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Introduksjon
[ dette prosjektet vil vi evaluere Universitet i Oslo (UiO) sitt grunnkurs for bruk av arkiv og

saksbehandling-systemet ePhorte. Dette programmet ble introdusert i 2008 ved UiO, og er
brukt av de fleste saksbehandlere og personalkonsulenter ved UiO. I var evaluering av
kurset har vi observert selve kurset, holdt en spgrreundersgkelse blant kursdeltakerene og
intervjuet utviklerene av kurset. Vart mal med evalueringen er a finne uti hvor stor grad
kurset Klarer a levere IT-kompetente brukere for bruk av ePhorte og hvorvidt kurset er
utformet i forhold til gjeldende pensum om hva som konstituerer gode opplaeringsmetoder.

Vi vil ogsa se pa hvilke forbedringspotensialer kurset har.

Problemstilling

“Klarer ePhorte grunnkurs d laere opp brukere i grunnleggende bruk av ePhorte?”

Bakgrunn

Saksbehandlere ved UiO leerer grunnleggende bruk av verktgyet ePhorte i et heldags kurs.
Som en viderefgring av dette kurset tilbys det ogsa hjelp fra superbrukere og en

omfattende dokumentasjon om avansert bruk av verktgyet.

ePhorte

ePhorte er et elektronisk saks- og arkivsystem som ble innfgrt
ved UiO i 2008. Dokumenter som produseres eller blir lastet
inn i ePhorte blir lagret i en felles database hvor de er offentlig
. : : . ePhorte
tilgjengelige, med mindre de er skjermet gjennom
tilgangsbegrensninger. Verktgyet kan altsa brukes for a

opprette saksmapper og dokumenter, og sgke i arkivet.
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Kurs

Det holdes heldags grunnkurs i ePhorte jevnlig; dette kurset er rettet mot saksbehandlere
og ledere (Universitetet i Oslo 2013) som vil bruke dette i deres arbeidsstilling. Dette

kurset har som formal & leere deltakerene a bruke grunnleggende funksjoner i ePhorte.

Kurset skal leere deltakerene a..

opprette en saksmappe

opprette brev og interne notater

sende brev og notater til godkjenning

bruke e-post sammen med ePhorte
e skjerme sensitiv informasjon i forhold til offentligheten (offentlig journal)

Superbrukere og dokumentasjon

Superbrukere er brukere av ePhorte som har blitt utpekt, ved deres enhet, til et avansert
kurs som gar grundigere gjennom ePhortes funksjoner (Universitetet i Oslo 2012).
Superbrukere har et ansvar for a hjelpe andre ePhorte-brukere til 3 benytte seg av
verktgyet ved henvendelse. Dokumentasjon over ePhortes funksjoner, og veiledninger til
hvordan de skal brukes, er tilgjengelig pa hjemmesiden til UiO. Dokumentasjonen dekker

bade grunnleggende funksjoner ved ePhorte og verktgyets mer avanserte funksjoner.

Metoder

Intervjuer, observasjon og spgrreundersgkelse
De tre metodene vi har valgt for samle informasjon er intervju av kursutviklere,

observasjon av grunnkurset og spgrreundersgkelse for deltagerne som var tilstede, og

deretter sammenligne disse dataene med teorien fra kurset.
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Intervjuet var semistrukturert (Sharp et al.,, 2007, s. 299), som gjorde at vi kunne ha apne,
ledende spgrsmal som lot intervjuobjektet snakke fritt innenfor bestemte temaer. Det ga
oss mulighet for oppfglgingsspgrsmal pa spgrsmal som var viktig for var datainnsamling,
og lot intervjuobjektene utdype sine meninger. Intervjuet ble tatt opp med en opptaker,

deretter transkribiert.

Vi fikk tillatelse til & delta med to observatgrer under grunnkurset. Observatgrene noterte
ned det de observerte av kursets fremgang, ngkkelhendelser og inntrykk fra deltagere og

kursholder. Disse dataene har en stor rolle i var sammenligning av kurs og pensum.

Etter observasjonen av grunnkurset for ePhorte delte vi ut spgrreundersgkelser til de 6
deltagerne av kurset. Undersgkelsen lot oss raskt og effektivt samle inn data uten a
forstyrre kursets gang (Lazar m.fl., 2010, s. 101). Det gir oss mulighet til 4 samle bade
kvalitativ og kvantitativ data samtidig. Spgrreundersgkelsen bestar at to deler; Del 1 som
omhandler brukernes reaksjon og evaluering av kurset, og del 2 som som skal male deres
leering etter kurset. Begge delene har blitt laget ut i fra de to fgrste nivaene i Kirkpatrick's 4

niva modell (se neste avsnitt).

Kirkpatrick’s 4 niva model
For evalueringen av dette kurset har vi valgt & basere den pa Kirkpatrick’s modell som tar

for seg evaluering ut ifra fire nivaer:

Evaluering av trening basert pa reaksjoner fra kursdeltakere

Nar en skal evaluere tilbakemeldinger underveis og etter et kurs sa kreves det at en
uavhengig tredjepart er den observerende parten. Dette for a sgrge for en mest mulig
objektiv evaluering, da en kursholders inntrykk vil vaere farget av vedkommendes posisjon
under kurset. Om det ikke er mulig d ha en ekstern part til & evaluere bgr en bruke
spgrreundersgkelseer og intervjuer. Ved bruk av spgrreundersgkelser og intervjuer sgrger
en for en systematisk tilnaermingsform som er reproduserbar (palitelig), samtidig som det
er mindre rom for at responsen skal bli farget av innevarende bias hos aktgrene som

utfgrer undersgkelsen.
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Spgrreundersgkelser og intervjuer gir ogsa rom for at en kan undersgke i hvilken grad
kursdeltakerne kan anses som kompetente innenfor IT, basert pa deres forstaelse av de tre
omradene informasjon, informasjonsteknologi og “Activity Fit” (evnen til & koble sammen
aktiviteten brukeren skal utfgre ved hjelp av IT-verktgy med funksjonaliteten i
programvaren). Ved a bergre flere omrader innen hva som anses som IT-kompetanse i
intervjuer og spgrreundersgkelseer, kan en fa et mer enhetlig bilde hva som er bra og hva

som er darlig ved et kurs.

Evaluering av laering

Formalet med a evaluere IT-kompetanse kan ha mange arsaker og gjennomfgres i mange
forskjellige omgivelser. For eksempel skal kursutviklere lage et nytt kurs, og trenger i den
forbindelse en oversikt over brukeres kompetanseniva, slik at kurset blir tilrettelagt pa et
passende niva. Det brukes i skolesammenheng, for a teste studenter innenfor IT-relaterte
felt, eller for a sgrge for at deltakerene kan dokumentere at de er kompetente nok til & fa en

sertifisering.

Nivaene innenfor IT-kompetanse kan deles opp i evne, forstdelse og
problemlgsningskompetanse. Evne kan testes ved at en ber brukeren utfgre en spesifikk
handling som f.eks “legg til MP3 i spilleliste”. Forstaelse kan testes ved a be brukeren
beskrive formalet med et program eller hvordan et stykke informasjon behandles. Ved a
presentere brukeren med et dpent spgrsmal som oppfordrer til eksperimentering som f.eks
“Finn ut og forklar hva som skjer med metadataen til denne MP3-filen nar du prgver a dpne
den i Windows Media Player og iTunes” sa tester en brukerens metakognitive evne, det vil

si evne til 4 1gse problemer som de ikke ngdvendigvis har intrikat kjennskap til.

Evaluering av atferd

Evaluering av atferd etter oppleering kan testes uavhengig av hva brukerene skal gjgre i
ettertid av kurset. Hvis brukerene bruker IT-verktgy pa en annerledes mate etter kurset,
kan en si at det har vert en forandring i atferden til brukeren. A finne ut i hvilken grad
forandringen har pavirket og hva slags forandringer som har funnet sted er formalet med
evaluering av atferd. En metode som er omdisputert er a bruke logger i programvaren for a

male hva og hvordan en bruker behandler IT-verktgyet og informasjonsbehandlingen.
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Denne type statistikk gir oss dessverre ikke et fullt bilde, da vi ikke far vite hvorfor visse
funksjoner blir brukt eller unngatt. Observasjoner, intervjuer og spgrreundersgkelseer er

da et mye bedre verktgy for a finne ut hva som skjer.

Evaluering av resultater

Evaluering av resultater har som formal 4 etablere hvorvidt introduksjonen av IT-
verktgye(t)ne fullfgrer malet med introduksjonen, og i hvilken grad opplaeringen har
bidratt til 4 nd dette resultatet. Dessverre er det mange eksterne variabler som kan pavirke
hvorvidt en bruker far brukt et IT-verktgy ofte, sa det er ikke alltid hensiktsmessig a kun
behandle resultater basert pa hvor ofte et verktgy blir brukt, eller hvor mange saker som
blir lgst med verktgyet. For & unnga dette kan en f.eks male hvor lang tid brukeren bruker
pa a lgse en gitt oppgave som er typisk for brukerens arbeidsplass. En kan ogsa velge a
male effekten av oppleering ved & sammenligne to grupper, hvor den ene ikke far noen som
helst opplaering, og en som far det, og sa se hvilken gruppe som kommer best ut av dette.

(Kaasbgll 2010)

Presentasjon av data

Observasjon
ePhorte kurset fant sted tirsdag 23. april pa et mgterom i Kristen Nygaards hus. Varigheten
var fra kl. 09.00-15.00. Kursholder var Are Holsted. Det var 6 pameldte deltagere pa kurset.

Gjennomgang av kurset

Kurset startet med at kursholder presenterte seg selv. Han ba alle kursdeltagerne fortelle
hva de het og om de hadde noen tidligere erfaringer med ePhorte. Noen hadde jobbet litt
med ePhorte fra fgr, noen hadde bare sett skjermbildet og noen hadde aldri veert borti

systemet fgr i det hele tatt.

Etter introduksjonen gikk kursholder inn pa kurssiden for ePhorte. Han forklarte
saksbehandlerrollen og hvor de skulle lete etter hjelp om de trengte det. Deretter holdt han
en PowerPoint presentasjon og gjennomgikk viktige begreper man ma kunne for a forsta

ePhorte. Presentasjonen varte ca. en time fgr vi tok en kort pause.
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Etter pausen logget alle inn i ePhortes kursbase. Da alle var innlogget gikk kursholder
gjennom skjermbildet. Han forklarte og demonstrerte pa storskjerm alle funksjoner som
var relevante for kurset. Alle deltagerne hadde fatt tilsendt 2 journalposter i forkant av

kurset. Disse ble brukt da han gjennomgikk funksjonene. Oppgavene han gikk gjennom var:
1 Opprette ny sak.
2 Legge inn info om sak.
3 Plassere sak pa riktig sted i arkivet.
4 Lenke til en annen sak.
5 Opprette journalpost.

6 Sende journalposten til sidemannen.

\‘

Skjerme sak.

Kursdeltagerne imiterte kursholder imens han gjennomgikk oppgavene. I siste halvdel av
kurset skulle kursdeltagerne gjennomfgre disse oppgave selv. Kursholder gikk rundt og

hjalp de som stod fast eller hadde spgrsmal.

Inntrykk av kursleder

Kursholder Are Holsted snakket tydelig og gikk sakte frem under hele kurset. Alle
begreper og funksjoner ble grundig gjennomgatt fgr han gikk videre. Vanskelige begrep
illustrerte han pa tavla for a gjgre det lettere a forsta. Han viste forstaelse for at deltagerne
ikke kunne systemet eller forstod alle begreper fra fgr av. Og han var veldig talmodig hver
gang noen trengte hjelp. Han spurte ofte om noen hadde noen spgrsmal. Han ga ogsa
deltagerne pauser jevnlig gjennom hele dagen.

Hele kurset bestod av 50 prosent teori og 50 prosent praktisk oppgavelgsning.
Kursmaterialet var av og til litt tungt for deltagerne a forsta, spesielt for de med lite

erfaring innen IT fra for.
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Spegrreundersgkelse

Mélet med spgrreundersgkelsen var a gi innsikt i deltakerenes reaksjon til kurset og hvor
mye de faktisk hadde laert av kurset. Dette ville gi informasjon som er relevant for de to
forste nivaene i Kirkpatricks evalueringsmodell (nevnt tidligere i denne rapporten). For &
kunne gi et ngyaktig bilde av hva de hadde leert av kurset var det derfor viktig at

deltakerene gjennomfgrte spgrreundersgkelsen samme dag som de hadde veert pa kurset.

Gjennomfg@ring
Spgrreundersgkelsen ble delt inn i to deler; fgrste del tar for seg spgrsmal som gikk ut pa a

male deltakerenes reaksjoner og meninger om kurset, andre del tar for seg spgrsmal
direkte rettet mot temaer som ble gjennomgatt pa kurset. Spgrreundersgkelsen ble delt ut
til deltakerene gjennom en nettpeker og de gjennomfgrte spgrreundersgkelsen ved slutten

av kurset.

Resultat

Spgrsmadlene var rettet mot en malgruppe helt uten tidligere erfaring med ePhorte. For a
kontrollere dette var dette et eget spgrsmal i fgrste del av undersgkelsen. 2 av de 6

deltakerene pa kurset svarte at de hadde litt erfaring med ePhorte fra for.

Del 1: Reaksjon

For a kunne fa et innblikk i deltakerenes reaksjon til kurset var spgrsmalene i fgrste del av
spgrreundersgkelsen rettet mot deltakerenes spesifikke meninger om kurset. Andre del
gar inn pa leering, men hvis undersgkelsen hadde blitt strukturert slik at leering var fgrste

del ville dette pavirket deltakerenes svar hvis de ikke fglte de klarte spgrsmalene.

Det var for det meste positiv respons i fgrste del av spgrreundersgkelsen. Grafen “Reaksjon

Andeler” viser en oppsummering av svarene fra fgrste del av undersgkelsen.
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Reaksjon Andeler

M Positiv

M Litt positiv
I Usikker

M Litt negativ
W Negativ

Andel

Spgrsmalene gikk inn pa temaene om: kursets struktur, hvor forstdelig innholdet var for
deltakerene, holdning til kursholder, meninger om gvelsene i kurset, kunnskapsniva og

kursets tempo. Spgrsmalet om kursets tempo ga den stgrste variasjon.

Kurslederen var for rask til & ga gjennom kursmaterialet
Helt enig
Litt enig
Verken enig eller u...
Litt uenig

Helt uenig

o
i
o
o
&)
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Disse svarene star i kontrast til svarene fra de andre spgrsmalene, hvor svarene var nesten
enstemmig positive. Majoriteten her er fortsatt at kursholderen ikke gikk gjennom
kursmaterialet for fort, men avviket fra det tidligere spgrsmalet er fortsatt interessant.

Dette blir utdypet i analysen av resultatene.

Deltakerene fikk ogsd muligheten til a skrive deres egne tilbakemeldinger til kurset. Igjen
var det preget av stort sett positive tilbakemeldinger: “Fin gjennomgang av ePhorte. Gikk
gjennom helt grunnleggende ting. Gikk gjennom hva forkortelsene stod for”, “Riktig nivd for
meg som helt nybegynner. Talmodig kursleder som tok seg tid til d hjelpe underveis”. Det var
ogsa en negativ tilbakemelding: “Litt for rask gjennomgang..... Det var til tider vanskelig d

folge kursleder samtidig som man skal gjgre konkrete oppgaver”.
Del 2: Laering

Svarene fra denne delen av spgrreundersgkelsen var spesielt preget av korrekte svar.

Majoriteten av spgrsmalene fikk 1 av 6 feil svar.

Spgrsmalene med flest korrekte svar var: “Hvorfor benytter vi ePhorte?” (83% riktig svar),
“Hva er en journalpost?” (83%), “Hvilke av disse tre begrepene gar under begrepet

“status”?”(100%).

Et sentralt emne som ble gjennomgatt pa kurset var skjerming av sensitiv informasjon. Vi
inkluderte derfor ogsa to spgrsmal for a reflektere over dette, hvorav fgrste spgrsmal var:
“Du vil legge ut en ny journalpost som er
under arbeid, og som kun skal vaere
tilgjengelig for deg og noen spesifikke
personer. Hva skal du gjgre?”. Grafen til
hgyre representerer svarene fra
deltakerene. De fleste (“Setter AR Setter AR til [4] —

tilgangskode og attribuerer de andre med den samme koden”, 4) svarte riktig her, men 2
deltakere svarte feil (“Skjermer journalposten ved a endre dokumentnivaet slik at kun

personer med riktig tilgang kan lese journalposten”) pa dette flervalgsspgrsmalet.

10
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Det andre spgrsmalet som omhandlet skjerming av sensetiv informasjon var ikke et
flervalgsspgrsmal, men et mer dpent, kortsvars spgrsmal. “Hvordan skjermer du en sak
med tilgangskode?”. Svarene her gir et mer kvalitativt innblikk i hva deltakerene mener at
man skal gjgre. Pa dette spgrsmalet var det 2 som svarte helt korrekt, 3 som svarte riktig
men ikke helt grundig og utfyllende (glemte for eksempel a nevne hvilken tilgangskode), og

1 som svarte feil.

Intervjuer

Anne-Gro Berg

Vart fgrste intervju med seksjonen som er ansvarlig for kurs for ePhorte, var med Anne-Gro
Berg, radgiver fra Seksjon for forvaltning av elektronisk saksbehandling og dokumentasjon

ved UiO.

Hennes bakgrunn som leerer har veert med pa a gi kurset det pedagogiske rammene som
slike kurs har godt av.. Hun har i samarbeid med andre fra sin seksjon utviklet kurset over

tid, og samtidig veert med pa @ dokumentere systemet.

Om effektiviteten rundt kurset forteller Anne-Gro Berg at det ikke blir foretatt noen
malingsdata eller store spgrreundersgkelser pa det i ettertid, annet enn at de observerer at

folk logger seg inn og bruker ePhorte.

| fglge Anne-Gro har respons fra kursdeltagerne veert med pa a forme kurset i ettertid. |
starten var det mye fokus pa arkiv-delen, dette bunnet i at systemet skulle vaere en
digitalisering av eksisterende arkivsystem ved UiO. For mange av deltakerne som var
saksbehandlere var dette noe som ikke var direkte relevant for deres arbeid, og som fglge
av dette ble kurset videreutviklet til 4 fokusere mer pa helhetlige funksjoner som flere

brukere har behov for.

[ tillegg har de lent seg pa superbrukere som er tilgjengelig ved de fleste enheter hvor
ePhorte er tatt i bruk. Superbrukernes sin oppgave er a fungere som et stgttehjul og leere
de nye brukerne opp i funksjoner som er relevante for deres arbeidsoppgaver. Funksjoner

som ikke ngdvendigvis blir giennomgatt pa grunnkurset, da de ikke er relevante for alle.

11
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Brukerene stgtter seg ogsa opp mot ePhorte-veiledningen pa UiOs nettsider, som Anne-Gro

forteller ogsa er populaere blant andre institusjoner i Norge som ogsa bruker ePhorte.

Personalkonsulentene ved UiO kjgrte i gang et eget opplegg etterhvert, hvor de la ut felles
rutiner for personalkonsulent-relaterte oppgaver. De holdt ogsa kurs i samarbeid med

Seksjon for forvaltning av elektronisk saksbehandling og dokumentasjon.

Ina Hgy Hinden

Ina Hgj Hinden, radgiver i Seksjon for forvaltning av elektronisk saksbehandling og
dokumentasjon, er en av utviklerene av kursmateriell og opplegg for ePhorte, og

kursholder i opplaeringskurs for systemet.
Kurs og laering

“Enten tar de det eller sd gjor de det ikke, og problemet med UiO er at det er veldig
mange som bruker ePhorte sjeldent, og derfor glemmer de det mellom hver gang de bruker
det. Sd blir de aldri kompetente brukere uansett hva vi gjar. Og pa selve kurset ndr de sitter og
skal prove d sette seg inn i det sd kan hva som helst gd galt. De kan fd de aller stgrste

problemer med d forstd nesten hva som helst.”

Etter erfaring er det fa faste mgnstre som brukerne sliter med under kurset, problemer
som oppstar er mer avhengig av brukerens evne til a forsta og sette seg inn i nye
grensesnitt. En mindre erfaren bruker kan stgte pa problemer ved de minste ting, i

motsetning til de som lett tar til seg leering og nye utfordringer.

Mye av problemet med a laere systemet er at de fleste brukere ikke bruker ePhorte fast,
men heller en sjelden gang i blant, slik at de sjeldent blir kompetente brukere i systemet.
Etter en lenger tidsperiode uten oppfriskning av bruk av systemet og dets funksjoner,
glemmer brukeren hvordan systemet fungerer. De far som regel da hjelp til & utfgre

handlingen i ePhorte, men leerer aldri ordentlig hvordan det skal gjgres selv.

Det arkivske spraket som blir brukt kan i begynnelsen forarsake forvirring hos brukeren.
ePhorte er et saks- og arkiveringssystem, og bruker derfor et arkivsk sprak som brukerne

ma laere seg for & kunne forsta grensesnittet. Navn pa begreper har ulike betydninger

12
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avhengig av hvilken sammenheng, arbeidsavdeling og system de blir nevnt. Eksempel pa
dette er blant annet at en sak for en statsforvalter ikke er den samme typen sak i ePhorte.

Til tross for dette er ikke det arkivske spraket brukerne sliter mest med.

“De skjgnner konseptet bak begrepene selv om de ikke ngdvendigvis bruker de samme

navn. De skjgnner hva vi mener. Men grensesnittet er blytungt. “

Det stgrste problemet for brukeren under kurs og ved senere bruk i arbeidsplassen er

grensesnittet til ePhorte.
Utvikling av kurs

“Mest pd intuisjon, man vet ofte mye om hva som ikke virker. Evry er ganske
ubrukelige pd sine veiledninger og dokumentasjon, sd vi skal ikke gjore sdnn som dem. Men
ellers sd er det nok mer pd intuisjon, hva tror vi folk faktisk klarer d stable seg gjennom. Vi vet
litt om hvordan folk leser nettsider. Sd det er forspkt utformet slik som vi tror det vil ga inn.
Men ingen av oss har tung interaksjonsdesign bakgrunn eller noe som helst sdnt, sd det gdr

litt mer pa hva vi har sett ikke har fungert”

Det har deltatt flere utviklere fra eSak-avdelingen i utformingen av leeringsmaterialet.
Dokumentasjon og kursmateriale har blitt utviklet pa utviklernes intuisjon framfor ulike
metodikker, pa grunn av tidligere erfaring med leerings- og nettvaner. Materiellet er formet
slik de tror brukerne best vil leere og forsta, og etter observasjon av hva som har hatt best

og minst effekt pa brukernes laering.

Tidligere la grunnkurset mer vekt pa a skrive notater i ePhorte (kommunikasjon internt i
Ui0), men etter vurdering har dette fatt en mindre rolle ettersom det blir langt mindre

brukt i arbeidplassen enn brev (kommunikasjon utenfor UiO).

Respons fra brukerne viste ogsa at de mange av kursene var ungdvendige tunge og
tidslange, som har fgrt til at de fleste kursene har blitt kuttet ned og strammet opp. Blant
annet finnes ikke lenger todagerskurs. Det er na mer tid til spgrsmal, tips og bonusting som

er nyttige men ikke et krav.
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Respons og tilbakemelding

Det er ingen loggfaring av brukernes bruk og vaner i ePhorte. Det logges mye i ePhorte,
men for a se pa bruken ma man veldig spesifikt inn pa en ting. Pa grunn av dette blir det

veldig tungvint, som er grunnen til at det ikke blir laget noen bruksmgnsterlogger.

Den vanligste typen tilbakemelding er muntlig tilbakemelding. ePhortes UiO nettside har
ogsa en tilbakemeldings funksjon der brukerne kan trykke 'Jeg fant ikke det jeg lette etter’
og 'Jeg fant det jeg lette etter".

“Vi har kun fdtt en 'Nei jeg fant ikke det jeg lette etter’, siden ingen gidder d klikke pd
Jeg fant det jeg lette etter'. Det er veldig synd, siden ogsad det de leter etter som ikke er var sak
kan vi muligens lenke til. Sd vi plukker jo opp det vi hgrer, men mesteparten av

tilbakemeldingen vi far er muntlig.”

Det meste av respons de far fra brukerne kommer inn etter kurs kommer fortlgpende inn i
form av klager og henvendelser til ePhortes brukerstgtte. All kommunikasjon mellom
bruker og brukerstgtte skjer gjennom superbrukere, som er de som har lov til 4 hendvende
seg pa ePhortes brukerstgtte. ePhortes nettsider har en liste over de vanligste
feilmeldingene og lgsninger pa disse, men til tross for dette handler den typen
henvendelser som oftest om tekniske feil med brukerens lokale maskin, eller tekniske feil

som oppstar av feil programvarebruk.

Ved a se pa hva brukerne har mye problemer med kan utviklerne stadfeste om saken er et
stgrre problem som de ma finne en lgsning pa. Blant annet resulterte den ene
tilbakemeldingen de fikk til at det ble laget en lenke gjennom deres brukereveiledninger til
en annen som ga informasjon om hvor brukerne skulle dra dersom de lette etter dette

problemet.
Endring av brukernes reaksjoner og oppfarsel

“Det er alltid en, og det er alltid en mgteplager ogsd, men det er ikke mye. Jeg har holdt
kurs i andre ting som har vart mye hjelp fram og tilbake, men folk nd er mye med nd. Jeg var

jo ikke her da det ble rulla ut og man madtte leere folk som ikke ville leere, de som kommer pd
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kurs nd er folk som vet det er obligatorisk. Det er ikke mange av dem som er sd lite IT/PC-

kompetente at jeg er ngdt til a fly mellom radene.”

Som kursforeleser har Ina merket at deltagerene kommer med hgyere kompetanse enn
tidligere, en del har ofte allerede erfaring fra andre saksbehandlingssystem. Brukerene
leerer og forstar mye raskere og bedre enn for to ar siden, da systemet var nytt og
brukerene ikke ville ha forandring i arbeidsplassen. Det gjgr det derfor vanskelig & se om
brukernes framsKkrittet er forsarsaket av oppdatering av dokumentasjon og kurs, eller om

det er brukerene som har endret seg.

Innsats til forbedringer av opplaering

Utviklerne for opplaering i ePhorte pa UiO har som tidligere nevnt gjennom arene utviklet
dokumentasjon og kurs videre etter respons fra brukere og observasjon av deres
reaksjoner og bruk. Forandringene for grunnkurset og andre opplaeringsmaterialer som ble

nevnt av kursutviklerne er:

e Kurset var i begynnelsen ungdvendig tungt og tidslangt. Det har nd blitt kuttet ned
og strammet inn, slik at det na er mer fokus pa det viktigste grunnleggende.

Todagerskurs finnes ikke lenger.

e Funksjoner og punkter som er mindre viktige og sjeldenere brukt i arbeidsplassen
har blitt mindre vektlagt, mens punkter som deltagerne tidligere savnet har fatt

stgrre rolle.

o Grunnkurset la mer vekt pa a skrive notater i ePhorte, men etter vurdering
har dette fatt en mindre rolle ettersom det blir langt mindre brukt i

arbeidplassen enn brev.

o Ibegynnelsen var det mye fokus pa arkivbiten, fordi kursutviklerne tilhgrte
arkivledelsen. Kurset la da stor vekt pa det arkivfaglige i systemet, mens for

en saksbehandler har dette mindre interesse.
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e Etter at kurset ble kuttet ned og strammet inn har det na blitt mer tid til tips og

triks, spgrsmal og bonusting som er nyttige men ikke et krav.

e Dokumentasjon pa nettsiden

o Sgkefelt har blitt lagt til slik at det er lettere for brukerne a finne informasjon

om det de ser etter.

o Kjente feilmeldinger og lgsninger pa disse, som blir oppdatert etterhvert som

det dukker opp nye problemer.

o Hjelp til 4 lgse ikke ePhorte-relevante problemer. Blant annet har det blitt
laget en lenke gjennom deres brukereveiledninger til en annen nettside
utenfor UiO som gir informasjon om hva brukerne skal gjgre dersom dette

problemet oppstar.

Evaluering

Evaluering ut ifra Kaasbglls 10 gylne regler
En sammenligning mellom vare observasjoner fra ePhorte-kurset og Kaasbglls «10 gylne

regler for forbedring av IT brukeres kompetanse».

Ten golden rules for improving IT users’ competence

1 Provide users with detailed instruction sheets or videos, also during training.
2 Train users so that they understand IT concepts.

3 Provide a variety of learning material.

4 Make sure users understand the usefulness of the IT.

5 Train users so that they can solve problems and learn on their own.

6 Organize training at the same time as the system is installed.

7 Identify, organize, authorize and cultivate superusers.

8 Include IT, information and use competence in support and training
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9 Provide a variety of support channels and frequency.
10 Train local groups of users, not only individuals.

1. Provide users with detailed instruction sheets or videos, also during training.

[ starten av kurset viste kursholder pa storskjerm hvor brukerne kunne finne detaljerte
instruksjoner pa ePhortes kursside. Instruksjonene er rettet mot nybegynnere, og
inneholder derfor screenshots og mange detaljer rundt hver operasjon. For 3 gjgre
operasjonene lettere a huske er instruksjonene delt opp i mindre seksjoner. Disse er
organisert etter vanskelighetsniva og tema pa kurssidene. Hver seksjon er sekvensiell og

viser operasjoner steg for steg fgr den ender i en observerbar sluttilstand.

Instruksjonene for ePhorte fglger prinsippene for effektive/ brukervennlige
instruksjonshefter. De inneholder mange screenshots, de er sekvensielle, delt inn i
seksjoner, de fgllfgres med en observerbar sluttilstand og de er korte. Det ble ikke utdelt
instruksjonshefter under kurset. Instruksjonene pa kurs-siden er for omfattende til at de
kunne printes uti sin helhet. En mulighet kunne vert a samle de viktigste operasjonene
som ble gjennomgatt pa kurset i et hefte og delt disse ut til brukerne. Dette kunne hjulpet

brukerne da de skulle gjgre praktiske oppgaver pa egenhand.

Link til instruksjonssiden: http://www.uio.no/for-ansatte/arbeidsstotte /saksbehandling-

arkiv/ephorte/saksbehandler/#vrtx-main-content-2

2. Train users so that they understand IT concepts.

I begynnelsen av kurset gikk kursleder gjennom alle viktige begreper. Det er viktig a gjgre
dette fgr oppgavelgsning, slik at brukerne har en forstaelse for konseptene de skal jobbe
med. PowerPoint presentasjonen inneholdt flere konseptuelle modeller for a fremme
konsepsjonell forstaelse. Slike modeller er spesielt nyttige for brukere som leerer sakte

(Kaasbgll, s. 60).

3. Provide a variety of learning material.
ePhorte kurset tok i bruk flere metoder a laere pa. Teoridelen hjalp brukerne med den
funksjonelle og den konseptuelle forstdelsen av temaene. De imiterte kurslederen for a

leere & navigere i ePhorte og de gjorde praktisk oppgavelgsning den siste delen av kurset.
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Instruksjoner var tilgjengelig pa ePhortes kurs side og kurslederen var tilgjengelig for

spgrsmal om noen trengte hjelp.

4. Make sure users understand the usefulness of the IT

Brukere blir mer motiverte til a utvikle sin kompetanse om de forstar nyttigheten den har
pa aktivitetene de skal gjgre (Kaasbgll, s 87). Pa ePhorte kurset gikk kursleder gjennom
saksbehandlerrollen og hvilke oppgaver en saksbehandler hadde. Resten av kurset gikk til
a leere a utfgre disse oppgavene i ePhorte. Kurset fokuserte mest pa den individuelle
kompetansen mellom ePhorte og disse aktivitetene. Det ble ogsa nevnt pa kurset hvilke

funksjoner ePhorte har i forhold til organisasjoner (UiO, museer o.1).

5. Train users so that they can solve problems and learn on their own.

Brukere som laerer godt pa egenhand blir dyktigere og trenger mindre oppmerksomhet fra
stattetjenester (Kaasbgll, s 97). P4 ePhorte-kurset gikk kursleder raskt gjennom hvor
brukerne kunne finne lgsninger pa vanlige feilmeldinger som kan dukke opp i ePhorte. Det
ble ikke brukt mye tid pa dette, fordi det var relativt sjelden man fikk feilmeldinger i

ePhorte, ifglge kursleder.

Lenke til side for feilmeldinger og lgsninger i ePhorte: https://www.uio.no/for-

ansatte/arbeidsstotte/saksbehandling-arkiv/ephorte/feilmelding-losning.html

Da brukerne skulle utfgre oppgaver selv i den praktiske delen av kurset, fikk de utforske og
eksperimentere med operasjoner og funksjoner i ePhorte. Fordi brukerne var innlogget i
kursbasen var det ingen fare for at feil skulle gi noen konsekvenser. Brukerne spurte fgrt
og fremst kursleder om det var noe de ikke forstod, i stedet for a lete etter Igsninger pa

instruksjonene pa kurssiden.

6. Organize training at the same time as the system is installed.

Denne regelen betyr at brukere ikke burde leere ny IT lenge fgr de skal ta det i bruk. Da har
de mest sannsynlig glemt mesteparten av hva de har lzert. Det burde heller ikke ga for lang

tid fra systemet er installert til brukerne leerer a bruke systemet. Dette fgrer ofte til negativ
holdning fra brukerne pa grunn av forsinkelsen (Kaasbgll, s 102). Det optimale tidspunktet

for a leere nye IT systemer er samtidig som de blir installert pa arbeidsplassen.
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[ forhold til ePhorte-kurset tok de fleste deltagerne dette fgr de skulle bruke det pa jobb.
Det er individuelt nar hver deltager skulle begynne a bruke ePhorte. En av brukerne hadde
brukt ePhorte en stund pa arbeidsplassen fgr kurset. I dette tilfellet burde hun leert om
systemet fgr hun tok det i bruk. Det kan veere litt vanskelig for arbeidsgiver a koordinere

dette, fordi kurset kun holdes ca. en gang i maneden.

7. Identify, organize, authorize and cultivate superusers.
Denne regelen er ikke relevant for grunnkurset i ePhorte. Eventuelle superbrukere deltar

pa flere kurs etter grunnkurset.

8. Include IT, information and use competence in support and training.

Under kurset hadde deltagerne tilgang til hver sin pc, de hadde alle instruksjoner
tilgjengelig pa kurssiden til ePhorte og de hadde en kursholder med bred kompetanse i
ePhorte tilgjengelig hele tiden.

9. Provide a variety of support channels and frequency.
Denne regelen er ikke relevant for grunnkurset i ePhorte for saksbehandlere. Kurset varer
bare i 6 timer og kursdeltagerne har ikke samme arbeidsplass. Det varierer fra arbeidsplass

til arbeidsplass hvilke tilbud brukerne har i forhold til superbrukere og IT- brukerstgtte.

10. Train local groups of users, not only individuals.
ePhorte-kurset holdes ca. en gang i maneden. Om det ikke er nok pameldte deltagere,
utsettes kurset. Dette resulterer i en gruppe pa minst 5 deltagere som far opplaering per

kurs.

Evaluering ut ifra Kirkpatricks 4 nivaer

Reaksjon
Tilbakemelding fra deltakerne var stort sett positive. Majoriteten av deltakerne var positive

til hvordan informasjonen om ePhorte ble presentert (2 helt enig, 3 litt enig og 1 verken
enig eller uenig) og mente at de hadde leert og forstatt det meste av informasjonen (3 helt
enig, 2 litt enig, 1 litt uenig). Dette viser en god presentasjon av informasjon og derfor

indikerer god utvikling av informasjonskompetanse i kurset.
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Kursets mal var a leere opp deltakerne i grunnleggende funksjoner for ePhorte og derfor
ikke fokusert pa informasjonsteknologisk kompetanse. Derfor vil dette ikke veere saerlig
relevant for denne evalueringen. Under observasjonen var det 1-2 deltakere som hadde
problemer med dette, men det var heller ingen stor hindring i leering av ePhorte. Kurset
fokuserte heller ikke pa oppleering i oppgaver som de ville mgte pa arbeidsplassen. Kursets
malgruppe (saksbehandlere, arkivarer og ledere ved UiO) ville veert for bred for 8 kunne

strukturere kurset til & inkludere fokus pa activity fit.

Laering

Vi har fokusert pa en tredelt evaluering av leering: Evne, forstéelse,
problemlgsningskompetanse. Grunnkurset hadde som mal  lzere deltakerne
grunnleggende funksjoner i ePhorte. Ved a evaluere etter disse tre konseptene vil man da

fa en god oversikt over hva deltakerne har laert pa kurset.

Evne evalueres ved & spgrre deltakerne om 4 lgse spesifikke oppgaver. Dette krever at man
gjiennomfgrer en undersgkelse hvor man setter deltakerne i en situasjon hvor man de kan
lgse oppgaven med programmet. Dette ville veert vanskelig & giennomfgre med en
spgrreundersgkelse, men for d gi en indikasjon pa nivaet til kursdeltakerne inkluderte vi et
flervalgsspgrsmal som introduserte en oppgave og ga 4 forskjellige lgsninger. Her svarte
kun 2 deltakere feil, som indikerer at majoriteten av deltakerne ville klare a gjennomfgre
enkle operasjoner. For a kunne teste dette videre trenger man a gjennomfgre en kvantitativ

undersgkelse pa feil ved bruk av ePhorte for brukere som nettopp har gjennomfgrt kurset.
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Man kan se pa forstdelse ved a spgrre deltakerne om formalet med forskjellige funksjoner
eller programmer, eller man kan be dem om en dypere forklaring av hvordan systemet
behandler informasjonen nar det skal gjennomfgre en funksjon. Fgrste halvdel av del 2 av
spgrreundersgkelsen tok opp spgrsmal (som “hvorfor benytter vi ePhorte?”) som dette.
Deltakeren svarte i gjennomsnitt 88% korrekt pa disse spgrsmalene. Dette viser til en hgy
forstaelse av hva ePhorte er, programmets funksjon og sentrale konsepter (ogsa vist i

deltakernes reaksjon til kurset).

For & kunne evaluere

problemlgsningskompetanse )
Problemlgsning

ble deltakerne bedt om a 4 B Riktig

M Nesten

lgse et apent problem hvor ol

de har muligheten til &

eksperimentere.

N

Spgrsmalene gikk ut pa tre
sentrale funksjoner i

ePhorte som ble

gjennomgatt pa kurset;
. ) L. Skjerming av Importere epost Avansert sek

skjerming av sensitiv informasjon

informasjon, importere

epost til ePhorte og avansert sgk etter saker. Ut ifra grafen “Problemlgsning” kan vi se at

det var kun 3 feil svar fra alle spgrsmalene (Svarene som ble kodet som “nesten” mangler

kun bruk av terminologi eller utdypning). Disse svarene indikerer derfor at deltakerene

klarer d lgse problemer ut ifra det de har leert pa kurset.

Atferd

Vi hadde problemer med d samle inn data om tidligere kursdeltakeres atferd. Vi prgvde a ta
kontakt med deltakere som hadde veert pa kurset tidligere, men fikk kun 1 svar. Vi
gjennomfgrte et intervju men dette ville ikke gi oss et stort nok datasett til 8 kunne komme
med noen konklusjoner om dette. UiO gjennomfgrer heller ingen etter-evaluering og logger

ikke bruken av ePhorte.
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Resultater
Pa grunn av mangel pa evaluering etter kurs og logging har vi heller ikke fatt tilgang til data

om resultater etter implementasjonen av grunnkurset.

Svakheter i evalueringen

Mulige svakheter ved Kirkpatrick’s modell

Kirkpatrick’s modell har gjort store bidrag til tenking og det praktiske elementet rundt
treningsevaluering. Det har hjulpet a sette fokuset pa at et enkelt resultat som maleenhet
ikke er nok til a reflektere kompleksiteten til organisasjoners treningsprogram, og har
understreket hvor viktig det er 4 male flere elementer for 4 fa et helhetlig bilde av
effektiveten til treningen. Modellen bevisstgjgr ogsa en bgr tenke pa trening og evaluering
av treningen i forretningsterminologi. Skillet mellom laeringsnivaet og atferdsnivaet har
ogsa satt fokuset pa hvor viktig det er med selve “learning transfer”-prosessen for a gjgre
treningen virkelig effektiv. Den har fungert som et heuristisk verktgy for

treningsevaluatorer, og vert grunnlaget for mange senere evalueringsmodeller.

Det er dog svakheter med modellen, og et av de viktigste svakhetene er at modellen ikke
blir sett pa som fullverdig. Kontekstuelle faktorer som laeringskulturen til en organsiasjon,
organisasjonensmalene og verdiene, den interpersonale naturen pa arbeidsstedet mellom
kunnskapsbygging og atferdsendringer, klimaet for leeringsoverfgring og hvorvidt det er
nok leerematerial som verktgy og utstyr er faktorer som er med pa a pavirke effektiviteten
til bade prosessen og resultatene til treningen. Kirkpatrick’s modell antar at dette er

faktorer som ikke er essensielle for effektiv evaluering.

En annen ting er at Kirkpatrick’s modell antar at forngyde kursdeltakere resulterer i stgrre
sjanse for leering, som i tur produserer stgrre “transfer” og mer positive
organisasjonsresultater. Forskning derimot viser at det ikke finnes noen kausal

sammenheng mellom resultat og forngyde kursdeltakere. (Bates 2004)
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Palitelighet

Palitelighet refererer til konsistensen av resultatene (dvs. sannsynligheten for a produsere
de samme resultatene etter gjentatte malinger). For at spgrreundersgkelsen skal vurderes
palitelig bgr fordelingen veere lik for alle undersgkelser som blir utfgrt, videre vil
malingene vaere mer palitelig nar det er stgrre variasjon mellom deltagerne som blir testet.
Tilslutt vil det veere stgrre palitelighet nar instruks for giennomfgring av spgrreskjemaet er

klare og nar det er lite distraksjoner i testmiljget.

Bias

Intervjuobjektene kan veere farget av at de har veert med a utvikle kursmateriell og
dokumentasjon til kurset. Et av intervjuobjektene er ogsa kursholder. Intervjuene kan ogsa
ha blitt pavirket av partiskhet hos intervjueren. Svarene kan pavirkes av struktur, tonefall
eller formulering av spgrsmalene i intervjuprosessen. En slik skjevhet hos intervjuer kan

ha innvirkning pa intervjuobjektet slik at det endrer utfallet av intervjuet.

Verdien av den samlede dataen fra spgrreundersgkelsene avhenger av hvor sannferdige
respondentene er i svarene sine. Fordi respondentene er klare over at svarene deres blir
registrert og analysert, kan de fgle seg presset til & gi andre svar pa spgrsmalene enn hva

de egentlig mener.

Avslutning

Sammendrag av data

[ intervjuene med Anne Gro og Ina, to av utviklerne for opplaringsmaterialet for ePhorte,
fikk vi hgre at brukerne sliter mest med a laere i ePhorte var grensesnittet til systemet. Mye
av problemet med a lzere systemet er at de fleste brukere ikke bruker ePhorte fast, slik at
de etter en lenger tidsperiode uten oppfriskning av bruk av systemet og dets funksjoner

glemmer brukeren hvordan systemet fungerer. De blir da aldri kompetente brukere.

Dokumentasjon og kursmateriale har blitt utviklet pa utviklernes intuisjon framfor ulike
metodikker, men senere endringer har blitt gjort mye basert pa deltagernes

tilbakemelding. Begge kursutviklerne fortalte at det ikke er noe loggfgring av brukernes
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bruk og vaner i ePhorte. Det blir ikke foretatt noen malingsdata eller store
spgrreundersgkelser pa det i ettertid, annet enn at de observerer at folk logger seg inn og
bruker ePhorte. Ina mener det er vanskelig a se forandringer pa deltagernes reaksjon og
leering, fordi brukerne som mgter opp har forandret seg gjennom arene. Det er derfor
vanskelig a vite om forandringene skyldes at kurset har endret seg, eller om brukerne selv

har bedre kunnskaper pa forhand.

Grunnkurset i ePhorte fglger Kaasbglls regler for forbedring av brukeres IT kompetanse
rimelig godt pa de punktene som er relevant for dette kurset. Siden kurset kun varer 6
timer og deltagerne har forskjellige arbeidsplasser er spesielt regel nr. 6 (organiser trening
samtidig som systemet installeres pa arbeidsplassen) og regel nr. 9 (varier stgttekanaler og
frekvens)ikke seerlig relevant. Regel nr. 7, som omhandler superbrukere, er heller ikke

relevant for grunnkurset i ePhorte.

Konklusjon

Det blir som sagt ikke loggfart noe om effektiviteten rundt kurset i form av malingsdata
eller store spgrreundersgkelser i ettertid. Vi har derfor ikke noe tidligere data som kan vise
endringer, forbedringer og leeringseffekt for kurs og deltagere gjennom arene. Derimot
viser var evaluering av kursets innhold sett i forhold til teoribasen vi har valgt, at kurset
faller godt innenfor bade Kaasbgll og Kirkpatricks modeller for hvordan et sett med
treningsmateriale bgr utformes for a fa best mulig effekt hos malgruppen. Vi anbefaler
fortsatt kursutviklerne a foreta malinger fgr, under og etter deres kurs for 4 oppdage
eventuelle hull i leeringsprosessen og misforstaelser i deres kursopplegg. Basert pa vare
egne observasjoner var kurset gjennomfgrt pa en god mate, og evalueringen i ettertid
stgtter vare inntrykk, men dette alene vil ikke kunne fortelle oss i hvor stor grad brukerne

klarer a bruke ePhorte effektivt i ettertid.
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Vedlegg

Intervjuer

Intervju med Anne-Gro Berg

- Hva forventer dere at brukeren skal kunne etter kurset?

De skal kunne det grunnleggende, for 3 kunne bruke ePhorte som saksbehandlingssystem, det er

hovedfokuset.
Ogsa har vi gode veiledninger pa nettsiden sann at de kan fa mer kunnskap. Men det er det

elementzere som er viktigst.

- I hvor stor grad hviler dere pa at superbrukere skal lzere de opp videre?

Ganske mye

- Og hvordan har superbrukerne blitt opplaert?

De har gatt superbrukerkurs. De gar pa kurs som gar enda dypere inn i materien, enn de som gar

vanlig saksbehandlingskurs. Ogsa har vi repetisjonskurs som er halv dag, hvor vi gar igiennom mye

av det samme heldagskurs men det gar fortere.

- Hvordan er suksessraten? Maler dere pa noen som helst mate?
Nei, vi far ikke malt annet enn at vi ser at saksbehandlere brukere ePhorte. Som

saksbehandlingssystem. Vi har ikke hatt noen store undersgkelser.

- Er det ikke obligatorisk a bruke ePhorte?

Jo, det er verktgyet ditt som saksbehandler ved UiO.

- Hvilken type metodikk har vart grunnlaget for
utformingen av kursmaterialet?
Rett og slett har vi sett pa hva er det en saksbehandler ma kunne i ePhorte for a kunne drive

saksbehandling, altsa utfgre jobben sin. Ganske enkelt.

- Har dere hatt noe samarbeid med Evry?
Med selve kursing. Ja na har jo vi ganske mye kunnskap her hos oss. Men med kursene, sa er det

ikke kurs i saksbehandlingsrutinene. Det er mer funksjonene i ePhorte, hvordan du oppretter et
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brev, hvordan du besvarer. Ogsa er det litt rundt lover og regler, i forhold til forvaltingslov og
offentlighetslov.

Men vi holder kurs i selve verktgyet, ikke hvordan du skal drive ren saksbehandling.

Har brukernes tilbakemelding vaert med pa a videreutvikle ePhorte?

Nei

Hva med kursene? Hva slags respons har dere fatt der?

Nar vi rullet ut ePhorte i 2008, sa begynte vi pa scratch. Ogsa testet vi innhold i kurs, hva vi gikk
igiennom. Og fikk tilbakemeldinger, ogsa justerte vi.

Fordi det var noen punkter som vi kanskje vektla for mye, ogsa var det andre punkter som vi

savnet, som vi fglte vi matte ga mer inn pa. Sa vi justerte litt etter tilbakemeldinger.

- Har spraket i ePhorte vart forvirrende for brukeren?

Du kommer jo inn det etterhvert, akkurat som vi som ikke er gkonomer ogsa skal skrive
reiseregning sa er det jo noe der som for meg er litt fremmed, men det er brukt betegnelser og
beskrivelser som er viktige for den funksjonen og da kan du ikke bytte den med noe annet. Sd ja, det

har veert litt forvirring men de tar det sporty.

- Kan du fortelle litt mer om de endringene dere gjorde etter respons fra brukerne?

Skal jeg se om jeg husker. Det var vel litt mye fokus pa arkivbiten, fordi vi er jo arkivledelsen. Vi
heter jo eSak. Og da hadde vi nok litt mye fokus pa arkivfaglige i systemet, mens en saksbehandler
er jo ikke sa interessert i det selv om det er viktig, sa da matte vi legge om kursen litte gran. Det er

det jeg husker ng, ogsa var det smating, detaljer og slikt.

- Hva er det brukeren sliter mest med a laere?

Pa kurs? eller i ePhorte? Det er brukergrensesnittet rett og slett. Sa vi merker jo, na har vi hatt
ePhorte i 4-5 ar, vi har jo folk pa kurs som har jobbet andre steder og hvor de er vant til 4 bruke et
tilsvarende system og de tar det kjapt.Sa det er noe med a veere vant til det. Yngre folk som tar ting

kjappere.
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- Har dere noen lgsninger pa det eller ma bare brukeren bli vant til det?
Den enesten maten a leere det pa er d bruke det, og sa har vi veldig mange flinke superbrukere, ogsa
har vi arkivarene. De bruker ePhorte hele tiden, og de er jo som superbrukere. De har jo hjulpet

mye.

- I hvor stor grad trenger brukeren oppfelgning etterpa? Fra kurs til erfaren bruker, hvor
lang tid til dere anser dem som opplaert?

Det er ettersom hvor mye de bruker det til daglig. Vi har jo brukere som vi har hatt pa kurs i flere
runder. Som kommer fgrst pd grunnkurs, og sa kommer de pa repetisjon, ogsa kommer de kanskje
igjen pa en ny runde. Og det er jo fordi de ikke jobber i ePhorte hver dag. Sa det krever at du jobber
kontinuerlig i Ephorte for a bli god og for 4 ha god nytte og bruk av ePhorte. Mens saksbehandlere
som ikke bruker det daglig, noen har jeg hgrt kanskje bruker det tre ganger i aret. Det som skjer da
er at de fa hjelp av en kollega til a gjgre de oppgavene tre ganger i aret. Men vi har jo gode
veiledninger pa nettsidene vare, som vi har fatt veldig gode tilbakemeldinger. For de har vi laget

selv her i min seksjon.

- Er all materialet som blir lzert pa grunnkurset relevant for alle?

Det de leerer pa kurs, er det grunnleggende, sa det bgr de komme borti.

- Hvordan er utviklingen fra en vanlig bruker til en superbruker? Hvor lang tid tar
prossesen? Er det noe de velger selv?
Det tror jeg er ulikt. Noen velger selv og sier "ja jeg vil vaere superbruker”. Andre har vel mer eller

mindre fatt oppgaven at "du skal veere superbruker hos oss".

- Har det blitt foretatt noen eksterne vurderinger av kurset?

Nei

- Har dere merket noen endringer pa brukernes respons etterhvert som dere har forandret
pa kurseT?

Ja, vi har fatt gode tilbakemeldinger hele veien vi. Det er noen selvfglgelig, alltid som ikke er
forngyd. Men vi har jo ganske god prosent pad forngyde brukere og kurs. De synes det er ryddig og

godt presentert. Og det er passe tempo. Innholdsmessig sa er de forngyd. Det eneste de men ikke sa
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mye lenger i og med at vi har drevet med brukere og ansatte som er vant til & bruke tilsvarende

systemer. Det eneste vi merket i starten var brukergrensesnittet.

- Har dere testet ut forskjellige metoder eller var det bare veldig klart at sann skal dere gjgre
det?

Det var jo ganske klart pa forhand, i og med at det er visse punkter du ma kunne for a bruke
systemet som saksbehandler. Sa det vi diskuterte frem og tilbake var mye dette med rekkefglgen pa
hvordan vi skulle presentere og hvordan vi skulle gi helhetsbilde av hva som er elektronisk
saksbehandling og arkiv. Hvorfor har UiO tatt i bruk ePhorte, for a fa gkt rammen rundt historien og

gke forstaelsen for at dette her er ikke frivillig. Det er faktisk en del av jobben.

- Frem til 2008 har dere bare jobbet pa papir?

Da har det veert sakalt elektronisk journal, det vil si at man journalfgrer. At man registerer inn
inngdende brev og det som gar ut og notatsform. Slik at man far en sakalt en elektronisk journal for
a vite hva som har blitt sendt ut av UiO og hva som har kommet inn til UiO. Men selve brevene og

dokumentene, det var i papir.

- Hvordan utviklet du kurset? Jobbet du alene eler i samarbeid?

Nei, jeg jobbet jo med folk her i seksjonen.

Jeg har veert leerer fgr, det hjelper vel litt tror jeg. Ogsa har vi laget kursmaterialet selv. Vi har pa en
mate skreddersydd, og vi ser veldig behovet til saksbehandleren. Vi tenker hva er det som er bra for

saksbehandlere for det er de vi skal hjelpe, og det er et viktig poeng. At man tenker pa kunden.

Personalkonsultene kjgrte i gang et eget kursopplegg, hvor de la ut felles rutiner for
perosnalkonsulenter ved universitet. Hvor de holdt egne kurs i samarbeid med oss. Det er helt

genialt, de som kan stoffet holder kurset.

- Da er det mer fokus pa saksbehandlingsrutienne?

Ja, det er mer funksjon og bruk i arbeidet.
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Intervju med Ina Hgy Hinden

- Hva er din oppgave?
Jeg er en av de som utvikler kursmateriell og kursopplegg, og holder kursene. Jeg bistar ogsa
personalkonsulentene i UiO nar de har mer spesifikke journalrettet kurs, sa jeg bidrar med ePhorte-

biten pa det.

- Hva synes du brukeren sliter oftest med?

Enten tar de det eller sa gjgr de det ikke, og problemet med UiO er at det er veldig mange som
bruker ePhorte sjeldent, og derfor glemmer de det mellom hver gang de bruker det. Sa blir de aldri
kompetente brukere uansett hva vi gjgr. Og pa selve kurset nar de sitter og skal prgve a sette seg
inn i det sa kan hva som helst ga galt. De kan fa de aller stgrste problemer med & forsta nesten hva
som helst. Men jevnt over sa skjgnner de det da helt pa da. Jeg tror ikke det finnes en ting i ePhorte

som ikke ett aller annet menneske ikke kan synes er vanskelig.

- Er spraket i ePhorte vanskelig for brukerne a forsta?

Ja, det er en terskel, men det er fordi spraket fort er arkivsk. Sa jeg pleier gjerne a dra dem gjennom
en "nd ma vi laere en bestemt lingo" som har med arkivering a gjgre, og det ma vi leere fordi ellers er
ikke begrepene presise. Det er jo sdnn 3-4 begreper som de ma laere seg, men de rgrer sammen
begreper i hytt og pine for det som er en sak for en saksbehandler i statsforvaltningen er ikke en
sak i ePhorte osv. S& vi ma laere dem a snakke arkivsk, det hadde vi mattet uansett ndr man skal
bruke et saksbehandlingssystem selv om grensesnittet hadde vaert supert, sd ma man fortsatt leere

hva er en sak og hva er en journalpost, og at dette ikke betyr hva du tror det betyr.

- Er det spraket som er det stgrste problemet?
Nei, det er grensesnittet helt klart, fordi de skjgnner konseptet bak begrepene selv om de ikke

ngdvendigvis bruker de samme navnet. De skjgnner hva vi mener. Men grensesnittet er blytungt.

- Nar dere fikk systemet i 2008, hvordan gikk utviklingen av kurset?

Da jobbet ikke jeg her, da jobbet jeg pa HF. Jeg kan huske jeg var pa to dagers superbrukerkurs den
gangen, og jeg satt igjen med fglelsen av at dette var et saksbehandlerkurs som var dratt veldig ut i
tid. De gikke gjennom alt 7000 ganger i stedet for to. Men kurset har forandret seg veldig siden den

gang, men jeg var jo da ikke inn i det i det hele tatt.
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- Har respons fra brukerne vart med pa a forandre kurset?

Ja. Det to dagers superbrukerkurset var nok en form som folk veldig fort skjgnte at ikke var sa
hensiktsmessig, blant annet pa grunn av tilbakemeldinger. Sa vi hgrer jo pa hva brukerne sier. Jeg
liker 4 ha s god tid som mulig til ting brukerne lurer pa kurs, fordi det er alltid det som er mest
interessant, hva de faktisk plukker opp og gjerne vil grave litt i. Og hvis det er noe vi merker
kommer igjen sa forteller vi det her sann at det kanskje kan tas videre med inn i kursmateriellet

framover.

- Pleier superbrukerne a samle opp en god del henvendelser eller kommer det fortlgpende?
Er det noen prosseser rundt den tilbakemeldingen?

Fortlgpende. Superbrukerne er de som har lov til 3 hendvende seg pa var brukerstgtte, og der
kommer det jo bare rausende inn. Jeg har blitt veldig ngye pa 8 minne dem pa at listen over
feilmeldinger og lgsninger, den ligger pa nett. fordi kanskje ikke mesteparten, men mye av
henvendelsene fra superbrukerne gar pa feilmeldinger som ligger i den listen, hvor svaret er at det

er noen greier med din lokale maskin.

- Har dere fatt noen spesiell respons pa dokumentasjonen som ligger pa nettet?

Vi har kun fatt en 'Nei jeg fant ikke det jeg lette etter’, siden ingen gidder a klikke pa 'Jeg fant det jeg
lette etter'. Det er veldig synd, siden ogsa det de leter etter som ikke er var sak kan vi muligens
lenke til. Den ene tilbakemeldingen vi fikk resulterte i at vi lagde en lenke gjennom vare
brukereveiledninger til en annen slik at de matte klikke dit dersom de lette ette dette. Sa vi plukker

jo opp det vi hgrer, men mesteparten av tilbakemeldingen vi far er muntlig.

- Nar du er pa kurset, ma du ga mye rundt og hjelpe brukerne?

Det er alltid en, og det er alltid en mgteplager ogsa, men det er ikke mye. Jeg har holdt kurs i andre
ting som har vaert mye hjelp fram og tilbake, men folk na er mye med na. Jeg var jo ikke her da det
ble rulla ut og man matte leere folk som ikke ville lzere, de som kommer pa kurs na er folk som vet
det er obligatorisk. Det er ikke mange av dem som er s lite IT/PC-kompetente at jeg er ngdt til a fly

mellom radene.
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- Har dere sett pa noen andre dokumenter nar dere skulle utforme dokumentasjonen og
slike i ettertid? Har dere brukt noen metodikker, eller er det mer pa intuisjon?

Litt pa intuisjon, man vet ofte mye om hva som ikke virker. Evry er ganske ubrukelige pa sine
veiledninger og dokumentasjon, sa vi skal ikke gjgre sdnn som dem. Men ellers sd er det nok mer pa
intuisjon, hva tror vi folk faktisk klarer a stable seg gjennom. Vi vet litt om hvordan folk leser
nettsider. Sa det er forsgkt utformet slik som vi tror det vil ga inn. Men ingen av oss har tung
interaksjonsdesign bakgrunn eller noe som helst sant, sa det gar litt mer pa hva vi har sett ikke har

funket tror jeg.

- Har dere noen som helst loggfgring pa hvordan brukerne bruker ePhorte som dere tar som
tilbakemelding?
Nei. Det logges veldig mye i ePhorte, men for a8 kunne se pa bruken sd ma man veldig spesifikt inn

pa en ting. Det blir tungvindt. Sa det blir ikke laget noen bruksmgnsterlogger.

- Du sa at kurset har utviklet seg over tid, er det noen spesielle ting som har blitt forandret?
Jeg tror at man na legger betydelig mindre vekt pa det a skrive notater i ePhorte (kommunikasjon
internt i UiO) som det var veldig mye av i min tid, og som blir lite brukt i forhold til brev. Men kurset
har blitt "tighta" opp betydelig, ogsa de vanlige endagssaksbehandlerkursene var litt for lange far.
N3 er det mer tid til sprgsmal, det er mer tid til tips og triks og bonusting som vi ikke trenger a leere

bort men som er kjekt a kunne.

- Hva slags type henvendeles er det mye av som kommer inn til superbrukerne?
Det er for det meste tekniske feil, eller tekniske feil som oppstar av feil programvarebruk. Det er
mer brukerfeil enn det er misforstaelse av dokumentasjon. Enten er det teksnisk eller sa er det et

problem med grensesnittet mellom stol og skjerm.

- Har dere merket noen endringer pa brukernes respons etterhvert som dere har utviklet
kurset videre?

N4 har jeg holdt kurs i to &r, og jeg har en fglelse av at de kommer med hgyere kompetanse som
pavirker hvordan de er pa kurset. En del av dem har gjerne vaert bort i saksbehandlingssystem
tidligere. Sa jeg har generelt inntrykk av at de kommer med mer i baggasjen allerede nar de dukker

opp. Jeg vet ikke om ting glir lettere og lettere generelt fordi de kommer med mer forstaelse, eller
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om Kkurset sklir bedre og bedre. Jeg husker noen ar tilbake da folk ikke ville lzere, og da hjalp det

ikke hvor bra kurset var. Sa det er litt vanskelig & se framskrittet fordi de ikke lenger er der.

Sperreskjemaet

Del 1: Vurdering av kurset

—Mann [1]
Kvinne [6]

Kursmaterialet var lett a forsta [Pa en skala fra 1-5, hvor enig er du i folgende
pastander]

Verken enig eller... -

Litt uenig

Kjonn

Helt uenig-

o
—
nN -
w

Jeg har lzert og skjgnner alt som ble presentert [Pa en skala fra 1-5, hvor enig er du i

felgende pastander]
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Helt enig-

Litt enig

Verken enig eller...-
Litt uenig f

Helt uenig

Kurset var godt strukturert [Pa en skala fra 1-5, hvor enig er du i fglgende
pastander]

Helt enig-
Litt enig -
Verken enig eller...
Litt uenig |
Helt uenig -

0 1 2 3 4 5

Kurslederen var forstaelig og snakket tydelig [Pa en skala fra 1-5, hvor enig er du i
fglgende pastander]

Litt enig -

Verken enig eller...-
Litt uenig -
Helt uenig -

0 1 2 3 4 5
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@velsene var nyttig for a laere kursstoffet [Pa en skala fra 1-5, hvor enig er du i
felgende pastander]

Litt enig
Verken enig eller... -
Litt uenig
Helt uenig
0 1 2 3 RS 5

@velsene passet mitt kunnskapsniva i ePhorte [Pa en skala fra 1-5, hvor enig er du i
fglgende pastander]
Helt enig
Litt enig
Verken enig eller...
Litt uenig

Helt uenig

0 1 2 3

Jeg fikk hjelp nar det var noe jeg ikke forsto [Pa en skala fra 1-5, hvor enig er du i
felgende pastander]
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Litt enig -

Verken enig eller... -

Litt uenig
Helt uenig-

0 1 2 3 4 5

Kursets varighet var ikke for langt [Pa en skala fra 1-5, hvor enig er du i falgende
pastander]

Helt enig -

Litt enig

Verken enig eller...
Litt uenig |

Helt uenig-

Kurset var leererikt [Pa en skala fra 1-5, hvor enig er du i fglgende pastander]

Helt enig-
Litt enig -
Verken enig eller...
Litt uenig

Helt uenig

0 1 2 3 R 5
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Kurslederen var for rask til a ga gjennom kursmaterialet [Pa en skala fra 1-5, hvor
enig er du i fglgende pastander]

Helt enig

Litt enig

Verken enig eller...

Litt uenig

Helt uenig

0

-
N

Positiv tilbakemelding

Fin gjennomgang av ePhorte. Gikk gjennom helt grunnleggende ting. Gikk gjennom hva forkortelsene stod for.
Strukturen var bra, det var lagt inn tilstrekkelig med pauser, det var apent for spgrsmal og kursholder
spesifiserte det pa begynnelsen av kurset, i tillegg til at han spurte om det var spgrsmél underveis.Riktig niva
for meg som er helt nybegynner. Talmodig kursleder som tok seg tid til 4 hjelpe underveis Det positive var at
det var mange praktiske gvelser, tester for a lage konkrete saker og journalposter samt sjekke inn/ut.

Pedagogisk og vennlig kursleder

Negativ tilbakemelding

Nei Litt for rask gjennomgang..... Det var til tider vanskelig a fglge kursleder samtidig som man skal gjgre

konkrete oppgaver.

Forbedringer?

Nei Kanskje litt saktere gjennomgang underveis pa konkrete oppgaver.
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Tidligere erfaring med ePhorte

itt erfaring [2]

— Erfaren bruke [0]
| Other ’U]

Uerfaren [4]

Del 2: Hvor mye husker du?

Hvorfor benytter vi ePhorte?

~— For a oprette [1]
— For a produse [0]

For a produse [5] —

Hva er en journalpost?

Journalfering [1]
Mail fra ePho [0]

Dokumenter so [5]
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Hvilke av disse tre begrepene gar under begrepet "status"?

Du vil legge ut en ny journalpost som er under arbeid, og som kun skal vaere
tilgjengelig for deg og noen spesifikke personer. Hva skal du gjgre?

Hvordan skjermer du en sak med tilgangskode?

Markerer innhold. Markerer. Velger riktig skjerming. Velger riktig tilgangskode via forstgrrelsesglass. Husk a
velge det samme nar du lager mappen og nar du skal lagre dokumentet. Klikker forstgrrelsesglass i
tilgangskoderubrikken og velger blant skjermingskodene man er autorisert for a bruke. I Hjemmel u.off.
velger man unntakshjemmel via forstgrrelsesglasset. AR, OFHgyreklikk pa tekst som skal skjermes. Velge

tilgangskode f.eks. AR merker tekst og velger skjerm tekst samt tilgangskode. personvern f.eks.

Hvordan importerer du epost til ePhorte?

Lager mappe (esak) i Thunderbird. Ga pa administrasjonsverktgy. Finn SGK, import - rediger. Inbox.esak,
initialeri sma bokstaver. Lagre. Ga til importsentral. Se veKk fra feilmelding. Skriv inn passord. Finn e-post.
Velg rullegardin. Velg status pa dokumenttype. Skriv riktig innholdsbetegnelse. Lagre. Etter a ha opprettet
mappe i Mozilla Thunderbird og gjort endringer i Adm.verktgy i ePhorte, klikke pa Importsentraler og
dobbeltklikke pa innboks, logge inn. Eposter som er kKopiert til esakmappa i Thunderbird vil dukke opp i liste i
ePhorte. Velge Importer epost i rullgardinmeny foran den eposten man vil importere. Etterpd ma man slette

manuelt i importsentralen den eposten man har importert fra importsentralen Ble gjennomgatt seinere i
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kurset (etter at jeg hadde fyllt ut skjemaet) Legg eposten inn i egen mappe med navn esak i Thunderbird.
Opprett egen t inbox.esak i ephorte, velg kommando/fane importer. velger nytt utgdende notat, og i
malmenyen velg "fra fil" Det ma fgrst opprettes en egen mappe i Thunderbird deretter ma det stilles inn i

ePhorte under Adm.verktgy - SGK-funksjoner

Hvordan sgker du opp saker i din avdeling for de siste tre manedene?

Enten via hurtigsgk - her kan du skrive saksnummer, eller via avansert sgk. Sett inn riktig avdeling via
forstgrrelsesglass, riktig dato (huker av for intervall) og eventuel tittel eller ord. Bruk komma eller stjerne for
araffinere sgket. Velger avansert sgk, lar min enhet bli stiende som enhet, setter "-90" i datofeltet. Eventuelt
kan man velge intervallsgk via forstgrrelsesglasset.Velge kortnavn til enhet, og marker i kalender hvilket
tidrom det gjelder Velgi kalender, intervall avansert sgk- velger dato og krysser av i intervall og velger

spenn. velger avansert sgk i sgkefeltet - velger enhet og definerer datointervall
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Samtykkeskjema

Bakgrunn og formal:

Vi er en gruppe studenter som har informatikk pa UiO. I sammenheng med et prosjekt i
INF3280 - Utvikling av IT kompetanse i organisasjoner, skal vi evaluere ulike bedrifter og

organisasjoners oppleering og brukerkurs.

Evalueringen bestar av to deler; din vurdering av kurset og en kort flervalgs test for a

stedfeste hvor mye du husker fra kurset.

Utlevering av opplysninger:
Evalueringen er helt anonym, og du kan avbryte undersgkelsen til enhver tid. Dette betyr

ogsa at utlevering av informasjon vil kun skje i form av avidentifiserte oversiker.

Samtykke
Jeg har lest og forstatt informasjonen over og gir mitt samtykKke til at informasjon fra min

innlevering blir brukt i prosjektet
Tusen takk for ditt samarbeid.
Hilsen [navn til gruppemedlemmer]|
Kontakt:

[Navn]

Mail: [navn]@student.matnat.uio.no
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