheten

Det kan ocksa finnas aktorer utanfor verksamheten som ger anvandarstod till
anvandare inom verksamheten. Dessa brukar kallas anvandarstod pa niva 3 (Czegel,
1998). Niva 1 & hjalpcentralens frontline och niva 2 & backline, den rédgivande
gruppen eller andra I T-funktioner inom verksamheten.
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Bruton (1997) beskriver situationer dar externt anvandarstod anvands:

e Det finns mjukvara som utvecklats speciellt for verksamheten av en extern
leverantOr.

e Anvandarstodet har utlokaliserats pa en extern I T-foretag.

e Leverantorer av informationsteknik erbjuder anvandarstod for de produkter som
anvandsi verksamheten.

Bruton (1997) anser ocksa att direkt anvandarstod pa niva 3 bara skall utnyttjas om
det finns ett stort behov av detta. Anvandare bor ha sa fa hjépcentraler som majligt
att vanda sig till, helst bara en, och att dela upp anvandarstéd pa externa aktorer
forsvérar for anvandarna att avgora vilken de skall kontakta. Det blir ocksd mycket
svarare att kontrollera och styra hjalpcentralernas arbete. Det kraver ett mycket néra
samarbete mellan den interna delen av hjalpcentralen och den del som en extern aktor
hanterar. Servicetekniker och andra aktérer inom hjdlpcentralen kan dock vanda sig
till hjapcentralen for att fa hjap att 16sa et &rende.

5.2 Problem mellan aktor er och deras ansvar somraden

| litteraturstudien har det framkommit f& problem som direkt har anknytning till
aktorer och deras ansvarsomréden. Det finns ocksa en del andra problem som bara
delvis har anknytning till aktérerna och deras ansvarsomréden men som anda
redovisas hér.

5.2.1 Brister i kommunikationen mellan aktorer

Bruton (1997), Czegel (1998) och Tourniaire & Farrell (1997) &r ala dverens om att
brister i kommunikationen mellan aktorer & en stor anledning till att det uppstar
problem. Det kan bero pa att det & ingen eller liten kommunikation mellan aktorer
eller att det sker missforstand i kommunikationen mellan aktorer.

Ingen eller liten kommunikation

Ingen eller liten kommunikation mellan aktdrer innebér att véldigt lite information
utbyts. Det &r vanligt att ingen kommunikation finns mellan hjé pcentralen och andra
IT-funktioner inom verksamheten. Detta kan medftra att olika enheter inom
verksamheten stréavar mot olika ma och darmed motarbetar varandra. Det kan ocksa
bli sa att tva enheter konkurrerar om samma arbetsuppgifter och ansvarsomrade. Det
& ocksa vanligt att hjalpcentralen inte kontaktar sina kunder for att fa reda pa vad de
tycker om hjélpcentralen och den service som den erbjuder. Det & bara nér kunderna
inkommer med klagomal som hjélpcentralen far reda pa nagot (s.k. negativ feedback).

Missforstand i kommunikationen

Missforstand i kommunikationen mellan aktorer & ocksa ett vanligt problem.
Vanligast & att missforstand uppstar i kommunikationen mellan kunden och personal
i hjdpcentralen. Detta beror oftast pd att kunden inte kan sd mycket om
informationsteknik eller att kunden inte kan forklara problemet pa ett enkelt sétt. Det
kan ocksa vara sd att personal i hjalpcentralen inte vet vilka kunskaper kunden har och
darfor anvander ett sprék som & for tekniskt. Det & ofta svart for en person att
erkdnna att de inte forstar eller att de inte har tillrackliga kunskaper. Detta kan gora att
bade kunden och personen i hjalpcentralen tror att den andre har forstétt trots att S €
ar fallet. Czegel (1998) menar att det & personaen i hjélpcentralen som skall anpassa
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sig till kunderna och inte tvéartom eftersom det & hjépcentralens uppgift att stodja
kunderna.

5.2.2 Overféringar av arenden mellan aktorer

Tourniaire & Farrell (1997) menar att 6verféring av arenden mellan aktdrer @ en stor
anledning till problem. De anser att 6verféringar bor undvikas s langt som majligt
eftersom en Overféring altid skapar extra arbete inom hjdlpcentralen som ¢ tillfor
nagot till kunden. Det kan dock ibland vara nédvandigt att fora Gver arenden.
Speciellt gdler detta arenden som & komplicerade och som stéller krav
specialistkunskaper.

Om ett &rende Overfors & det viktigt att den som tar 6ver arendet snabbt kan sétta sig
ini @endet och &ven kan se vad som tidigare gjorts av den som forst forsokte |6sa det.
Héar kan ett d@rendehanteringssystem vara anvandbart genom att information om
drendet kan sparas i systemet. Om informationen inte & sparad maste informationen
Overforas pa annat séitt (muntligt eller skriftligt) eller sd maste samma information pa
nytt samlas in fran kunden. Detta & mycket irriterande for kunden och gor att ett
arendetar langretid att |6sa.

Enligt Bruton (1997) & Overféring av arenden till andra IT-funktioner sarskilt
besvarliga eftersom hjalpcentralen da har liten eller ingen kontroll 6ver hur drendet
|6ses. Det kan ocksa bli konflikter om vem som &ger drendet.

5.2.3 Svérhanterliga kunder

Vissa kunder kan uppfattas som svérhanterliga av personalen i en hjdpcentral. Det
kan bero pa att de arenden dér dessa kunder & inblandade & komplexa och svéra att
l6sa, kunden kan ha orealistiska forvantningar och vara negativt installd till
hjalpcentralen eller s kan det bero pa personliga motsattningar mellan kunden och
personal i hjalpcentralen. De &enden dér svarhanterliga kunder &r inblandande brukar
foras Over till de mest erfarna personerna inom hjépcentralen. Ibland finns det en
escalation manager som har som ansvarsomrade att hantera besvérliga kunder (Ias
mer om escalation manager i sektion 5.1.1).

Eftersom mdlet for hjapcentralen &r att fa njda kunder sa blir det extra besvarligt nér
en kund blir svarhanterlig. Personalen i hjalpcentralen forsoker gora allt de kan for att
kunden skall bli n6jd men trots detta blir kunden inte n¢jd. Detta kan gora att de
kanner att de misslyckas och kan minska motivationen och arbetsgladjen.

Komplexa och svéra d@renden kan till exempel vara drenden dar l6sningen av ett
problem kan péverka manga andrai verksamheten eller dar problemet helt enkelt inte
gar att 16sa utan att tamycket tid och resurser i ansprak.

De fall dar kunden har orealistiska forvantningar beror ofta pa att hjalpcentralen inte
har lyckats att formedla servicedtagandet till kunden. Det kan ocksd bero pa att
kunden vagrar att acceptera detta servicedtagande utan forvantar sig att fa ytterligare
service utover det som ingar i servicedtagandet.

Personliga motsattningar mellan kunden och personal & inte si vanliga. Dessa beror
ofta pa nagon av de tidigare namnda problemen med komplexa och svara drenden
eller oredistiska forutséttningar € har |6sts utan det har istallet uppstatt en konflikt.
Det kan ocksa vara drenden dar personalen i hjalpcentralen anser att den verkliga
orsaken till problemet egentligen beror p& anvandaren men att denne vagrar inse detta.
Ett stort problem uppstar med anvéandare som har en direkt fientlig instéllning till
informationsteknik och till att behdva vandasig till hjalpcentralen.
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Bruton (1997) och Tourniaire & Farrell (1997) anser att nyckeln till att ta hand om
svarhanterliga kunder & kommunikation, tdlamod, och att alla kunder kanner till och
accepterar hjdpcentralens servicedtagande. Servicedtagandet maste spridas genom
aktiv marknadsfoéring bland kunderna och hjalpcentralen maste ocksa fanga upp
synpunkter pa servicedtagandet fran kunderna. Att bjuda in kunderna till diskussion
om servicedtagandet &r ett sitt forklara varfor det ser ut som det gor, men ocksa ett
sétt att forankra det hos kunderna.

5.2.4 Omotiverad personal

Omotiverad persona kan ge upphov till problem. Tourniaire & Farrell (1997) och
Czegdl (1998) anser att omotiverad personal & mindre produktiv samt saknar vilja att
lara sig nya saker och taegnainitiativ.

Det & inte |4t att motivera personalen men en sak som underléttar & om trékiga och
monotona arbetsuppgifter minskas. Detta kan ske genom automatisering eller att
trékiga arbetsuppgifter far rotera runt mellan olika personer. Czegel (1998) menar att
arbetsmiljon & viktig for att personalen skall trivas. Att den ansvarige satsar pa att
skapa en trivsam och lugn miljoé bidrar till att minska stressen samt visar att
personaens arbete uppskattas. En annan sak som bidrar till motiverad personal &r att
hela tiden gora det mojligt for personalen att utvecklas genom utbildning eller genom
att setill att personalen far erfarenhet av andra arbetsuppgifter inom verksamheten.

Tourniaire & Farrell (1997) menar ocksa att det kan vara svart att behalla kompetent
persona i en hjdpcentra. Om de & omotiverade har de l&ttare for att byta till ett
annat arbete som verkar vara intressantare. En annan orsak till att de léttare byter
arbete kan vara att hjépcentralen har for mycket att gbra och att arbetet ar for
stressigt.

5.2.5 Svart att gora prioriteringar

Det ar svart att gora avgora prioritet pa arenden, sarskilt i komplexa verksamheter
(Bruton, 1997). Ytterst & det konsekvenserna av ett problem pa verksamheten som
avgor vilken prioritet ett drende skall fa Svarigheten bestdr i att anvandare oftast
enbart tar hansyn till sin egen mgjlighet att utfora arbetsuppgifter medan personalen i
hja pcentralen maste prioritera utifran konsekvenserna pa hela verksamheten. Kunden
kan darfor ibland ha svart att forsta varfor deras drende féar s 1ag prioritet. Det &r
darfor viktigt att noggrant forklara varfor ett arende far en viss prioritet.

En annan sak som gor det svart att gora prioriteringar & att det & manga faktorer som
paverkar ett drendes prioritet. Varje enskilt &rende & unikt och maste darfor utredas
noga. Till exempel kan problem med ett system f&r |6ner prioriteras olika beroende pa
nar problemet intréffar. Under storre delen av en ménad f& &arendet en normal
prioritet men om problemet intréffar i slutet av manaden nar alaloner skall betalas ut
sa f& &endet hogsta prioritet. Ett annan exempel & problem med skrivare. Om
skrivaren star i ett kontor s prioriteras arendet 1agt men om skrivaren skall skriva ut
kvitton till kunder sa prioriteras &rendet htgre. Dessa exempel visar att det & svart att
delain @enden i olika grupper med olika prioritet. En sadan indelning kan dock vara
ett stod for att avgora ett arendes prioritet.
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5.2.6 Misslyckanden hos ansvariga

Bruton (1997) beskriver nagra olika orsaker till att ansvariga for hjapcentraler
misslyckas med att skapa en effektiv hjdlpcentral.

e Deédr g tillrackligt kreativa
Det & idag vanligt att det finns ett tryck fran ledningen att reducera kostnader i
verksamheten samtidigt som hjalpcentralen far mindre resurser. Da & det inte 14t
for den ansvarige att vara kreativ och komma pa nyaidéer och forbéttringar.

e Dear for konservativa
De vagar inte eler vill inte ta risken att forandra ndgot utan hanger kvar vid
existerande rutiner eftersom de &r valkdnda och inarbetade.

e Tekniskt inriktad personal
Personalen &r for tekniskt inriktad och det & svart att &ndra dem till att bli mer
anvandarorienterade.

e Ledningen forstar g den ansvariges problem
Ledningen har ofta dalig eller liten forstaelse for de problem som den ansvarige
stéter pA De har ocksa oredlistiska forvantningar pa vad som kan utforas med de
resurser som finnsi hjépcentralen.

e Den negativa spiralen
Nér det uppstar problem &r det |4t att hamnai en negativ. Det ena problemet leder
till ett annat och den ansvarige ser inget slut pa alla problem.

e Daligaforutsattningar
Forutséttningarna & ofta daliga. En nytillsatt ansvarig foér en hjapcentral far oftast
ava en hel del forutsittningar fran sin foretradare. Detta géler bland annat
existerande personal med en viss kompetens samt ocksa inarbetade rutiner och
arbetssitt som kan vara svéra att andra. Kunderna har ocksa vissa forvantningar pa
hjapcentralen, till exempel kan hjalpcentralen sedan tidigare ha ett ddligt rykte
bland kunderna.

5.2.7 Personalen ar 6verbdast ad

Tourniaire & Farrell (1997) menar att det ar vanligt att personal och ansvariga i en
hjalpcentral upplever att de & dverbelastade, det vill séga de upplever att de har for
mycket att gora. Detta gor att de inte hinner planera sitt arbete utan de tar uti med
varje problem nér det dyker upp. Att gora utvarderingar for att forbattra hja pcentralen
& en ouppnaelig drom. Dessa problem kan ha sitt upphov i att servicedtagandet ar for
omfattande, att hjalpcentralen har for lite persona eller att personalen inte har rétt
kompetens. Det kan ocksa bero pa att hjapcentralen inte arbetar pa ett effektivt satt
eller att &enden hanteras felaktigt vilket leder till extra arbete pa grund av att
kundernainte ar nojda.
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5.2.8 Praoblem med en liten hj alpcentral

Enligt Tourniaire & Farrell (1997) finns det en del problem med att hjdlpcentralen ar
liten. Schemal&ggning och resursplanering & enklare om det finns fler personer med
olika kompetens. Mer resurser kan ocksd satsas pa att utvardera och forbéttra
hja pcentralen. Om det & fa personer i hjapcentralen blir svérare att skickaivag nagra
ur personalen pa utbildning och traning eftersom arbetsbérdan blir for htg pa den
Ovriga personalen som &r kvar. Fordelarnamed en liten hjdlpcentral &r att erbjuda mer
personlig service till kunderna samt att personalen i hjélpcentralen blir mer
sammansvetsad och kommunikationen inom hjalpcentralen underlétas. Mer tid maste
dock &gnas & planering och schemaldggning av resurser. Hjadpcentralen blir ocksa
mer sarbar om nagon blir juk eller véljer att byta arbete.
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6 Fallstudie av en hjalpcentral

| detta kapitel redovisas de resultat som uppnétts i fallstudien enligt den metod som
aterfinns i sektion 4.2.2. De resultat som redovisas har gdler specifikt for de
forhallanden som géller vid Skaraborgs sjukhus.

6.1 Aktorer och ansvarsomr aden

Det finns en rad olika akttrer som pa ett eller annat sétt & inblandade i arbetsflodena
inom hja pcentralen vid Skaraborgs sjukhus. Tva aktorer & dock mer framtradande &n
andra, kunden och serviceteknikern. Dessa tva & pa ett eller annat sétt inblandade i
ala arbetsfloden i hjalpcentralen. Andra viktiga aktérer inom hjélpcentralen ar
specialisten i backline, den ansvarige for hjdlpcentralen och IT-samordnaren for varje
division.

6.1.1 Kunder

Kunderna & de som inkommer med en begaran om hjalp till hjélpcentralen. Detta
sker vid Skaraborgs sjukhus oftast via ett telefonsamtal men ocksa via vanlig epost
eller det interna epostsystemet.

De generellakrav och egenskaper for kunder som beskrivsi sektion 5.1.2 géller ocksa
vid Skaraborgs sukhus. Det saknas dock en detaljerad kundprofil. Hjél pcentralens
kunderna inom Skaraborgs sukhus utgors i huvudsak av vanliga anvandare (priméra
kunder). Det & vardpersona (lakare, sukskoterskor) men &dven administrativ
personal.

En skillnad jamfort med litteraturstudien & att varje division inom Skaraborgs
sukhus har en IT-samordnare som ocksa kan vara en kund till hjépcentralen genom
at denne fungerar som en mellanhand mellan de vanliga anvandarna och
hjalpcentralen. Las mer om I T-samordnaren ansvarsomrade i sektion 6.1.5.

6.1.2 Servicetekniker i frontline

Det har framkommit i undersdkningen att i hjélpcentralen vid Skaraborgs §ukhus &r
det s att serviceteknikerna tidigare har arbetat som sjukskoterskor ute i
verksamheten, vilket gor att de har mycket bra domankunskaper, men samtidigt
saknar de erfarenhet av att arbetai hjédpcentraler.

Serviceteknikerna vid Skaraborgs §ukhus huvudsakliga uppgift ar att |6sa de drenden
som inkommer via telefon. En skillnad jamfort med litteraturstudien &r att det vid
Skaraborgs gukhus finns en servicetekniker som varje dag har som ansvar kolla upp
de drenden som inkommer via epost och vanliga brev. Dessa behandlas som vanliga
arenden med den skillnaden att det i dessa fall & serviceteknikern som kontaktar
kunden om det behdvs mer information. Detta sker vanligtvis via telefon men kan
ocksa ske via epost.

6.1.3 Specialist i backline

Specialisten i hjdpcentralens backline vid Skaraborgs gukhus tar hand om &renden
som inte kan |6sas av serviceteknikerna. Specialisten har ocksa majlighet att &gna
langre tid & samma &rende utan att som serviceteknikern behdva oroa sig for att det
helatiden kommer in nya samtal fran anvandare.
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Vid hjapcentralen pa Skaraborgs sjukhus stélls samma krav pa en specialist som pa
en servicetekniker med den skillnaden att specialisten har avancerade kunskaper inom
datateknik. Detta gdler framfor alt inom speciella omraden sdsom nétverk och
servrar men ocksd dataprogram. De har ocksa mer erfarenhet av informationsteknik
vilket underl&ttar nér problem skall |6sas.

| likhet med det som skrivs om specialister i litteraturstudien (se sektion 5.1.1) arbetar
specialisterna i hjdpcentralen vid Skaraborgs sukhus mycket med férebyggande
anvandarstod.

Specialisterna ansvarar for 6vervakning av ndtverk och servrar. De skall forebygga
tekniska problem genom att, till exempel, se till att eliminera flaskhalsar i natverk
eller genom att utOka servrarnas kapacitet.

| framtiden kommer ndgon av speciadisterna att ansvara for att ge forebyggande
anvandarstdd. Vid Skaraborgs sukhus innebédr detta att se till att problem hos
anvandare inte uppstar eller att de kan |6sas av anvandaren sjdv. Det kan innebéra att
anvandare utbildas eller att svaren pa anvandarnas vanliga fragor (eng. frequently
asked questions, FAQ) finns tillgangliga pa till exempe ett intrandt (interna
webbsidor). | detta ansvarsomrade ingdr ocksa att upprétta statistik, undersoka om
kunderna ar néjda med hjalpcentral ens arbete samt upprétta en kundprofil.

En skillnad jamfort med en speciadists typiska arbetsuppgifter & att en av
specialisterna vid Skaraborgs gukhus har ansvaret att planera och dela ut
arbetsuppgifter bland servicetekniker och félttekniker. Denna arbetsuppgift innehas
vanligtvis av den som &r ansvarig for hjé pcentralen.

6.1.4 Ansvarig for hjalpcentral och I T-service

Den som &r ansvarig for hjdpcentralen vid Skaraborgs sjukhus har som uppgift att
leda och styra personalen i hjdlpcentralen. Detta innebér att motivera personalen och
skapa en bra stamning pa arbetsplatsen. En annan uppgift & att se till att personalen
far den utbildning de behdver och se till att skapa en arbetsmiljo dar personalen
uppmuntras att skaffa sig nya kunskaper kontinuerligt.

Den ansvarige skall ocksa se till att hjalpcentralen drivs pa basta sétt, det vill saga att
malen uppfylls, och att hjapcentralen hela tiden utvecklas for att passa verksamheten
den betjanar. Det ingdr ocksa i uppgifterna att se till att arbetet utvarderas for att se
vad som behover andras och forbéttras.

Ett viktigt ansvarsomrade &r att hantera ekonomiska fragor. | detta ingar att faststélla
budget samt att kontrollera att malen for utgifter och intakter i budgeten uppnés. Den
ansvarige skall se till att det finns visioner for hur hjélpcentralen skall fungera i
framtiden men ocksa mer kortsiktiga och konkreta malséttningar.

Den ansvariges arbetsuppgifter vid hjapcentralen vid Skaraborgs sukhus liknar de
som framkommit i litteraturstudien (se sektion 5.1.1). En skillnad & dock att den som
& ansvarig for IT-service ocksa innehar ett ansvar att ta hand om svérhanterliga
kunder, det vill sdga den ansvarige innehar rollen som escal ation manager.

6.1.51T-samordnare

En aktér vid Skaraborgs sukhus som inte beskrivs i litteraturstudien & IT-
samordnaren. Dennes uppgift & att samordna anvandandet av informationsteknik
inom en division. Detta innebéar bland annat att IT-samordnaren skall godkanna alla
inkop av informationsteknik. Malet &r att bestéllningar enbart skall kunna goras av IT-
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samordnaren och g av den enskilde anvandaren men i nuldget kan &ven enskilda
anvandare gora bestdllningar. Detta innebar dock mindre kontroll éver kostnader och
Okar risken for att riktlinjer for informationsteknik som finns inom varje division inte
foljs.

IT-samordnaren skall ocksa ge grundldggande anvandarstod till anvandare genom att
vara kontaktperson inom divisionen. Denne har i allménhet storre kunskaper om
informationsteknik &n en vanlig anvandare och skall fungera som en sorts forsta
hjalpen for anvandare i en division. Om IT-samordnaren inte kan 16sa problemet sa
kan denne vanda sig till hjalpcentralen for att fa hjalp eller hanvisa anvandaren till
hja pcentralen.

Andra arbetsuppgifter & att besluta om vilka réttigheter anvéndare skall ha i IT-
systemen samt se till att alla anvandare far den utbildning inom informationsteknik
som erfordras. I1T-samordnaren skall ocksa vara kontaktperson for IT-service och
andra hjapcentraler. Ett problem vid Skaraborgs sukhus & att IT-samordnarens
kompetens varierar mycket mellan olika divisioner och att 1T-samordnaren ofta har
andra arbetsuppgifter (vanligtvis administrativa) som tar mycket av dennestid.

6.1.6 Ovriga aktorer inom I T-service

Inom omrédet IT-service i 1T-enheten vid Skaraborgs sjukhus finns ocksa tva andra
aktbrer som ger anvandarstdd. Den ena & inkoparen i bestalIningsfunktionen och den
andra ar fétteknikern som ger anvandarstéd ute i verksamheterna i Skaraborgs
siukhus. Dessa ingdr i det som i litteraturstudien beskrivs som 6vriga IT-funktioner
(se sektion 5.1.2).

Inkopare

| bestallningsfunktionen inom I T-service arbetar inkopare. Dit ringer kunder som vill
gorainkop av nyadatorer och program eller som vill fa uppgraderingar av datorer och
program utférda.

Krav som stélls pa en inkopare & att de skall ha kunskaper om vilka produkter som
finns ute pa marknaden och deras anvandningsomréde. En inkopare maste ocksa ha
goda kunskaper om betalningsrutiner och andra ekonomiska aspekter inom
Skaraborgs sjukhus. Ett mal & naturligtvis att gora sa billiga ink6p som méjligt. Da
en inkopares arbetsuppgifter till stor del bestéar avkommunikation med kunder och
leverantOrer kréavs ocksa bra kommunikationsférmaga.

Falttekniker

Faltteknikern arbetar ute pa faltet, det vill siga ute i verksamheterna vid Skaraborgs
siukhus. De &r alla normalt stationerade vid KSS i Skdévde men aker ut till de 6vriga
orterna nar det inkommer ett drende fran hjalpcentralen som kréver nérvaro av en
falttekniker.

De utfor anvandarstod pa sa sétt att de tar hand om de drenden som inte kan |0sas av
hjapcentralen i telefon eller med verktyg for fjarradministration. De tar ocksa hand
om bestallda uppgraderingar och nyinstallationer av program pa anvandarnas datorer.
Andra arbetsuppgifter & underhdll av servrar, nétverksutrustning och annan hardvara.

En falttekniker vid Skaraborgs sjukhus &r framst inriktad pa att 16sa tekniska problem
med informationsteknik men &ven andra typer av problem maste kunna losas (till
exempel att lara ut funktioner i dataprogram). Detta innebér att det kréavs teknisk
utbildning eller praktisk erfarenhet om informationsteknik.
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Nérvaron ute i verksamheten innebar ocksa att faltteknikerna far en hel del fragor
direkt fran anvandare. Det kan vara att visa hur en funktion i ett program utfors,
fragor om uppgraderingar till nyare version av ett program eller om de behtéver mer
minne i datorn. Detta innebér att det stélls liknade krav pa en falttekniker som pa en
servicetekniker, det vill saga férmaga att kommunicera, 16sa problem samt att l&ra ut
funktioner i program.

Detta 6verensstammer med vad som framkommit i litteraturstudien (se sektion 5.1.2).
En skillnad &r att det finns en falttekniker som ansvarar for att planera och utféra
sakerhetskopiering pa ala servrar for att forhindra att data forstérs om héardvara
forstérs eller blir smittade av virus. Fatteknikern har &en som ansvar att se till att
utarbeta rutiner for att aterstélladatatill servrarnavid sadanatillfallen.

6.1.7 Andra aktorer och enheter inom Skaraborgs gukhus

Inom Skaraborgs gukhus finns det aven andra aktorer eller enheter som ger
anvandarstod. Dessa ar oftast inriktade pa att ge specialiserat anvandarstod for en viss
typ av produkt eller system.

Hjalpcentral for PAS

En annan hjalpcentral inom Skaraborgs sukhus &r hjédpcentralen for PAS som ger
specialiserat anvandarstod for patientadministrativa system (PAS). Exempel pa ett
sadant system & APAS som &r ett system for kassornai klinikernas receptioner.

Allaarenden som inkommer till hjalpcentralen for IT skall forst forsoka |6sas men om
detta inte lyckas kommer drendet att Gverforas till hjdpcentralen for PAS. Det gar
darfor att betrakta hjdpcentralen for PAS som en utokning av backline till
hjapcentralen for IT. | framtiden finns planer pa att integrera de bada hjé pcentralerna
med varandra. Ett problem &r att det tidigare varit sd att kunderna har kunnat ringa
direkt till hjapcentralen for PAS vilket medfor att manga fortfarande ringer direkt dit
utan att ga via hjalpcentralen for IT.

Telefonvéxe

Telefonvaxeln ger specialiserat anvandarstod for telefoni inom Skaraborgs sukhus.
Det kan vara fragor om funktioner, till exempel om hur ett telefonsamtal
vidarekopplas fran en telefon till en annan. Andra typer av denden ar att anvandare
vill byta eller flytta telefonnummer.

Det kan ocksa vara frdgor om hur NICE skall anvandas. NICE & ett webbaserat
granssnitt till den databas som innehdller ala telefonnummer inom Skaraborgs
siukhus. Genom detta granssnitt kan sokningar goras pa personer, befattningar eller
verksamheter.

6.1.8 Aktorer och enheter utanfor Skaraborgs gukhus

Det finns dessutom aktdrer och enheter utanfor Skaraborgs sukhus som ger
anvandarstod.
Hjalpcentral for primarvarden

Hjé pcentralen for primarvarden &r till for anvandare inom primérvarden i Skaraborg.
Tidigare har de framst gett anvandarstod for journalsystemet Profdoc men skall nu
aven ge generellt anvandarstod. Till denna hjdlpcentral vidarebefordras anvandare
fran Primarvarden som kontaktat hjapcentralen for IT.
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Hjalpcentral for Vastra Gotalandsregionen

Hjapcentralen for Vastra Gotalandsregionen ar till for anvandare i verksamheter som
finns placerade vid Skaraborgs sukhus men som ligger direkt under Véstra
Gotalandsregionens ansvar. Denna hjépcentral ar i nuldget g i drift men kommer att
startas inom kort. Till denna hjdpcentral skall anvandare som g tillhor Primarvarden
eller Skaraborgssjukhus vidarebefordras. Hit skall ocksa personal i hjapcentralen for
IT vanda sig for att fa hjalp med problem som & Overgripande for hela Vastra
Gotal andsregionen.

IMS support

Foretaget IMS har ansvar for att gora ala nyinstalationer av datorer samt
uppgradering av hardvara. Om det uppstar problem med hardvara under gallande
garantitid & det IMS ansvar att ta hand om dessa. Vid alla &enden som géller
garantidtaganden kontaktas darfor IMS support men inga anvandare dverfors dit. Till
IMS support kan servicetekniker, specialister och falttekniker ocksa vanda sig for att
fraga om problem med hardvarasom IMS har levererat och installerat.

WM -data kundservicei Mariestad

WM -data kundservice i Mariestad ansvarar for &renden som kan hénforas till Skarnet
(nétverk som binder ihop alla orter som Skaraborgs gukhus har verksamhet vid). Dit
vander sig personal i hjélpcentralen for IT (servicetekniker och specialister) nar det
uppstar problem med Skarnet. Det & sedan WM-data kundservice ansvar att dtgéarda
problemen.

Ovriga
Det finns dessutom leverantorer av hard- och mjukvara som erbjuder anvandarstod i
olika former till exempel via telefon, epost eller via sin webbplats. Till dessa vander

sig personal i hjdpcentralen for IT nér de har ett problem de inte kan |6sa géva utan
behtver hjalp. Detta ar oftast sista utvagen for att |6sa ett problem.

6.2 Typiska ar betsfloden i hjalpcentralen

| undersokningen framkom att de vanligaste typerna av arbetsfléden i hjdpcentralen
ar foljande:

e Felanmélan
Exempel: funktioner som inte fungerar i program, datorer som inte startar eller
problem med att loggain pa natverket.

e Anvandarstod
Exempel: fragor om hur program skall anvandas, hur en mall skapasi ett
ordbehandlingsprogram eller begaran om information.

e Anvandaradministration
Exempel: 1&gga upp konton for nya anvandare av epost och andra applikationer
eller andra behdrighet for anvandare.

| stort sett alla &renden som inkommer till hjépcentralen & av nagon av dessa typer. |
efterfoljande delkapitel beskrivs dessa arbetsfléden med hjdlp av AW-modeller (se
sektion 2.2.4). Detta betyder att varje arbetsflode bestér av fyra faser (forberedelse,
forhandling, utforande och acceptans) samt av tva aktorer (kund och servicetekniker).
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6.2.1 Arbetsflode for felanmal an

Arbetsflodet for felanméalan & den allra vanligaste typen av arbetsflode. Figur 10
visar en modell av arbetsflédet for felanmélan och dérefter beskrivs de olika stegen
somingdr i varjefas.

Begéaran om hjalp Yerifiera kund
mamtal till hjalpcentralen Samla information am arendet

Beddmning av rendets priontet

Froblemet uppstar i
Uppratta avtal med kund

Servicetekniker

Kund Felanmalan
Tillfredstallelse Diagnos
rapporteras Testa atgarder
Kontrallera mat avtal FRapportera resultat

Figur 10. Arbetsflode for felanmalan
FOr beredelsefasen

Den vanligaste typen av arbetsfléde i hjdlpcentralen &r att en anvandare upplever ett
problem med informationsteknik. Denne ringer hjdlpcentralen och lagger fram en
begéran om hjalp.

Forhandlingsfasen

Serviceteknikern som tar samtalet maste forst verifiera om kunden &r berattigad till att
fa hjap och att problemet ingar i hjalpcentralens servicedtagande. Den kund som
begér hjalp brukar vanligtvis presentera sig gav samt den verksamhet som denne
arbetar pa och serviceteknikern kan darigenom enkelt avgéra om kunden &r behorig.
Om kunden inte presenterar sig §alv sd méaste serviceteknikern fraga om namn och
verksamhetstillhorighet. Denna verifiering & ocksa avgorande for att kunna debitera
kostnaden for anvandarstodet till kundens verksamhet. Om det upptécks att kunden
inte & berétigad till stod s& avbryts drendet och kunden hanvisas vidare till den
hjdpcentral som & ansvarig for kundens verksamhet. Om &rendet inte ingdr i
servicedtagandet hanvisas kunden vidare till nagon annan aktor eller sa prioriteras
kundens begéran valdigt 1agt, det vill sdga kundens begaran hanteras enbart om det
finns tid och majlighet, och det inte finns ndgot annat drende som &r viktigare.

Né&sta steg &r att samla in grundldggande information om &rendet. Det kan varatyp av
problem, datorns kodnummer (streckkod), hur snabbt problemet behdver agardas.
Om kunden & ny behdver ocksa fakta om kunden registreras. Till exempel
telefonnummer, avdelning och befattning. Kundens kunskaper om datorer maste
ocksa uppskattas. Detta innefattar bland annat att bedéma om anvéandaren & kapabel
at éndra en instélining i ett program sdv med hjélp av instruktioner eller om det
istallet maste skickas ut en falttekniker.
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Dérefter avgor serviceteknikern vilken prioritet arendet skall fa Har & det manga
olika faktorer som spelar in, bland annat dessa:

e Tiden det tar att |6sa problemet
e Mgjligheten att |6sa problemet dver telefon
e Den paverkan som problemet har pa verksamheten

Efter detta uppréttas ett muntligt avtal med kunden som ocksd registeras i
hjédpcentralens @rendehanteringssystem. | detta avtal skall det framga vilka villkor
som kunden stéller for att denne skall betrakta problemet som I6st. Det kan ocksd vara
tidsgranser for den tid det far tainnan &rendet &r [0st.

Utforandefasen

Beroende pa prioritering hanteras drendet olika i utforandefasen. Arendet kan borja
|6sas omedel bart eller s kan arendet placerasi ko for att |6sas senare.

Arendet som borjar l6sas pd en gang av serviceteknikern inleds med att
serviceteknikern sammanstéller en diagnos. Detta innebér att drendet utreds i detal]
for att hitta mojliga orsaker och atgarder till problemet. Om det finns flera sannolika
orsaker sa maste de mest relevanta véjas ut. Det kan ocksa finns flera majliga
atgarder vilket kraver att en bedomning av vilka som & mest relevanta maste goras.
D& det & manga faktorer som spelar in sa blir det oerhtrt komplext att besluta om
vilken atgard som skall provas forst. Erfarenhet av liknade problem &r oerhort viktigt
for att snabbt och effektivt hitta orsaken till problemet samt rétt atgard. Ett hja pmedel
som ofta anvands & sokningar efter liknande problem i en kunskapsdatabas. | denna
ar dlatidigare |0sta problem sparade. Ett annat sétt ar att serviceteknikern vander sig
till specialisternai den radgivande gruppen eller ndgon av faltteknikerna och far hjap
att 16sa problemet. Om det finns risk for att den tid som &gnas & &rendet kan
Overskrida maxgransen (till exempel 10 minuter) kan diagnosen avbrytas och érendet
placerasi ko for senare |6sning.

Dérefter testas i tur och ordning de olika agérderna. Efter varje gard gors en
utvardering om problemet har blivit dtgardat. Om inte fortsétter detta tills en [6sning
uppnétts eller att det inte finns négra fler rimliga atgarder att testa.

Slutligen avges en rapport till kunden om problemet. | denna rapport meddelas om en
|6sning uppnétts eller . Rapporten skall ta upp hur de villkor och tidsgrénser som
finns angivna i avtalet & uppfyllda. Om en 16sning € kan uppnas anges skalen for
detta. Det kan vara problem som beror pa omstéandigheter som g & mdjliga att
atgardatill exempel buggar i program eller att kostnaden for agarden &r orimligt hog.

Acceptansfasen
| acceptansfasen kontrollerar kunden den rapport som inkommit fran serviceteknikern.

Dérefter rapporterar kunden om den &r tillfreds med |Gsningen och om denne upplever
att villkoren har uppnétts, det vill siga om kunden & ndjd eller missnojd. Om kunden
& nojd sd avlutas drendet. Om kunden & missndjd kan detta innebéra att problemet
far gasigenom fran borjan igen.
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6.2.2 Arbetsflode for generellt anvandarstod.

En begdran om generellt anvandarstod &r séllan kritisk, det vill séga &rendet blir ofta
|3gt prioriterat, och det &r oftast information som begérs. Denna informationen kan
vanligen lamnas snabbt pd grund av att det ofta a frdgan om kort och enkel
information som begérs. En del information & dock mer komplicerad och tar langre
tid att 16sa och lamna ut. Figur 11 visar en modell av arbetsflédet for generellt
anvandarstod och déarefter beskrivs de olika stegen som ingdr i varje fas.

Begaran om information “erifiera kund
mamla information am drendet

mamtal till hjalpcentral

) Bedamning av drendets prioritet
Inforrmationsbehoy g P

uppstar Uppratta avtal med kund
Generellt . .
. . Servicetekniker
Kund anvandarstod
Tillfredstallelze Infarmationzhehoy
rapporteras

Sika information

Kontrollera mat avtal  Fupenadis information

Figur 11. Arbetsfloéde for generellt anvandar stéd
Forberedelse-, for handlings- och acceptansfaser na

Forberedelse-, forhandlings- och acceptansfaserna i arbetsflodet for generellt
anvandarstéd motsvarar till 6vervégande del faserna i arbetsflode for felanméaan.
Skillnaden &r att det inkommer en begdran om information istéllet for hjdp med att
|6sa ett problem. Avtalet innehdller villkor och kriterier for denna information samt
tidsgranser for nér denna skall vara anvandaren tillhanda.

Utforandefasen

Utforandefasen inleds med att kundens informationsbehov utreds mer detaljerat. Detta
innebér vilken typ av information som begérs, hur informationen skall presenteras for
kunden till exempel muntligt, skriftligt eller via ett el ektroniskt dokument.

Nésta steg &r att soka reda pa den begérda informationen. Detta kan goras genom soka
i kunskapsdatabasen, i litteratur och andra skriftliga kélor eller pa Internet. Det kan
ocksd innebdra att fraga andra i hjdlpcentraen eler att vanda sig till andra
hjé pcentraler.

Slutligen férmedlas informationen till kunden. Detta kan ske i muntlig form via
telefon eller i skriftlig form via brev, epost, kursmateria eller manualer. En annan
mojlighet &r att setill att den berérda anvandaren far majlighet att ga en utbildning.

6.2.3 Arbetsflode for anvandar administration

En begdran om anvandaradministration innebar exempelvis att en ny anvandare som
behover ett nytt konto i natverket har tillkommit eller s & det frdgan om att utoka
eller minska réttigheter for befintliga anvandare. Figur 12 visar en model av
arbetsflodet for anvandaradministration och darefter beskrivs de olika stegen som
ingdr i varjefas.
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Begaran inkommer “erifiera kund

=amtal till hjalpcentralen =amla information am arendet

Beddmning av drendets priontet

BEeh 13
ehov Uppstar Uppratta avtal med kund

Anvandar-

. . Servicetekniker
administration

Kund

Tillfredstallelse

rapporteras
Kaontrollera mot avtal

Rapportera resultat
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Servicetekniker @ﬁ@samordnare

Figur 12. Arbetsflode for anvandaradministration
Forberedelse-, for handlings- och acceptansfaser na

Forberedelse-, forhandlings- och acceptansfaserna i arbetsflodet for anvéndar-
administration motsvarar till dvervagande del faserna i arbetsfléde for felanmalan.
Skillnaden &r att det inkommer en begdran om nagon form av anvandaradministration
istallet for en begaran om hjap med ett fel eller information. Avtalet innehdller villkor
och kriterier for utférandet samt tidsgranser for ndr denna skall vara anvandaren
tillhanda.

Utforandefasen

Utforandefasen inleds med att kundens begéran maste godkannas av |1 T-samordnaren
(eller ndgon annan med samma befogenheter) i den division som kunden tillhér. Detta
gors av sakerhetsskal, det vill saga for att se till att ingen anvandare far réttigheter
som denne inte skall ha. Efter godkénnandet gors gélva utforandet, det vill saga
konton laggs upp €eller réttigheter andras. Slutligen avges en rapport om resultatet av
begaran. Har meddelastill exempel 16senord och anvandarnamn sa att anvandaren kan
loggain pa natverket.

6.2.4 Placering och upptagand e av arendei ko

Ett &rende som placerasi ko registreras i arendehanteringssystemet och for att senare
plockas upp av en servicetekniker, en specialist eller av en falttekniker. Det gar att se
detta som in- och utkorgar dér &renden lagras i en viss ordning i hdgar enligt hur de
prioriteras. Arendet hanteras sedan pd samma sitt som om det hade 16sts direkt.
Skillnaden &r att det nu & utforaren som kontaktar kunden om det skulle behtvas mer
information om &rendet.
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Anledningarnatill att ett &rende placerasi ko &r oftast en eller fleraav foljande:
e Arendet bedomstalangre tid att 16sa dn maxgransen pa 10 minuter.
e Arendet kan g |6sas av servicetekniker utan det kravs specialistkompetens.

e Arendet & inte mgjligt att 16sa Gver telefon utan en falttekniker méaste skickas ut
for att |6sa problemet pa plats. Orsaker till detta kan vara kundens datakunskaper
och att kunden inte pa ett bra sétt kan eller vill forklara problemet.

e Arendet har |&g prioritet.

6.2.5 Overforing av ett &rende

Det finns négrg situationer da ett drende som &gs av en servicetekniker tas 6ver av
nagon annan. Agarskapet for ett &rende kan éven foras dver i andra situationer men
endast i undantagsfall.

e Overforing fran servicetekniker till specialist
Ett arende kan foras 6ver fran en servicetekniker i frontline till en specialist i
backline om serviceteknikern bedémer att denne inte ar tillrackligt kvalificerad att
|6sa arendet. Detta innebér att serviceteknikern inte har nagot mer att gora med
drendet. Ett alternativ ar att serviceteknikern istdllet radfragar en specialist utan att
OverfOra égarskapet av arendet.

e Arenden som beror patientadministrativa program (PAS)
Arenden som géller patientadministrativa program (PAS) och som inkommer till
serviceteknikern i hjalpcentralen for IT skal forst férsoka l0sas av denne. Om
dettainte lyckas fors arendet over till hjélpcentralen for PAS och serviceteknikern
lamnar darmed arendet helt.

e Arenden som maste |dsas av falttekniker
Om en servicetekniker bedomer att ett drende maste losas pa plats av en
fattekniker innebéar detta att drendet fors over till en falttekniker.

e Arenden som g hanterasav hjalpcentralen for 1T
Arenden som g ingér i servicedtagandet for hjalpcentralen for IT vidarebefordras,
till exempel till bestdlningsfunktionen inom IT-service eller ndgon annan
hjalpcentral. Egentligen sker ingen overforing av agarskap eftersom service-
teknikern aldrig borjar 16sa &rendet utan vidarebefordrar det direkt.

6.3 Problem mellan aktor er och deras ansvar somr aden

| undersokningen identifierades nagra olika problem mellan aktorer och mellan en
aktors olika ansvarsomraden.

6.3.1 Kommunikationsproblem

| undersdkningen har det visat sig att inom hjalpcentralen vid Skaraborgs sukhus
rader det bra kommunikation mellan aktorerna. Detta kan bero pa att det ar fa
personer som arbetar dér samt att dessa har ett néra samarbete. Detta skiljer sig fran
det som framkommit i litteraturstudien (se sektion 5.2.1) dar kommunikationsproblem
ar ett av de vanligaste problemen mellan aktdrerna.

| likhet med litteraturstudien uppstar kommunikationsproblemen mellan kunder och
personal i hjalpcentralen. Det &r ofta svart att ta reda pa exakt vilka problem kunden
har pd grund av att de inte har erforderliga kunskaper for att kunna beskriva
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problemet. Det kravs darfor ofta manga fragor fran en servicetekniker innan orsaken
till ett problem & hittad och &tgardad. Ibland & det helt enkelt omgjligt att hitta
problemet Gver telefon utan en falttekniker maste skickas ut.

Vid Skaraborgs sjukhus & det ocksa ett problem att vissa kunder &r fientligt installda
till att anvanda informationsteknik. Ett exempel pa detta & en anvandare som kanner
att denne blivit patvingad att anvanda en dator for att kunna utfora sina arbetsupp-
gifter. En annan anledning till den negativainstaliningen till informationsteknik &r att
personalen inom sjukvard inte valt detta yrke pa grund av att de vill syssla med teknik
utan for att ta hand om maénniskor. Manga anvandare inom sjukvarden & ocksa
konservativa och negativt instélldatill férandringar.

Ett annat bekymmer som kan uppsta & att det ringer kunder som vill hjépa nagon
annan anvandare med ett problem, till exempel byta l6ésenord. Detta medfor att den
person som ringer fungerar som mellanhand vilket utgor ytterligare en orsak till
problem i kommunikationen. Dessutom sa kan det anda bli nodvandigt for
hjalpcentralen att fa direktkontakt med anvandaren eftersom |ésenord bara far 1amnas
ut till ratt anvandare och mellanhanden ibland inte kan svara pa alla fragor.

6.3.2 Serviceataganden

| undersokningen har det framkommit att det upplevs som ett problem att
hjal pcentralens servicedtaganden & oklara, det vill sdga exakt vilka &renden som skall
hanteras av hjalpcentralen samt hur snabbt ett &ende skall vara 16st. Oklara
servicedtaganden gor att samma typ av érende kan hanteras pa olika sétt beroende pa
vem i hjdpcentralen som ansvarar for att 10sa det. Detta problem har emellertid till
viss del |6sts genom att upprétta en lista med problemtyper som hanteras och vilka
som inte hanteras.

Ett annat storre problem &r att férmedla hjé pcentralens servicedtagande till kunderna.
Kunderna vid Skaraborgs sukhus har ofta orealistiska forvantningar pa vad
hjalpcentralen kan gora samt hur snabbt ett problem kan |6sas. Detta beror till storsta
delen pa att kunderna inte vet vad hjdpcentralens servicedtagande innebér. Det har
skett andringar i servicedtagandena for hjalpcentralen vid Skaraborgs sukhus. Vissa
tjanster som tidigare utfordes har flyttats 6ver pa andra IT-funktioner medan andra
tjanster har férsvunnit.

Att servicedtagandena ar oklara, samt att dessa har forandrats, har medfort att det
uppstétt problem med missndjda kunder eftersom kunderna & vana vid en viss
serviceniva. Det & vanligt att de forvantar sig att ett drende skall |0sas snabbare an det
ar mojligt for hjapcentralen. Kunden vill ha det [6st omedelbart utan drojsma och de
har liten forstaelse for att hjapcentralens resurser & knappa och att andra drenden
kanske maste prioriteras hogre. Eftersom antalet personer hjalpcentralen vid
Skaraborgs sjukhus har minskats innebér det att kunderna far vanta langre pa att
drenden skall l6sas an de & vana vid. Lagt prioriterade arenden kan bli liggande
mycket lange, i varstafall upp till en manad.

6.3.3 Oklara ansvar somraden

Ett problem &r att olika IT-funktioner konkurrerar om samma arbetsuppgifter. Till
exempel finns en konkurrens mellan hjdpcentralen for IT och hjdlpcentralen for PAS.
Det &r tankt att alla drenden som ror patientadministrativa system skall ga genom
hjdlpcentralen for IT och de aenden som inte kan lésas skall skickas vidare till
hjdlpcentralen for PAS. Eftersom kunderna sedan tidigare & vana att kunna ringa
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direkt till hj&lpcentralen for PAS kommer de formodligen att fortsétta att gora detta.
Detta gor att hjapcentralen for IT hoppas 6ver samt att kunderna kan fa olika service
beroende pa vilken hjalpcentral som de kontaktar.

6.3.4 Bristande forstaelse och information

Fallstudien har visat att bristande forstéel se och information mellan olika aktorer och
deras ansvarsomraden stéaller till problem.

Serviceteknikern har férvantningar pa kunden till exempel om deras 1 T-kunskaper och
att de kan forklara problemet pa ett bra sitt. Eftersom serviceteknikerna tidigare
arbetat ute i verksamheterna som gukskoterskor finns stor kunskap om hur
verksamheterna fungerar. De kan darfor pa ett bra satt forklara atgarder for kunderna.
Framsta problemet &r att anvandare som tillhor priméarvarden ringer och begér hjalp
trots att deinteingar i hjalpcentralens servicedtagande. Anvandare inom primarvarden
skall vanda sig till sin egen hjéapcentral men tydligen har denna information inte natt
ut till allaanvandare.

Omstruktureringar av Skaraborgs sjukhus i samband med uppréttandet av Vastra
Gotalandsregionen har gjort att vissa verksamheter som tidigare tillhort Skaraborgs
gukhus nu ligger direkt under Vastra Gotalandsregionen. Bristande information om
denna omstrukturering har medfort att vissa kunder inte vet om de fortfarande tillhor
Skaraborgs sukhus eller g. Eftersom hjalpcentralen enbart hjdper anvandare inom
Skaraborgs sjukhus ar detta ett problem. Det kan darfor i vissa fall vara svart att
avgoraom en kund ingér i hjélpcentralens ansvar.

6.3.5 Sarbarhet om personal blir suk

| litteraturstudien framkom en del nackdelar med att hjapcentralen &r liten (se sektion
5.2.8). Detta har bekréftats av falstudien som visar att eftersom hjalpcentralen vid
Skaraborgs sukhus &r liten och arbetsbordan &r stor & den mycket sarbar mot att
nagon blir suk. Sjukdom hos personal medfor att hogt prioriterade arbetsuppgifter
som den sjuke ansvarar for maste fordelas pa de dvriga i hjépcentralen. Detta gor att
dessa maste planera om sina arbetsuppgifter.

Konsekvenserna blir storst om en féttekniker blir suk eftersom dennes arbete bygger
pa att utfora schemalagda arbetsuppgifter. Serviceteknikernas arbetsuppgifter &r
vanligtvis inte schemalagda och orsakar dérmed inte lika stora forandringar i
planeringen.

| samband med omorganisation av hjdpcentralen har det ocksa skett en del
neddragningar av personalen, sarskilt bland faltteknikerna som minskat fran tio till
fem personer. Minskade resurser har medfort att drenden tar langre tid att &tgérda och
att vissa typer av @renden prioriteras |agre an tidigare samt att sarbarheten har okats
ytterligare.

6.3.6 Prioriteringsproblem

| likhet med litteraturstudien visar fallstudien att det & svart att gora prioriteringar (se
sektion 5.2.5)

Personalen i hjalpcentralen vid Skaraborgs sjukhus upplever det som svart att bedoma
hur ett problem paverkar verksamheten for att darigenom kunna tilldela drendet ratt
prioritet. En mall for kategorisering av arenden har tagits fram for att underl&tta detta.
Trots detta maste varje arende bedémas var for sig eftersom samma typ av problem
far olika konsekvenser beroende pa var problemet finns samt nar det intréffar.
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Ett exempel & en skrivare som &r placerad pa ett kontor respektive en skrivare som
tillhor laboratoriet och som skriver ut labsvar. Dessa svar kan ofta vara viktiga for en
|akare att fa sa snabbt som mgjligt. Det framkom att stor erfarenhet av arbete i en
hjdlpcentral samt av arbetet i verksamheten & av stérsta vikt for att kunna goéra
korrekta prioriteringar.
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7 Analysav result at

| detta kapitel kommer resultaten fran fallstudien att analyseras. Detta sker bland
annat genom att jamféra resultatet fran fallstudien med resultatet av litteraturstudien.

7.1 Aktorer och ansvarsomr aden

| litteraturstudien har det varit svart att skilja mellan aktorer och deras ansvars-
omraden eftersom beskrivningen av en aktor ocksa inkluderar dennes huvudsakliga
ansvarsomrade.

7.1.1 Aktorer inom hjapcentr alen for IT

For en hjdpcentra som arbetar enligt FL/BL-modellen aerfinns vid Skaraborgs
gukhus de aktbrer som & typiska for denna typ av hjdpcentral. Dessa ar
servicetekniker i frontline, speciaister i backline och en ansvarig for hjé pcentralen.

Da hjapcentralen for IT vid Skaraborgs sjukhus &r relativt liten till storleken (det
finns bara 5 servicetekniker och 2 specialister) &r det naturligt att en aktor har flera
olika ansvarsomraden. Det finns ingen speciell post som escalation manager utan
detta ansvar vilar pa den ansvarige for hjapcentralen.

Andra ansvarsomraden som planeras att inforas vid Skaraborgs sukhus & att nagon
av speciaisterna far ansvar for dvervakning av natverk och servrar samt att nagon
annan specialist kommer att bli ansvarig for att planera och utféra férebyggande
anvandarstdd. Dessa ansvarsomraden ar vanligai hjdlpcentraler. | storre hjd pcentraler
finns det oftast ocksd andra ansvarsomréden eller sA delas ovan namnda
ansvarsomraden upp i fleramindre omraden.

Att ha ansvaret som arbetsledare for personaen i en hjalpcentral faller vanligtvis pa
den som &r ansvarig for hjdpcentralen. | hjapcentralen for IT pa Skaraborgs sukhus
har detta ansvar delegerats till en specialist i backline. Detta sker eftersom den som
har ansvaret for hja pcentralen ocksa & ansvarig for 1T-service och déarmed har manga
andra arbetsuppgifter.

En annan skillnad ar att fatteknikerna och inkdpare i bestéllningsfunktionen &r tétare
integrerade an vad som & vanligt i en hjdpcentral. Denna skillnad beror pa att
hjalpcentralen & liten och integrationen gor att hjapcentralen kan uppna en del av
fordelarna som storre hjalpcentraler har. Det & ocksa naturligt med tanke pa att en
stor del av de &renden som hanteras av faltteknikerna och inkGparna kommer fran
hj& pcentralen.

7.1.2 Aktorer utanfor hjélpcentralen

Ovriga aktorer inom Skaraborgs sjukhus &r ocksa typiska for en verksamhet, namligen
kunder och 6vriga I T-funktioner.

Kunderna inom Skaraborgs sjukhus & framst vardpersona (l&kare, sjukskoterskor
m.m.) men aven administrativ personal. Det saknas dock en ordentlig kundprofil som
beskriver kunderna och deras behov av hjdp med informationsteknik. For att ta fram
en kundprofil maste det goras undersokningar av kunderna och statistik maste tas
fram.
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Andra IT-funktioner inom Skaraborgs ukhus ligger under 1T-enhetens ansvar vilket
Overensstammer med resultatet av litteraturstudien. Dessa omréden & telefonvaxe,
teknik, system samt IT-service. | omrédet system ingar hjdpcentralen for PAS
(patientadministrativa system). Omradet IT-service & uppdelat i omradena
falttekniker, hjélpcentral for IT samt en bestéllningsfunktion.

De olika delarna inom IT-service har ett ndra samarbete och kommunikationen
fungerar bra. Samarbetet mellan IT-service och omradet teknik & ocksa mycket bra.
Samarbetet med hjdpcentralen for PAS & dock inte lika bra och de bada
hjalpcentralerna konkurrerar om samma kunder. | framtiden bor hjélpcentral for PAS
integreras med hjdpcentralen for IT eftersom tva hjdpcentraler forsvarar for
kunderna och dessutom &r en lite storre hjalpcentral troligen effektivare an tva mindre
hjé pcentraler.

Falstudien visar att det finns en aktér som skiljer sig fran vad som enligt
litteraturstudien & typiska aktorer inom en verksamhet. Varje divison har en IT-
samordnare som agerar bade som kund och kontaktperson for divisionen mot
hjalpcentralen for IT. Samarbetet mellan de olika IT-samordnarna och hjalpcentralen
varierar mycket. Ett narmare samarbete vore dnskvért for att se till att 1T-samordnarna
kanner till hjalpcentralens servicedtagande och dven medverkar till att forankra detta
hos anvandarna. IT-samordnarnas arbetsuppgifter behover ocksa definieras mer
noggrant for att undvika missforstand och konflikter med andra aktorer.

7.1.3 Externa aktorer

Aktorer utanfor verksamheten & framst andra hjdlpcentraler. | fallstudien har det
framkommit att det krévs ett béttre samarbete med hjépcentralen for priméarvarden
och hjalpcentralen for Véastra Gotalandsregionen. Speciellt galler det att gemensamt se
till att anvandarna vet vilken hjélpcentral de skall kontakta nér det uppstar problem
men ocksd samarbete om andra frégor, till exempe utbildning av persona i
hjalpcentralerna eller att ta fram gemensammariktlinjer for hur samarbetet skall ske.

7.1.4 Sammanfattande analys av aktorer och ansvar somraden

Aktorerna i hjdpcentralen for IT & typiska for de aktorer som aterfinns i ala
hjalpcentraler som arbetar enligt FL/BL-modellen. Den storsta skillnaden &r att den ar
liten till storlek och att fattekniker och inkdpare &r tétare integrerade an vad som an
vanligt. En annan skillnad & att det finns IT-samordnare ute verksamheten som
fungerar som en mellanhand mellan anvandare och hjé pcentralen.

Det finns ett behov av att skapa ett tétare samarbete mellan hjalpcentralen for 1T och
ovriga I T-funktioner inom Skaraborgs sukhus. Sérskilt géller det med hjé pcentralen
for PAS eftersom de har samma kunder och erbjuder en liknande service. Det &r inte
l&tt for kunden att kunna avgora om orsaken till felet & generellt eller beror pad PAS.
Detta gor att kunderna ofta kontaktar fel hjdlpcentral. Detta kan jamforas med det
anvandarstod som telefonvéxeln erbjuder for telefoni. Kunden ser en naturlig
koppling mellan problem med telefonen och att fa hjdp att losa detta fran
telefonvaxeln. Alltsd kontaktar de telefonvaxeln. Ett narmare samarbete med IT-
samordnarna for varje division skulle ocksa varatill fordel for bada parterna.
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7.2 Problem mellan aktor er och deras ansvar somraden

| detta kapitel analyseras problem mellan aktorer och deras ansvarsomraden. | arbetet
har det dock inte framkommit manga problem som enbart kan hérledas till aktérerna
och deras ansvarsomraden.

7.2.1 Typiska problem

| undersokning har det visat sig att det ar tre typer av problem som &terfinns i bade
fallstudien och litteraturstudien. Det & problem héarhor till:

e samarbete och kommunikation;
e att gbraprioriteringar; och
e Overbelastning av personal.

Det forsta problemet gdler samarbete och kommunikation mellan aktorer. |
litteraturstudien pekas bra kommunikation ut som nyckeln till att undvika manga
problem. | fallstudien & det framst i kommunikationen med kunderna samt i
samarbetet med hjalpcentralen for PAS som det uppstér problem. Eftersom arbetet i
en hjapcentral & s beroende av kommunikation och samarbete &r detta det problem
som far storst konsekvenser pa verksamheten. Genom att ha en bra kommunikation
och ett néra samarbete kan manga problem mellan aktorer undvikas.

Det andra problemet har att gora med att det & svart att gora prioriteringar. |
litteraturstudien pastas det att alla prioriteringar & svéra men undersokningen visar att
det som & svarast med prioritering & att avgora problemens paverkan pa
verksamheten. En annan faktor som spelar in & att kunderna alltid ser sina problem
som viktigare @n de i verkligheten &, sett till hur problemet paverkar hela
verksamheten.

Det tredje problemet & att det & for mycket att gorai hjélpcentralen, det vill siga att
personalen & Gverbelastad. Detta beror ofta pa att servicedtagandet & for omfattande.
Ett annat sitt se pa problemet & att det & for lite persona i hjdpcentralen. |
falstudien har det ocksa framkommit att en liten hjapcentral okar sarbarheten om
personal blir sjuk, det vill siga det orsakar stora storningar i arbetet om nagon ur
personalen inte kan utféra sina planerade arbetsuppgifter.

7.2.2 Problem i litteraturstudie

| litteraturstudien har det framkommit att det & nagra typer av problem som skall vara
typiska men som inte har kunnat konstaterats vara nagra storre problem i fallstudien.
Dessa &r problem med:

e omotiverad personal;
e svarhanterligakunder; och
e Overforingar mellan aktorer.

Problem med att motivera personalen &r ofta ett stort problem i manga verksamheter.
Att detta problem inte finns vid hjalpcentralen for IT beror formodligen pa att
personalen & nyanstalld vilket gor att de fortfarande & motiverade och intresserade.
Andra faktorer som paverkar &r att det hela tiden sker forandringar, till exempel har
lokalerna renoverats och utokats, det har tagits fram nya sétt att arbeta pa och det
satsas mycket pa utbildning av personalen. Dessa faktorer, samt att hela personalen ar
delaktigai forandringarna, bidrar till att personalen & motiverad.
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Att kunder & svarhanterliga & ocksa ett relativt litet problem vid Skaraborgs sjukhus.
Det kan bero pa att personalen i hjalpcentralen &r bra pa att ta hand om ala typer av
kunder. En bidragande orsak &r att de problem anvandarna har i de flesta fall a enkla
att 16sa samt att anvandarnas |&ga I T-kompetens gor att det & svart for dem att stélla
krav som inte kan l6sas av hjépcentralen. En annan orsak &r att svarhanterliga kunder
doljs av att det inte finns ndgon statistik 6ver dessa kunder samt att det finns fa sétt for
en anvandare att ge feedback till hjdpcentraen pa utforda arbeten. Detta sker i
huvudsak genom negativ feedback, det vill siga de kunder som inte & ndjda fér
kontakta hjalpcentralen pa eget initiativ.

Problemet med Gverforingar av drenden & ocksa litet vid Skaraborgs sjukhus. Detta
beror framst pa att det inte sker s3 manga Overforingar. De dverféringar som gors
inom IT-service & frén servicetekniker till specialist eller falttekniker. Dessa
Overforingar sker via ett @rendehanteringssystem vilket minskar problemet med att
samtidigt fora 6ver information om &rendet. Arenden som g ingdr servicedtagandet
réknas g som dverforingar utan vidarebefordras omedelbart. Detta innebar att sa fort
en kund har inkommit med en begdran till hjdpcentralen som inte ingar i
servicedtagandet vidarebefordras denna till ndgon annan hjdpcentral eller 1T-
funktion.

7.2.3 Problem i fallstudie

| undersokning har det framkommit att det & nagratyper av problem i fallstudien som
inte har kunnat konstaterats vara nagra storre problem i litteraturstudien. Dessa &r
problem med:

e bristande forstéel se och information;
e oklaraservicedtaganden; och
e oklaraansvarsomraden.

Bristande forstael se och information for olika akttrer och deras ansvarsomraden &r ett
annat problem. Kunderna har ringa forstaelse for hur hjépcentraen arbetar samt
saknar information om hjé pcentralen servicedtagande. | samband med omstrukture-
ringar av Skaraborgs sukhus vid uppréttandet av Vastra Gotalandsregionen har det
uppstétt en del problem. Detsamma géler for den omstrukturering som skett av
hjapcentralen for 1T. Problemen vid omstruktureringarna beror mycket pa att gamla
rutiner har andrats, resurser har dragits ner och att kunderna inte har informerats om
forandringarna. En annan orsak &r att personalen i hjépcentralen till stor del & ny,
vilket gor att de inte har ndgon erfarenhet av att arbetai en hjapcentral. Anvandarnai
verksamheten & ocksa konservativa och har 1ag IT-kompetens vilket gor att
forandringar & svara att genomfora och informera om.

| fallstudien har det framkommit att ett problem & att hjapcentralens service-
ataganden & oklara for kunderna. Detta visar sig framst nar kunder inkommer med
problem som de vill ha I6sta mycket snabbt men som enligt hjdpcentraens
servicedtagande skall prioriteras lagt och darfor tar lang tid att utfora. Orsaken till
detta problem beror pa att information om servicedtagandet inte har nétt ut till
kunderna.

Ett annat problem & att ansvarsférdelningen mellan hjalpcentralen for IT och
hjalpcentralen for PAS & oklar bade for kunderna och for de som arbetar i
hjalpcentralerna
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De problem med bristande forstaelse och information samt oklara servicedtaganden
och ansvarsomraden som framkommit i fallstudien har troligen sin orsak i bristande
kommunikation och samarbete mellan olika aktdrer. Det géller framst mellan kunder
och hjalpcentralen men ocksd mellan hjalpcentralen och Gvriga IT-funktioner och
hj&lpcentraler.

7.2.4 Sammanfattande analys av problemen

| béde fallstudien och litteraturstudien har ett genomgaende problem mellan aktorer
varit bristande kommunikation och samarbete. Genom att se till att kommunikationen
och samarbetet ar bra kan manga andra problem undvikas. De problem som finns kan
ocksa | attare identifieras, diskuteras och |sas. Bra kommunikation och samarbete gor
ocksa att alla aktorer far béttre forstaelse for Gvriga aktorers arbetsuppgifter och
ansvar. Denna forstaelse gor att det ar |&ttare att n& fram till en gemensam syn pa hur
olika problem skall hanteras och |6sas.

For Skaraborgs sukhus innebar detta att samarbetet och kommunikationen mellan
aktbrer inom Skaraborgs gukhus bor forbéttras. Sérskilt galler detta mellan
hjdlpcentralen och kunderna. Andra problem vid Skaraborgs sukhus som bor
forbéttras &r att kunderna bor informeras béttre om hjal pcentralens servicedtagande.
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8 Slutsatser

Detta arbete har gjorts inom omrédet problem- och drendehantering i en hja pcentral
och syftar till att identifiera och beskriva typiska aktdrer och ansvarsomraden i och
utanfor en hjé pcentral samt typiska problem mellan dessa aktorer.

For att uppna detta syfte har arbetet delats upp i tva delar. Forst har en litteraturstudie
gjorts for att i litteratur granska de fallstudier av hjépcentraler som finns, samt den
generella information som finns om aktorer och ansvarsomraden. Dérefter har en
falstudie av en hjdpcentral utforts for att kontrollera om resultatet fran
litteraturstudien stammer samt for att fa fram avvikelser fran vad som & normalt.

Likheter och skillnader i resultaten fran litteraturstudien och fallstudien har beskrivits
och analyserats. Det har ocksa skett en analys av orsakerna till skillnader mellan
studierna.

| detta kapitel redovisas de slutsatser som dragits i detta arbete. Det gors ocksa en
beskrivning av hur arbetet har bidragit till att 6ka kunskaperna om aktorer och
ansvarsomraden i hjépcentraler. Avdutningsvis ges forslag pa fortsatt arbete.

8.1 Aktorer och ansvarsomraden

Aktorer och ansvarsomraden varierar mellan olika hjépcentraler. Detta beror pa att
forutséttningarna for varje hjdpcentral & sa olika och det & dessa som till stor del
styr hur hjdlpcentralen utformas och drivs. | detta arbetet har vissa typiska aktorer
kunnat hittats. | litteratur- och fallstudien har det kunnat konstaterats att dessa finns i
de flesta typer av hjdpcentraler och & oberoende av hjépcentralens arbetssétt och
den verksamhet de finnsi.

Inom en hjd pcentral finns det tre typiska aktorer:

e Ansvarigfoér hjapcentralen
Aktor med ansvar att leda och planera arbetet hja pcentralen.

e Servicetekniker
Aktdr med grundléggande kunskaper och utbildning som tar emot alla &renden.

e Specialister eller radgivande tekniker
Aktor med avancerade kunskaper och utbildning som tar 6ver svarlosta drenden
eller hjaper till att |6sa dessa.

Alla dessa aktorer aterfinns inom hjalpcentraen vid Skaraborgs Sjukhus. Detta ar
naturligt eftersom hjdlpcentralen arbetar enligt en traditionell arbetsmodell, FL/BL-
modellen, som forutsatter dessa aktorer.

Vad gdler ansvarsomrdden inom hjépcentraer sd varierar dessa ocksa mycket,
framst beroende pa forutsittningarna for hjapcentralen. Stor betydelse har
hja pcentralens storlek, kundernas behov och verksamhetens affarsmal. Detta gor att
det & svart att hitta nagra typiska ansvarsomraden men i undersokningen framkom att
det & vanligt att ndgon ansvarar for Gvervakning av nétverk och servrar samt att
nagon ansvarar for forebyggande anvandarstod. Dessa ansvarsomraden finns € annu
inom hjé pcentralen vid Skaraborgs §ukhus men planeras att inféras.
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Av de aktorer som finns utanfér en hjalpcentral & det nagra typer som & mer
framtréadande an de 6vriga:

e Kunderna
Aktdr som inkommer med en begaran om hjalp till hjé pcentralen.

e OvrigalT-funktioner och hjalpcentraler
Andra aktérer inom verksamheten som har ansvar for verksamhetens informa-
tionsteknik.

Dessa aktorer aterfinns vid Skaraborgs sjukhus. En skillnad vid Skaraborgs sjukhus &r
att en annan aktdr, I T-samordnaren, har stor betydelse for hjé pcentralens arbete.

Utanfor en hjépcentral kan det finnas en mangd aktorer men detta varierar mycket
mellan olika verksamheter. Den typiska aktoren utanfor en verksamhet & en annan
verksamhets hjalpcentral. Det kan ocksa vara en intern hjapcentral vars drift
utlokaliserats pa en extern I T-leverantor.

8.2 Problem mellan aktor er och deras ansvar somr aden

De typiska problemen mellan aktorer och deras ansvarsomraden som hittats i denna
undersokning ar:

e Bristande samarbete och kommunikation
Manga problem har sin orsak i bristande samarbete och kommunikation vilket
minskar forstael sen for dvriga aktorer, okar risken for missforstand samt hindrar
ett effektivt utbytande av information.

e Att goraprioriteringar
Det &r svart att avgora vilken prioritet ett drende skall tilldelas. Sarskilt svart &r att
avgora vilken paverkan ett problem far pa hela verksamheten.

e Overbelastning av personal
Personalen i en hjélpcentral upplever ofta att de har fér mycket att géra. Detta kan
ha att géra med att servicedtagandet & for omfattande eller att det behovs mer
personal.

Sammanfattningsvis sa har detta arbete kommit fram till att manga problem kan |6sas
eller undvikas genom ett néra samarbete och bra kommunikation mellan aktérerna.

8.3 Utvardering av slutsatser

De aktérer och ansvarsomraden som hittades i undersokningen var vantade. Den enda
Overraskningen var resultatet fran fallstudien dar hjalpcentralen for IT var tatare
integrerad med falttekniker och bestélIningsfunktionen inom I T-service an vantat.

Det fanns farre problem mellan aktorer an vantat. Detta kan bero pa att det enbart var
servicetekniker i hjapcentralen for IT som intervjuades. Om fler aktorer intervjuats sa
hade kanske fleratyper av problem hittats.

Det var vantat att bristande samarbete och kommunikation var den vanligaste
problemet. Lite ovantat var att det inte upplevdes som om det fanns nagra stora
problem i samarbetet och kommunikationen inom hjélpcentralen samt inom IT-
service. Detta beror formodligen pa att antalet aktorer inom dessa & fa och att
personalen & motiverad och intresserad av sina arbetsuppgifter.
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8.4 Bidrag

Detta arbete bidrar till forskningen genom att sammanfatta existerande kunskaper fran
olika kallor och ger déarigenom kunskaper om typiska aktdrer och ansvarsomraden
inom alla typer av interna hjalpcentraler samt om andra aktorer inom verksamheter
som berors av arbetet i en hjalpcentral. Arbetet ger ocksa kunskaper om typiska
problem som uppstar mellan dessa aktorer samt orsakernartill dessa problem.

De sSlutsatser som detta arbete har resulterat i kan anvéndas for att inhéamta grund-
laggande kunskaper om typiska aktorer, ansvarsomraden samt problem inom hjélp-
centraler. Aktdrer inom en verksamhet och en hjdpcentral kan genom att inhamta
dessa kunskaper fa béttre forstaelse for andra aktorer och deras ansvarsomraden samt
ger en helhetssyn pa alla aktorer som ar involverade i arbetsflodenai en hjalpcentral.

Detta arbete utgor ocksa en grund for fortsatt forskning om aktorer och arbetsfloden i
hjalpcentraler. Detta tas upp mer utforligt i sektion 8.5.

Specifikt for Skaraborgs sukhus bidrar detta arbete till att dokumentera aktorer,
ansvarsomraden, arbetsfloden samt problem mellan aktorer vid Skaraborgs sjukhus.
Detta arbetet jamfor ocksa de specifika forhdlanden som géller vid Skaraborgs
gukhus med vad som géller generellt for hjé pcentraler. Genom detta ges insikt i for-
och nackdelar med det arbetssétt som hjé pcentralen vid Skaraborgs gukhus tillampar.
Detta arbete kan ocksa anvandas som underlag vid utvarderingar och forbéttringar av
hj&lpcentralen vid Skaraborgs §ukhus.

8.5 Fortsatt ar bete

Detta arbete kan anvandas som utgangspunkt for fortsatt forskning om aktorer i
hjdlpcentraler. Till exempel genom att noggrant studera en typisk aktér. Det vore
ocksa intressant att gora fallstudier av andra hjalpcentraler. Dessa kan vara av
liknande typ som hjélpcentralen for IT vid Skaraborgs sjukhus eller vara av en annan
storlek och anvénda en annan arbetsmodell én FL/BL-modellen.

Detta arbete kan ocksd anvandas for att gora ytterligare studier av aktérer vid
Skaraborgs gukhusttill exempel kunderna och 1T-samordnarna. Det vore intressant att
studera arbetsfl6den och arbetsrutiner i hj&lpcentralen for I'T vid Skaraborgs sjukhus.

Négra problemstalIningar som vore intressanta att studera ar:
e Hur paverkar problemen mellan aktorer arbetsflodenai hjapcentralen?
e Hur kan problemen mellan aktérer |6sas eller undvikas?

e Hur skall man arbetafor att framja samarbete och kommunikation mellan aktérer?
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9 Diskussion

| detta kapitel gors en utvardering av hur arbetet har fungerat med avseende pa valda
metoder. Det gors en utvardering av slutsatserna och om det finns nagra faktorer som
kan ha paverkat dessa. Det gors ocksa en beskrivning av vilken forskningsmetodik
som anvantsi arbetet.

9.1 Metodval

| huvudsak upplever vi att de metoder som valts for undersokningarna i detta arbete
fungerat ungeféar som det forvantades innan undersokningen paborjades.

Litteraturstudie

Litteratursokningen fungerade som forvantat men det var svart att fatag i fallstudier
av hjalpcentraler. Undersokningen koncentrerade sig pa de kallor om hjépcentraler
som & de mest erkénda och spridda inom detta omréde. Dessa innehdll all den
information som behtvdes for syftet med detta arbete, det vill sédga generella
beskrivningar av hjélpcentraler och aven kortare utdrag ur fallstudier.

Fler falstudier av hjdpcentraer kunde ha studerats for att béttre kunna jamféra
resultatet av litteraturstudien med resultatet av fallstudien. For att fa in andra
synvinklar fran andra forskningsomraden pa arbetet i hjalpcentraler kunde ocksa
kallor som beskriver arbetsflédeshantering och organisationsteori ha studerats.
Orsaken till att dessa kélor inte studerats & den begransade tid som fanns till
forfogande for detta arbete.

Fallstudie

De strukturerade intervjuerna fungerade mycket bra for att fa fram overgripande
information om hjalpcentralen. Styrkan med metoden var att det gick att forbereda
punkter som skulle diskuteras samtidigt som det inbjod de intervjuade till att komma
med egna initiativ utan att begrénsa deras svar. Denna metod gav en del resultat som
kunde ha missats med en mer standardiserad form av intervju. Nackdelen &r att inte
ala aktorer i hjdlpcentralen kan tas med i undersokningen eftersom det inte fanns
nagon majlighet att ta s3 mycket av deras tid i ansprék. Med en enk&tundersokning
hade alla personer i hjalpcentralen kunnat inga i undersokningen men risken for att
missa information och problem som inte kunnat forutses i forvag hade Okat.
Uppfdljningar av detta arbete kan daremot |éttare goras i form av en enkatundersok-
ning.

Eftersom enbart servicetekniker var tillgangliga for de strukturerade intervjuerna ar
det deras synvinkel pa hjalpcentralen som beskrivs. Om &ven specialister, ansvarig for
hjalpcentralen och kunder ingétt i de strukturerade intervjuerna hade kanske fler
problem identifierats. Problemen hade ocksa belysts ur flera olika aktdrers synvinklar.
| detta arbete saknas kundernas syn pa hjalpcentralen. D& kunderna &r en annan typ av
aktor (de & mottagare av hjdlpcentralens service) an de som arbetar i en hjdpcentra
ar det stor sannolikhet att det hade kommit fram andratyper av problem.

Det gick inte lika |&tt att anvanda AW-ansatsen for att modellera arbetsflodena i
hja pcentralen som det forvantades. Det tog for |ang tid att ldra ut hur modellering
med AW-ansatsen skulle goras. Istéllet for att modellera arbetsfléden i samarbete med
serviceteknikerna i hjdlpcentralen modellerades arbetsfloden istéllet i forvag. Dessa
prelimindra modeller kontrollerades och andrades sedan ihop med serviceteknikerna.
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Dérefter anvandes modellerna som diskussionsunderlag for att hitta problem mellan
aktorer. Vi bedomer att detta inte paverkar resultatet av undersokningen utan bara att
mer tid maste |aggas pa att forbereda ett méte genom att modellera arbetsfl6dena.

9.2 Forskningsmetodik

Den forskningsmetodik som anvéants i detta arbete har i huvudsak utgdtt fran de
anvisningar som finns beskrivna av Patel & Davidson (1994).

Arbetet i denna undersokning har varit deskriptiv, det vill séga arbetet har utgétt fran
ett problemomréde dar det finns en viss mangd kunskap. | detta arbetet har
problemomradet varit utformning, drift och utvardering av hjdpcentraler. Vid
deskriptiva undersokningar begrénsar man sig till att undersoka nagra aspekter av de
fenomen man & intresserad av. Undersokningen har i detta arbete inriktats pa att
identifiera typiska aktorer och ansvarsomraden inom en hjadpcentra samt vilka
typiska problem som kan finnas mellan dem.

| undersokningen & det material fran litteratur och intervjuer som har analyserats
verbalt. Inga statistiska analyser har anvants. Detta innebar att undersdokningen &r
kvalitativt inriktad.

Det vetenskapliga forhalningssitt som dominerar detta arbete & hermeneutik som
stér for kvalitativa forstéelse- och tolkningssystem och att forskaren & Gppen,
subjektiv och engagerad. Detta innebér att vi i analysen av resultaten fran litteratur-
och falstudie har forsokt forsta olika aktorer genom att skifta mellan deras olika
synvinklar. Den egna forforstéelsen av de olika aktGrerna har anvants som ett verktyg
I tolkningen.
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Appendix A

Checklista for strukturerad intervju

1. Ritaupp organisation for I T-enheten
2. ldentifiera aktorer och ansvarsomréaden

3. Granska organisation for hjal pcentral

e Organisation

e Ansvariga

e Aktorer

e Ansvarsomréden.
Till  exempel backup, virusskydd, uppdateringar/patchar/fixar,
Overvakning av servrar och nétverk, programdistribution, utbildning,
webbsida med FAQ, specialistomraden, missndjda kunder (escalations).

4. Organisation for hjdpcentral for PAS

5. Ovrigainterna hjalpcentraler
o Telefonvéaxe
e Bestdlningsfunktion (Christine André)
o Vaktmasteri
e |T-samordnare
6. Externaaktorer/3:e nivasupport
V astra Gotal andsregionen
Primarvarden
WM -data kundservice
IMS support
LeverantOrer av IT

7. Ovrig dokumentation som finnstillganglig
e Ma och syfte med hjalpcentralen
e Serviceniva
e Personal, utbildning m.m.

8. Forbereda nasta mote (steg 2 — modellering med AW-ansatsen)
Gaigenom grunden for AW-ansatsen

Visa exempel pa AW-modellering

Tid vi behover: Ytterligare 2 tillfallen a 2-3 timmar.

Tanka pa nagra problem som kan uppsta mellan aktorer.
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