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FOrbattrad organisation
av supportverksamhe-
ten mot kund

Oversikt

XOR Forvaltning AB arbetar med utveckling, implementering och support av ekonomi- och bed utsttds-
systemet XOR Control. Systemet sdljs i egen regi dler genom samarbetspartners i Sverige, Norge och
Finland. Systemet &r branschoberoende och riktar sig till storre féretag och organisationer.

Foretagets marknad har okat kraftigt de senaste aren. Detta har stéllt alt hogre krav pa effektiva system
for kundsupport. Problemen har berott pa avsaknad av manga funktioner, framfor allt aterrapportering till
utveckling, statistik éver uppkomna fel, aterrapportering till kund, verktyg for supporthistorik samt fore-
byggande atgarder hos kunder och partners. Som ett led i att uppna malsattningen att bli marknads edande
ar 2001 pa ekonomi och bedutstodsinformation forbattrar vi supportfunktionen. Utgangspunkten for
SPIRE-projektet var att avsevart oka vara chanser att lyckas med detta.

Malet var att ta fram et verktyg for att kunna effektivisera och administrera arbetet. Resultatet blev lyckat
och vi ser nu en funktion inom foretaget som &r val rustad for tillvaxt och som ger en hog kvalitet pa vara
tjanster. Projektet gav oss ocksa en majlighet att bredda verktyget till att dessutom omfatta prospekthante-
ring, inforsdljning och implementering. Det handlar alltsa om att félja en kund under hela processen, fran
det att kontakt tastill dess kunden har ett system implementerat och kan ta det i drift.

produkter och en bra medarbetarstab har samverkat till att

Fbl’Et&gEt OCh Verksathten foretaget har uppnatt en god finansidll styrka.

XOR Forvaltnings AB startade 1991 som ett utvecklings- XOR var fram till hésten 1997 ett utvecklingsforetag med

projekt. Foretagets omsattning 1996/97 uppgick till om-
kring 8 miljoner kronor och antalet anstéllda var nio
personer. Prognostiserad omséttning for 1998 & 14 miljo-
ner kronor.

XOR &r en stabil programvaruleverantér med ekonomi-
system som huvudverksamhet. En bred kundbas, starka

endast en mindre andel direktférséljning och konsultverk-
samhet. Den huvudsakliga forsdljningen har gatt genom
partnersi Sverige och Finland.

Vi satsar betydande resurser pé produktutveckling och vi
stréavar malmedvetet efter att kunderna alltid ska kénna att
de har ett modernt, konkurrenskraftigt ekonomisystem.
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Det gor vi bland annat genom att kontinuerligt férse kun-
derna med nya versioner av vara standardprogramvaror.

XOR har utvecklat ekonomisystemet XOR Control som &r
ett av de snabbast véaxande ekonomisystemen pa markna-
den fér storre foretag och organisationer. Vi har idag fler
an 210 kunder och bland dessa aterfinns till exempe de
borsnoterade foretagen Investor, Swedish Match, ABB,
Wihlborgs, Diligentia och Incentive.

Ekonomistyrning som affarsidé
XOR Forvaltnings AB arbetar efter foljande affarsidé:

" Vi ska ge vara kunder kompletta rationella |6s-
ningar inom omrédet ekonomistyrning, samt led-
nings- och bedutstddsinformation. Vi ska ge kun-
den maximal |angsiktig nytta av samarbetet.”

En precisering av XORs afférsidé innebér att uppfylla det
véra kunder véarderar, bland annat att erbjuda:

kompl etta kvalificerade | Gsningar
kompetens, 6dmjukhet och fortroende
hog beredskap, servicegrad och anpassningsformaga.

Utgangslaget

XORs framgangar har medfort att vi har haft — och fort-
farande har — utrymme for kraftiga satsningar pa utveck-
ling av produkter och kompetens. Vi strvar naturligtvis
efter att utveckla och forstarka var position pa marknaden,
sdval i Sverige som internationdl|t.

Ett sétt for oss att klara den utmaningen ar att gorariktiga
satsningar pa produktutveckling. Ett annat & att med
hjalp av en god personalpolitik se till att personalen trivs,
sS4 att vi kan behdlla den — och vid behov aven nyrekry-
tera. Vi strévar efter en personal vars professionalism ska
vara god och kontinuerligt vidareutvecklas.

Tillvaxten staller nya krav pa organisationen

Samtidigt som XOR har véxt — och kunderna blivit fler —
har &ven kvalitetskraven tkat. Det faktum att vi bygger
upp en egen forsaljnings- och konsultorganisation medfor
ett Okat krav pa direktkontakt med slutkund. Tidigare har
dennadialog i hdg grad skétts genom foretagets partners.

Under XORs anvandarférenings- och partnertraffar, som
genomfors tva ganger om &ret, har vi genomfort ett antal
enkétundersokningar i syfte att méta kunders bedémning
av var totala produktkvalitet. Resultat fran dessa enkéater
visar att kundernas tilltro till supportorganisationen har
minskat i takt med 6kad kundtill strémning.

Vi insdg darmed att vi nu behdver ta ett helhetsgrepp pa
var kunddialog. Vi anser detta vara nédvandigt for att
m&jliggora ett 1angsiktigt agerande och darmed aven kun-
na sékerstdlla en position for féretaget som en ledande
leverantdr.

Ny inriktning med mer fokusering pa slutkund

Som ett led i forandringsarbetet besl 6t foretagets affarsrad
i januari 1998 att genomféra en organisationsforandring i
syfte att skapa forutsdttningar for en storre tillvaxt i fore-
taget. Man ville forbereda organisationen infor en dkad
efterfrégan pa foretagets produkter, samt skapa en bered-
skap for en planerad marknadsféringsinsats infor &r 2000.

En av de viktigaste delarnai organisationsférandringen &r
att forbéttra stodet till kunder och partners genom att
skapa en ny och separat organisation for support.

Dagens supportverksamhet kan sigas skétas defensivi.
Bland annat saknas:

aterrapportering till utveckling

gtatistik dver uppkomna fel

&terrapportering till kund

verktyg for supporthistorik

forebyggande dtgarder hos kunder och partners

en policy for integrering av nya medarbetare.
For att uppna god kvalitet inom rimlig tid och kostnad vill
XOR forbéttra processerna i supportorganisationen. Sam-
tidigt infor foretaget redan idag CMM som systemutveck-

lingsmetod. Déar ingdr support och underhal som en kon-
tinuerlig del i utvecklingsarbetet av produkten.

XORs mél & att forbattringarna i supportorganisationen
skainkludera:

ett &rendehanteringssystem (supportsystem)
telefontjanster
kvalitetssdkring och kontroll

ett Sterrapporteringssystem till utveckling (krav,
6nskemal och problem)

integration mellan telefonsystem och Caesar
uppfdljning av problem
utbildning

organi sationsféréndring.

Efter det att vér organisationsférandring & genomford an-
sluts personalen successivt till verksamheten. | duténdan
kommer foretaget att ha forandrats — fran att ha varit ett
renodlat utvecklingsforetag — till att omfatta funktioner
fér hantering av dutkund, partners och OEM-kunder.
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Den framtida organisationen kommer att se ut s hér:

Utvecklingsavdelning Forsaljning och

marknadsféring

Utveckling av program-

vara och basprodukter Projektledning

Kundanpassningar

Fardigstallande av
séljklara produkter Support

Utbildning

Slutkund, partners och OEM

Forskningsrad

Representanter for universitet, néringsliv, revision och
kund, med syfte att skapa en modell fér ekonomi-system
och beslutstddsinformation infér 2000-talet

FOrbattringsprojektet

For XORs del handlade SPIRE-projektet om att ta fram en
ny organisation av supportverksamheten mot kund. ldag
har vi i princip ett enda fléde med inkommande support-
frégor. Det handlar framfér allt om telefonsamtal.

Frontsupport
tre personer

Ovrig support
en person

Teknisk support
en person

Backsupport
en person

For att oka kvaliteten pa utford support har vi tankt oss en
losning enligt ovanstdende. Detta férdag bygger bland
annat pa analys av andra foretags supportorganisationer
och omfattar sival séalva organisationsstrukturen som
flédes- och funktionsbeskrivningar.

Frontsupport

Nér kunden ringer till XOR ska denne altid férst komma
till Frontsupport. Kunden knappar in sitt licensnummer
och redan da telefonisten svarar finns kundkortet uppe pa
dennes ské&rm. Kunden kan nu vélja mellan att bli place-
rad i telefonko eller att vi ringer upp. | bada situationerna
far kunden reda pa nar kontakt kan fas med supporten.

Detta upplagg kraver en anpassning till Caesar. Tanken
ar att vi ska ha en databas med alla uppgifter om kunden
och dar ala kontakter fors in i en ”loggbok”. P& si sétt
kan vi éven latt folja upp kundens tidigare kontakter med

XOR. Databasen och loggboken utgér kraftfulla hjép-
medd — for sdvéal férsiljning som support — och bidrar till
att lyfta supporten till en professionelt hig niva.

Om kunden véljer att stélla sig i telefonkd ska systemet
upplysa honom om kdéstorlek och uppskattad véantetid.
Med hjélp av till exempel tidigare veckors statistik kan vi
l&tt rékna fram hur 18ng tid ett supportsamtal tar i genom-
snitt och dérefter ge kunden en rimlig uppskattning.

Backsupport

Véjer kunden att bli uppringd kan vi ge véantetidsinfor-
mation pd samma sétt som ovan. Har kan vi ocksa genom
en kod eler liknande ge till exempel en partner foretrade i
telefonkon. Denna ” prioriterade support” far da utforas av
Backsupport, eftersom den beréknade uppringningstiden
till kund annars skulle forlangas. Partnersupport ar ténkt
att ga direkt till denna enhet.

Teknisk support

Teknisk support ansvarar for uppkopplingar mot kund,
kommunikation, SQL och natverksfragor. | de fall man
maste kopplas upp mot kund for att underl&tta arbetet med
support, sa utfor Teknisk support detta.

Ovrig support

Till ovanstdende enheter knyts en Ovrig support som kan
ryckain vid behov. Denna ska ha andra sysslor inom sup-
portens ansvarsomréde, som att planera utbildning, doku-
mentera programbuggar och skapa en kunddatabas med
frégor och svar. Ovrig support ska dven kunna fungera
som marknadskommunikatér mellan sutkund och XOR
samt skéta kundtidning, dutanvandartraffar etcetera.

Rullande arbetsschema

Néar full arbetsstyrka finns pa plats & tanken att tre perso-
ner ska ansvara for den |8pande supporten (Frontsupport),
medan Gvriga ska kunna dra sig undan fran denna " hek-
tiska” support halva dagen. Det ar vardefullt att support-
personalen har varierande arbetsuppgifter. Maximalt 50
procent " fronttelefontid” ger enligt v&r mening en mang-
dubbelt effektiv personal. Att sitta alltfor |&nge med en
press pa sig att klara av 6-8 supportsamtal i timmen &r
stressande, avtrubbande och skapar ineffektivitet.

Genomfdrande av projektet

Som modell foér genomférande valde vi vér PIX-modéll
som anvands vid implementering av programvaran hos
kund. Den bestér av tva dokument, dels Projektdefinition
som definierar projektets genomfdrande, organisering och
tidsplan, dels Installationsspecifikation som beskriver pro-
dukten/funktionen.
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Projektorganisationen for genomférandet av SPIRE bestod
av en enda grupp med representanter for ledning, support,
forsdljning och utveckling. Gruppen, som var bade styr-
grupp och projektgrupp, foljde grovt dessa héllpunkter:
Projektdefinition uppréattades

Standardsystemet installerades
Installationsspecifikation uppréttades

Testprototyp installerades

Installationsspecifikation reviderades

Anvéandare utbildades

Systemet gjordes produktionsklart

Uppfdljningsrapport togs fram.

0 N O O WN P

Resultatet

Vi har sett klara forbattringar pa foljande punkter:

aterrapportering till utveckling
statistik p& uppkomna fel
aterrapportering per kund
supporthistorik.

Idag har vi en fungerande organisation med tva personer i
Frontsupport samt "en och en halv’ i Backsupport. De
hanterar ett 30-tal samtal per dag, av vilka cirka 60 pro-
cent & av utredande karaktar. Informationen 18ggs succe-
ssivt in i databasen och fdljs upp i dutet av mars 1999.
Kundernas uppfattning av kvaliteten pa funktionen méts i
samband med anvéndarforeningens méte i maj.

Lardomar

Erfarenheterna av SPIRE-projektet och de verktyg som vi
har tagit fram genom projektet kan utnyttjas av flera funk-
tioner i foretaget, till exempel forsdljning och utveckling.

Det storsta problemet kring SPIRE-projektet har for oss
varit att avgransa det. Det faktum att foretaget & mindre
och att personalen har blandade arbetsuppgifter har ytter-
ligare forstérkt problemet.

Ett annat problem har varit resursbrister hos den externa
partner som skulle utveckla anpassningen. Vi har devis
kunnat bistd leverantoren vid resursproblem, men efter-
som vi i vart ordinarie program har arbetat med koppling
till Microsoft SQL 7.0 har resurserna varit ringa.

Framtidsplaner

Efter SPIRE-projektets avslutande blir nasta steg for oss
att méta kunders uppfattning av de féréndringar som vi
har genomfért. Detta kommer vi att utféra tidigt under
varen 1999.

Dessutom kommer vi att integrera det utvecklade verk-
tyget till att omfatta &ven marknadsforing och forsaljning.
Mélet & att vi ska kunna folja ett kundprospekt genom
hela processen — fran kundens intresse for produkten, via
kontraktsskrivande, till igangsittande av systemet och den
dérefter foljande |6pande kundsupporten.

Tillkannagivande:

Denna fallstudie ingdr i en serie av elva svenska
fallstudier for SPIRE-projektet. De &r publicerade av
IVF, Institutet for Verkstadsteknisk Forskning.

IVF tackar Leif Liljebrunn, Sven-Erik Hattenauer,
Stefan Widén och den 6vriga personalen pé
XOR Foérvaltning AB for deras medverkan.

XOR Forvaltning AB
Anckargripsgatan 3
211 19 Malmo
tfn: 040-664 22 00, fax: 040-664 22 29
e-post: info@xor.se, hemsida: www.xor.se

SPIRE pa Internet:

Mer information finns pd hemsidan
http://www.cse.dcu.ie/spire

SPIRE-partners:

IVF
Tfn: 031-706 60 00
Fax: 031-27 61 30

Centre for Software Engineering,
Tfn: 009353-1 704 5750
Fax: 009353-1 704 5605

Etnoteam
Tfn: 00939-2 261 621
Fax: 00939-2 261 107 55

Austrian Research Centers —Seibersdorf
Tfn: 00943-1 533 9628
Fax: 00943-1 533 9628-11

Software Industry Federation
Tfn: 00944-1232 333 939
Fax: 00944-1232 333 454
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