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1 Superbrukere - formalisert rolle, organisert prak-
sisfellesskap?

P4 denne arbeidsplassen, er superbrukerrollen formalisert, og er superbru-
kerne organisert? Med formalisert tenker vi pa hvor godt det er tilrettelagt
for & veere superbruker og for & utfgre relevante oppdrag og oppgaver overfor
ens brukere. Med organisert tenker vi p4 om superbrukerne er med i noe
reelt praksisfellesskap (Kaasboll, 2012, s. 121), som kan innebgere blant an-
net utveksling av erfaring, kunnskaper og ferdigheter via en rekke forskjellige
kanaler.

2 Metoder

For & utforske problemstillingen var intervjuer vi tre superbrukere (heretter
S1, S2 og S3), og sammenlikner dataene fra intervjuene med teorien i kurset.

Intervjuet var semistrukturert (Sharp et al., 2007, s. 299). Vi sgkte &
formulere relativt apne spgrsmal, og lot intervjuobjektene snakke sa lenge
de ikke beveget seg for langt ut pa siden. Under en del av spgrsméalene hadde
vi temalister for & sikre at vi ville komme innom alle temaene vi ville utforske.

En av kandidatene (heretter K) bak denne besvarelsen er selv bruker og
superbruker pa denne arbeidsplassen. Markeringen ‘(K)’ i denne besvarelsen
viser nar de oppfatninger, erfaringer og liknende som fremlegges, direkte
eller som grunnlag for pastander, helt eller delvis stammer fra K. I denne
forbindelse er det verdt & nevne at kandidatene har gjort seg kjent med
biasproblematikk gjennom tidligere kurs, men ser seg ngdt til & legge dette
til side av hensyn til tid til disposisjon for denne besvarelsen.

3 Litt om situasjonen pa denne arbeidsplassen

3.1 Arbeidsplass, arbeidsdag, systemer.

Arbeidsplassen er skatteopplysningen, avdeling Oslo.

3.1.1 Kort om alle brukeres situasjon

‘Alle brukere’ omfatter ogsé superbrukerne.(K)’s beskrivelse:

Medarbeiderne pa denne arbeidsplassen fglger en daglig plan for nar de
skal veere tilgjengelige for innkommende telefonsamtaler, og de males blant
annet etter hvor godt de fglger denne planen.



Medarbeideren kan via telefonisystemet markere at han holder pa med
etterarbeid etter en henvendelse, at han er i mgte og liknende. Det er tatt
hgyde for kort etterarbeid i malingen nevnt ovenfor, og planlagte hendelser
som mgter og slikt deaktiverer malingen for den aktuelle perioden.

Telefonhenvendelsene fordrer omfattende og intens bruk av fag- og stgtte-
systemer hele tilgjengelighetsperioden, naturligvis avhengig av kg.

Felles for mange av fagsystemene er at bruken er preget av blant annet
likningsarets syklus. Det vil si at en rekke oppgaver forekommer daglig, men
enkelte oppgaver forekommer én til fa ganger, for eksempel i en kortere pe-
riode i aret, typisk i forbindelse med utsending av selvangivelsen. Like fullt
skal brukerne kunne dette, men det er ofte bare superbrukerne som kan det
til en hver tid.

3.1.2 Kort om superbrukernes situasjon

Dels K’s beskrivelse, dels fra intervjuene:

S1 og S3 har etatens interne systemer som felt, altsa systemer som bru-
kerne trenger & kunne sla opp i for & bista innringer.

S2 har Altinn som felt. Dette er et eksternt system som landets befolk-
ning bruker i forskjellige roller og kapasiteter, for a rapportere til skatteeta-
ten og andre etater. Det er nar disse personene ringer skatteopplysningen
med spgrsmal om Altinn at skatteopplysningens medarbeidere blir ngdt til
& kjenne systemet.

S1 og S3s fagsystemer er etatens interne representasjon av og verktgy for
behandling av opplysningene som kommer inn via det eksterne systemet som
S2 er superbruker for.

Alle fire er superbrukere i hvert sitt system, men med felles brukermas-
se. De tre fgrstnevntes bakgrunn er som brukere uten IT-kompetanse ut
over den de har tilegnet seg gjennom oppleering og bruk pa arbeidsplassen.
De har ogsa drevet en del med bade utforskning og eksperimentering, styrt
av rimelige forventninger om hva et fagsystem bgr kunne presentere av in-
formasjon og utfgre av oppgaver (Kaasboll, 2012, s. 96). K kom til denne
arbeidsplassen med en noe over gjennomsnittet hgy generell kompetanse i
bruk av programvare, tilegnet stort sett pa fritiden, men kjente sa & si ikke
til arbeidsplassens faglige domene. K tror at den store faglige kompetansen
og oppgaveforstaelsen de tre andre har, kan veere vel sa viktig en faktor som
Ks generelle IT-kompetanse, nar det gjelder & gripe en del av de mer om-
fattende fagsystemene som er i bruk. Dette bgr dog veere tema for en annen
undersgkelse.



3.2 Hvordan superbrukerne ble superbrukere

Alle tre har ett system de er superbruker i. De ble bedt av ledelsen om &
veere det, pa bakgrunn av sin faglige kompetanse eller sine ferdigheter og
forstaelse av systemet, eller begge.

S1 er i tillegg uformell superbruker i samme system som S2. Dette sys-
temet hadde opprinnelig to utnevnte superbrukere. Den ene gikk over til en
annen avdeling. S1 havnet i en rolle som uformell superbruker i dette etter
det. Brukerne begynte & henvende seg til S1 siden de erkjente at S1 had-
de ekstra kompetanse i systemet og storre faglig innsikt enn de selv hadde.
Det vil si at S1 er utnevnt superbruker for det ene systemet, og har blitt
superbruker i det andre (Kaasboll, 2012, s. 126).

Eksisterende IT-kompetanse har ikke veert avgjsrende for at disse ble
bedt om & veere superbrukere. En kan si at de fortsatt er medlem av kun det
samme praksisfellesskap som de ordinaere brukerne, men at de til en hver tid
kan alt de ordinaere brukerne ogsa skal kunne, men som de kanskje ikke kan
pa grunn av faglig kompetanse og at en rekke oppgaver utfgres sjelden, for
eksempel i samband med en arssyklus. (K)

3.3 Oppleering av superbrukerne

I denne sammenheng er det interessant & merke seg at S1 og S3 har fatt
behgrig oppleering i sine systemer, hvori det ligger en forventning om at de
overfgrer noe tilsvarende til sine brukere. Fra sin egen deltakelse pa noen av
disse og liknende opplegg, vet K at bade oppleering av superbrukerne og i sin
tur sistnevntes opplaering av brukerne, ser ut til & passe inn i en forenklet
utgave av Gagné-Briggs-modellen (Kaasboll, 2012, s. 82).

Modellens punkter 6, 7 og 8, som gjelder praktiske gvelser og veiledning
knyttet til disse, gjennomfgres ikke hver gang det holdes kurs hvor det er
relevant. Arsaker til dette kan veere blant annet at det ikke er ledige datarom
under gjennomfgring av oppleeringen.

S2 har ikke fatt inngadende oppleering i Altinn ut over den rene innlog-
gingsprosessen. S2 har innsett behovet for en oppleering det ikke fantes opp-
legg for pa avdelingen, og kan sies & veere selvleert i Altinn gjennom a bygge
pa sin faglige kompetanse, og kunnskaper om spgrsmél som ofte stilles om
bruk av Altinn, under utforskning av bade det reelle Altinn og en intern
testversjon, for & tilegne seg og teste nye ferdigheter. Dette er en slags solo-
utgave av konstruktivismen, som omtales hos blant andre (Wglner og Vea
Karlsen, 2006, s. 44): «Det elevene tar imot, knyttes sammen med det de
allerede vet, og de reorganiserer sine tankerekker» og (Illeris, 2007, s. 74)



«Den leerende udvikler og konstruerer selv sin egen leering, og man kan fx
som underviser strengt taget ikke leere nogen noget, men kun hjeelpe nogen
til selv at leere sig noget.»

3.4 Opplering av brukerne

Det er superbrukerne som har ansvaret for & gjennomfgre oppleering av bru-
kerne, i likhet med regnskapsfirmaet nevnt i (Kaasboll, 2012, k. 11.3). Et lite
utdrag av intervju 3:

e Dittelitt om oppleering. igjen. hvem leerer opp dine brukere?
i stor grad du?

— ja det er meg. men det har ogsa veert en annen
oppl.ansvarlig her, hele tiden XXX . méa ikke glemme
henne. men hun satt jo med sd mange andre hatter
ogsa, s hun kunne jo ikke supre i alle de tingene.

e men det kom ikke folk utenfra som holdt brorparten av opp-
leeringen?

— nei, nei.

e stort sett avdelingen selv som sgrger for brukeropplaeering?

— ja hvis vi tar med Hamar, Hamar og Oslo samarbeider
jo pa en del omrader der.

S2 har pa grunnlag av sitt arbeid, som nevnt under Oppleaering av super-
brukerne, satt i verk leeringstiltak med sine brukere, blant annet pa en méate
som bringer konstruktivistiske elementer inn i det sosiokulturelle: den ene av
et par deltakere spiller rollen som innringer, og den andre som veileder. Vei-
lederen leerer & veilede innringeren i Altinn-bruk gjennom dette samarbeidet
- «Det sosiokulturelle perspektivet bygger pa et konstruktivistisk syn — men
samarbeid star sentralt. Kunnskap blir konstruert gjennom samhandling og
ikke forst og fremst gjennom individuelle prosesser.» (Wglner og Vea Karlsen,
2006, s. 46). Dette er ogsa i trad med Kaasbells sammendrag om planleg-
ging av brukeroppleering Kaasboll (2002), «Training with examples based on
the work tasks of the users is usually better than context-free teaching. The
superusers can provide the trainers with the necessary examples from the
users’ daily work, and superusers should therefore be involved in planning of
user training and of the support where they play the main roles themselves.»

All oppleering er avtalt med ledelsen, og under forberedelse og utfgring
av disse aktivitetene er all méling av parametere som dreier seg om & veere
tilgjengelig pa telefonen deaktivert.



3.5 Forefallende superbrukervirksomhet

Som superbrukere flest far ogsa disse henvendelser fra kollegaer nar som
helst i det daglige, nar de lurer pa noe eller har problemer. Noen utdrag fra
intervjuene:

men vi far ogsé henvendelse selv nar vi sitter pa telefonen - sann
at folk kommer bort og ber om hjelp. — S2

har de statt i kg til deg noen gang?

e det hender. litt med hvor i leeringsskalaen de er sjgl, noen
lgper oftere til meg enn andre, hender det blir kg da. kanskje
litt sénn né, for nd kommer det fem nye inn, ikke sant? — S3

Superbrukerne, som ellers utfgrer samme oppgaver som - og derfor males
pa de samme parametere som - brukerne, har ingen lettilgjengelig mate a
markere at de er borte fra plassen i superbrukeraerende pa:

og da var vell du inne pa at den det du males pa til vanlig det
fortsette og regnes pa selv om du reiser deg og gar & hjelper noen.

e Ja, jaa, du gjor jo det ... det er jo liksom ikke lagt inn noe
pa forhand som gjegr at du er superbruker eller noe sant.
hehe.. eller sann buffere der da.. der er det jo séann.. s& der
ma man jo. — S1

3.6 Praksisfellesskap

Superbrukerne og brukerne bruker de samme systemene til & utfgre de samme
oppgavene. Som nevnt tidligere er det enkelte oppgaver som utfgres sjeldnere
enn andre, pa grunn av bade likningséarets syklus og generell tilfellefrekvens.
Brukerne henvender seg gjerne til superbrukerne nar de ma utfgre disse opp-
gavene og ikke husker hvordan. K vet av egen erfaring at lering ved sam-
arbeid, skulder ved skulder, er svaert utbredt pa denne arbeidsplassen. Ser
man kun pa dette er det som om de to gruppene kun tilhgrer dette lokale
praksisfellesskapet, at verken den ene eller den andre tilhgrer noe annet.

IT-support i betydningen drift kan ikke gi stgtte til bruken av fagsyste-
mene, og nar det fgrst oppstar systemfeil og liknende er brukerne relativt
selvgdende nar det gjelder & melde i fra til dem. Det er altsé intet tyde-
lig praksisfellesskap mellom superbrukerne og IT-support som ikke brukerne
ogsa er en del av.



Derimot er det et noe tydeligere fellesskap mellom superbrukerne og bade
systemutviklerne og de sentralt ansvarlige for opplaering. Men dette felles-
skapet er stort sett aktivt i forbindelse med stgrre opplaeringshendelser og
til en viss grad oppdatering av superbrukere.

Det er liten eller ingen utveksling av erfaring og kunnskaper superbrukere
i mellom, som disse utdragene fra intervjuene illustrerer:

e Man kan tenke seg at det er mulig a leere bort, & leere nye
ting fra andre superbrukere er det noe du har behov for,
foler du?

— Jeg vet ikke, jeg har egentlig ikke tenkt s& mye pa.

e Nei... Sa det er ingen arena for utveksling av kunnskap og
erfaringer her, rett og slett?

— Ikke per i dag, som sagt hvis jeg trenger noe sé har jeg. ..
jeg vet folk som jeg kan spgrre om, for si det sénn. Men
vi har ikke s&nn planlagt deling av informasjon eller
utveksling. — S2

Ja det har det veert litt, lite av. Det er en sann, det er sikkert noe
vi kan bli veldig mye bedre pé, jeg har vel et eller annet sted en
liten gruppe med folk som jeg har fatt pa mailingslista mi, men
som jeg har lite brukt. — S2

e hvordan ser du pa formidling og deling av kunnskap og er-
faring superbrukere i mellom?

— det er ikke sa veldig mye, borstet fra den arlige mgte-
dagten.

e det forekommer lite?

— ja. vi kan jo mgtes i andre sammenhenger, da. du er
deltager i andre fora, videomgter og slikt, men da er det
andre emner pa tapeten. nei, sa det er ikke formalisert.

e si du er ikke organisert sammen med andre supere i syste-
met, altsa iresten av denne avd. i Norge?

— nei. — S3

(K) vet at det er grupper av ngyaktig samme brukertyper og tilhgrende
superbrukere spredd pa forskjellige lokasjoner i landet, og at sitatene oven-
for beskriver den generelle situasjonen, altsa at det forekommer sveert liten
utveksling og diskusjon disse gruppene imellom.



3.7 Evaluering, verdsetting, egenskaper

Bade S2 og S3 gir uttrykk for at superbrukeraktivitetene deres oppleves som
nyttige, og de far muntlige, rosende tilbakemeldinger av kollegaer og ledere.
Det er ingen formell evaluering av eller tilbakemelding til superbrukerne:

e Nei... Blir du evaluert som superbruker pa noen som helst
mate? Far du noen tilbakemeldinger pa det?

— Nei ...
e Nei, rett og slett ?

— Ja, nei ikke noe sann, ikke sann formelt setting hverfall.
Jeg far hgre at dette er veldig bra, men ikke sann for-
mell evaluering i forhold til det. Det har jeg ikke, na er
det gjennomfert sann, vi har hatt en undersgkelse om
hvordan var det, hvordan oppleves det - det har vi ikke
hatt noe av. Det var det jeg tenkte, men jeg far gode
tilnakemeldinger til det jeg gjor. Men ikke noe formelt.

Her er S2 inne pa innhenting av deltakeres reaksjon pa opplaering (Kaas-
boll, 2012, s. 104). (K) har selv tatt det i bruk én gang, da palagt & gjore
det av sin seksjonssjef.

Training Zone (2000) sier « ... these people are likely to move on, taking
their skills with them once they realise their value ... ». Under intervjuet
fikk vi ikke noe inntrykk av at noe var pa trappene, men vS2 regner i det
minste med at virksomheten som superbruker vil bli et fint punkt pa en
attest dersom det skulle bli aktuelt & se etter andre stillinger.

Egenskaper for en god superbruker. S2 papeker at det ikke har veert noen
samtale med ledelsen om hva som utgjgr en god superbruker. Alle superne
har egne tolkninger og syn pa det:

Det mé jo veere evnen til & leere bort, ogsa ma det jo veere at du,
selv har god kompetanse da pa de systemene du er superbruker
i. Kanskje ogsa litt sann at du er sann at du felger opp selv da
nar det er, hvis det er endringer i systemene eller ja... — S1

Og det jeg tenker det er det & kunne veere tilgjengelig og Det &
ha tid og fa jobba med det. Spesielt den tilgjengeligheten. Litt
om det har jeg selvfplgelig snakka med leder om, men ikke sann
helhetlig diskusjon om hvordan en superbruker skal veere. Det
har vi ikke hatt — S2



& kunne kommunisere ikke bare i dataverdenen, men kunne for-
telle. . . pa norsk, pa en mate. . . hvorfor det er sann. og hva
skjer, & sette ord pa sanne ting som kan vireke litt gresk med det
samme du far dem presentert. — S3

e evalueres ikke som superbruker, far altsa ikke konkret oppfglging og
derav mulighet til & forbedre seg.

— far riktignok ros og den slags av kollegaer og ledere.

4 Konklusjon og et par forslag

4.1 Formalisering

Det er var oppfatning at det kun delvis er lagt til rette for superbrukernes to
hovedaktiviteter. Som vi har vist settes det av tid til & forme og gjennomfgre
oppleeringstiltak. Vilkarene for den slags aktiviteter ser ut til & veere gode.

Néar det gjelder forefallende superbrukeroppdrag har vi vist at det ikke
er like godt tilrettelagt for den typen aktiviteter som for oppleeringen.

4.1.1 Maling

Vi har vist til at superbrukerne males pa vanlige oppgaver selv nar de av-
bryter dem for & utfgre superbrukeroppgaver.

Selv gir de uttrykk for at det ikke plager dem eller hindrer dem nevne-
verdig i utfgrelsen av forefallende superbrukeroppdrag at malingen pa de
vanlige oppgavene fortsetter a lgpe:

e man kan jotenke seg at nar du fortsatt méles pa vanlig opp-
gave nar du hjekper noen, sa kan det veere til hinder for at
du utfgrer superrollen eller at du fgler ubehag eller stress
ved det?

— nei, nei, gudskjelov. tenker ikke sann. jeg er veldig sann
omsorgsperson, vil heller hjelpe andre enn at . . . kanskje
det gar ut over noen andre i tlf-verdenen da, men. .. det,
nei, jeg tar ikke det innover meg sann.

e selv om du kan tenkes & fa darligere tall.
— nei, det er jeg for gammal til & tenke pa, heheheh.
- S3



e For jeg renger med at hvis du da reiser deg og hjepler noen
sa males du fortsatt pa de samme variablene og parametrene
som om du satt pa telefon.

— Det har jeg vel et par anledninger na i det siste har
sagt om at jeg har darlig palogging fordi jeg har veert
avlogget for & hjelpe folk.

e Er det, er dette noe som far deg til & si nei eller vent litt
eller vi gjor det senere?

— Egentlig ikke, jeg er ikke sa veldig, sa lenge jeg vet hvor-
for jeg ikke har fantastiske paloggingstall og s& lenge
ingen sier at de er misforngyd, s lenge de vet hvorfor -
sa er jeg ikke sa vledig opphengt i det.

- 52

Ikke desto mindre mener vi dette er noe av det viktigste & ta tak i med
tanke pa tilrettelegging.

«The superuser should be given responsibility of the resources necessary
for carrying out the role.» Kaasboll (2002).

I ansvar for de ngdvendige ressurser for a ivareta sin rolle velger vi a
legge ogsa det at superbrukerens tid er noe de selv bgr ha herredgmme over.
I den forbindelse har vi to forslag.

Det fgrste dreier seg om det dagligdagse, med en normal forventet mengde
superbrukeroppdrag:

e Vi foreslar & opprette et nytt aktivitetsvalg i telefonisystemet, paral-
lellt med ‘Annet’, ‘Etterarbeid’ og ‘Mgte’ og s& videre. Dette valget
kan hete ‘Superbruker’, og i likhet med valg som ‘Mgte’ skal det valget
sperre for innkommende telefoner og naturligvis deaktivere maling pa
vanlige oppgaver knyttet til telefonen. (Det er naturlig at tiden mellom
aktivering av ‘Superbruker’-aktiviteten og aktivering av en av de andre
loggfares av systemet, slik at tidbruk rundt superbrukeroppgaver kan
omtales konstruktivt). Dette tiltaket vil kreve en endring i telefonisys-
temet. (K)

Tre intervjuutdrag som underbygger dette forslagets gyldighet:

e Ja, du sier at du selv sitter pa telefon s& da tenker du at du
har ikke anledning til & hjelpe andre folk sa mye?

10



— Da mé... nar folk sitter og tar i mot telefoner at det
kommer, dukker opp ting som de trenger hjelp med sa
det er ikke bare det ogsa lgpe av garde alltid. Sa, men
det er - men vi far ogsa henvendelse selv nar vi sitter pa
telefonen - sann at folk kommer bort og ber om hjelp.
Men den stgrste, det jeg har gjort mest av er oppleering.
Mer det enn den daglige hjelpen til folk. — S2

e Fgler du noen ganger at ikke har tid til & hjelpe noen?

— Ja, klart man far tatt igjen at man ber de om - vi tar
det senere nar jeg kommer bort, og sa tar man det i
etterkant. Men det er ikke alltid at man kan hoppe over
pa en sak og gjgre det der og da.

e Nei, og det handler vel litt om, kanskje hva du males pa?
— Ja. — S2

Jeg tror, jeg har gjort mer av oppleering enn - type hjelpe folk.
Det er jo fordi jeg selv sitter pa telefon. — S2

Vi kunne gnske & gjennomfgre en mer formell undersgkelse, for & se om
det er en sammenheng mellom det S2 gir uttrykk for i dette siste sitatet og
at méalingen av utfgringen av de vanlige oppgavene ikke er lagt til rette for
a utfgre superbrukeroppdrag pa sparket.

Det andre forslaget dreier seg om en mulig lgsning for pressperioder, altsa
nar en superbruker kan regne med en gkning i forefallende superbrukeropp-
gaver:

e De ansvarlige for bemanningsplanlegging kjenner godt til de typiske
pressperiodene. Vi foreslar at de under planlegging av disse periodene
benytter en mulighet planleggingsverktgyet gir dem: & sette superbru-
kerne opp med en eksisterende kategori som far malingssystemet til &
legge mye mindre vekt pa at medarbeideren fglger sin oppsatte plan
for tilgjengelighet pa telefonen den dagen. Dette benyttes blant an-
net i situasjoner der telefonveilederen er ute av form, og far frihet til
a regulere henvendelseshyppigheten selv, for eksempel for & spare sin
stemme. (K).

Som vi har vist i kapittelet om Evaluering, verdsetting, egenskaper far
ikke superbrukerne muligheten til & forbedre seg gjennom evaluering av sin
superbrukervirksomhet i nevneverdig grad.

11



4.2 Organisering

I kapittelet Praksisfellesskap har vi vist at det ikke forekommer utstrakt

utveksling av erfaring, kunnskaper og ferdigheter mellom superbrukere.

Som nevnt i det kapittelet er det mange brukere og superbrukere pa
andre lokasjoner i landet, som arbeider under sa & si de samme forhold
som superbrukerne vi har intervjuet.. S3 sier at han leerer seg & ta i bruk
Sharepoint (Sharepoint har blant annet funksjonalitet som intranettportal,
og blant Wikipedia (2012) liste over hva dette tilgjengeliggjor, finner vi verk-
tgy for samarbeid og kommunikasjon. Alle deltakere kommuniserer og sam-
arbeider med hverandre sentralt pa ett sted, altsa samlet og uavhengig av
kontorbeliggenhet, til forskjell fra distribuert, som pa e-post og i omfattende

mappesystemer pa harddisker.):

- S53

innenfor it er det jo s& mye rart. men nar du skal finne fram
i mapper, og apner det der M-omradet, og du ser den skjer-
men som har like mye mapper som kofferter pa gardermoen,
sa heheheh. .. da kan du ga deg vil.

og hvis jeg skal finne fram der, sa bruker jeg kanskje fem
ganger sa lang tid som en som bare gjgr klikk klikk klikk,
fordi han vet veien eller har den rette linken. og seerlig hvis
jeg da skal plassere noe der selv, at jeg har lagd noe glupt,
da trenger jeg oppleering. da gar jeg og sper XXXXXXX!
— men da har jeg et lite oppfelg. spm til det. sett at det
fantes lettere mater a gjore det pa. hvis du skulle plasse-
re et dok ett eller annet sted sann at folk skulle fine det
og dra nytte av det, hvis det fantes et bedre sted enn
en haug med mapper, og en lettere mate a plassere det
der pa, hadde det veert av nytte, hadde det forbedret
noe?

ja, jeg har begynt & se litt sann pa sharepoint, det er et mere
system jeg tror jeg kan bli trygg pa.

— ok. det var egentlig det jeg tenkte pa.

ja, det tror jeg, mer enn de enorme fellesomradene som ligger
langt nede i serveren pa helsfyr. heheheheh.

— interessant at du ogsa tror det kunne ha vaert til nytte.

ja. et slags hjemmeomradet per fag, eller noe sant, ja.

12



Av dette leser vi at det per i dag ikke er seerlig tilrettelagt for a4 holde
et praksisfellesskap for superbrukere aktivt, annet enn med umoderne verk-
tgy som e-postlister og harddiskmapper og mindre tilgjengelige vertktgy som
videokonferanseutstyr, og med grunnlag i eventuell tid til overs og frivillig
basis. (K) arbeider selv for & ta i bruk Sharepoint som et verktgy for drift
av praksisfellesskap, i likhet med S3. (Kaasboll, 2012, s. 130) viser til regn-
skapsselskapet som ble flinkere til & holde opplaering ved & veere organisert i
et praksisfellesskap. Vi ser for oss at de individuelle initiativet som er kort
beskrevet ovenfor kan bidra til at det sakte, men sikkert, vokser fram noen
praksisfellesskap, ogsé pa denne arbeidsplassen.
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A Appendix

A.1 Intervjuspgrsmal
A.1.1 Spdgrsmal

Er du superbruker i ett eller flere systemer?
e dine tanker om & veere superbruker

— Hvordan og hvorfor ble du superbruker? Meldte du deg frivillig,
ble du spurt om du ville, osv.? Hvorfor? (Litt om prosess og bak-
grunn: hadde du IT-kompetanse fra for eller matte du leere noe
nytt, osv.)

x vil det si at du formelt er superbruker?
* Foler du deg som superbruker eller som bruker?
— Hva slags oppleering fikk du?

— Vil du si at superbrukerrollen gir et utbytte som spiller en rolle
for videre utvikling og kanskje forfremmelse i bedriften?

— Hva er de 5 viktigste egenskapene for en god superbruker?

* Er personlighet av betydning for & veere en mer eller mindre
god superbruker?

— Hva er en superbrukers viktigste oppgave?
e superbrukerens praksis i det daglige

— som superbruker, hva gjor du mest?
* hjelpe andre brukere nar de trenger det?
* oppleering?
— I hvor mange av tilfellene foler du at du lykkes med & hjelpe andre
brukere?
x fa
* halvparten
* mange
* alle
— hva er arsakene til at du lykkes eller at du ikke lykkes?
* kompetanse, ev. oppleeringen
* vanskelighetsgrad? (utenfor mine rimelige kunnskaper)
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« far/far ikke tid og rom til & utfore superbrukeroppgaver

Foler du at du har fatt god nok oppleering til & veere en god
superbruker?

Har du fatt oppleering du ikke ser nytten av?

Far du samme spgrsmal fra samme person flere ganger? Hva tror
du er arsaken til det?

x brukeren lurer pa en oppgave han sjelden gjor?
* oppgaven er spesielt vanskelig?

Hvordan buker du kunnskapen din i praksis?
Hvordan er din funksjon som superbruker pa arbeidsplassen?

* innimellom eget arbeid hjelper du kollegaer nar de trenger
det?

* holder du oppleering?

e Organisering, formalisering, etc.

hvordan ser du pa formidling og deling av kunnskap og erfaring
superbrukere i mellom?

Er du organisert sammen med andre superbrukere for det syste-
met?
* med tanke pa det a leere bort og leere nye ting fra og til andre
superbrukere - og har du behov for dette?

x Arena for utveksling av kunnskap og erfaringer? Hvor, hvor
ofte, nytte, med hvem (pa samme sted eller med andre fra
andre steder)? (e-post, informasjon i mapper, videomgter, we-
bside?)

Hvordan far du en oppdatering pa kunnskapen din som er relevant

for din rolle som superbruker?

Hvordan fgler du ditt ansvar og oppgaver som superbruker er lagt
opp overfor dine vanlige oppgaver?
x far tid til & veere superbruker

* males pa superbrukervariable under superbrukeroppdrag, van-
lige variable under vanlige arbeidsoppgaver.

* maling pa vanlige variabler fortsetter i mens du er pa super-
brukeroppdrag?

Blir du evaluert som superbruker pa noen som helst mate?
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— Hvor stor er gruppen av brukere pa din arbeidsplass? Har du
mulighet for & hjelpe alle?

e oppleeringen

— Hvem laerer opp dine brukere?
* du
* IT-avdelingen

* Systemutviklerne
* Andre

— Hvem laerer opp nye/andre superbrukere?

* du

* [T-avdelingen

* Systemutviklerne
* Andre

— kartlegges brukernes niva?

* har de blitt kartlagt?
x skal de kartlegges?
* hvordan?

- vox’ digitaltest

- tester Jens K har nevnt.

A.2 Intervjuene
A.2.1 Intervjul

e Er du superbruker i et eller flere systemer?
— Flere
e N4 skal vi spgrre litt om dine tanker om det a veere superbruker
e Feks, Hvordan og hvorfor ble du superbruker?
e Ble du bedt om & veere det? Fikk du lyst til & veere det? Eller sanne
ting, hvordan skjedde det?
e Ja nar det gjelder aksjoneerregisteret sa ble jeg bedt om det.

e Nar det gjelder altinn sa var det vell litt mer tilfeldig nar jeg
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sa at det var i utgangspunktet 2 som var det, men sa var den ene litt opptatt
med andre ting, sa ble jeg litt sann dratt inn i det.

o Men det var kanskje litt naturlig p4 en mate siden du kunne litt om

det fra for?

e Ja det er jo saklart
e Er du da formelt superbruker i det ene ogsa sann blitt superbruker i

det andre?

e Ja riktig. mmm
e Foler du deg som superbruker eller som bruker?Det er jo litt sénn

takete spgrsméal men vi er interesert i hvor det baerer henn, vi hopper over
det hvis du fgler for det.

e Om at jeg fgler at jeg,... har en rolle som superbruker? Det

ligger i det da? At jeg holder kurs og itillegg bare kan endel om det da? Nei,
jeg fgler meg kanskje mer som en bruker etterhvert. mm.

e Hva slags oppleering har du fatt i disse to systemene?

— I aksjoneereregisteret sa har jeg fatt litt ekstra oppleering, at
jeg har fatt veere med pa kurs som har blitt holdt. ja
e Er det da kurs om ikke er blitt arrangert spesielt for dette stedet?

Er det arrangert for andre type brukere? feks fastsetting og den slags?

e Ja

e 5a det er ikke kurs som har blitt arrangert for alle?

— Alle pa sol? Nei, jeg har fatt veert med pa litt andre kurs da nar

det gjelder akjsjoneserregisteret

o Akkurat.

17



e Vil du si at superbrukerrollen har gitt deg et utbytte for videre

utvikling eller kanskje forfremmelse i bedriften?
e For meg? At jeg kan dra nytte av den?
e Ja, generelt for deg eller hvordan du gnsker a svare.
— Nei, jeg foler ikke det. Tkke for min del, jeg vet ikke for andre

men..Ikke for min del

e Hva er viktige egenskaper for en god superbruker?

— Det ma jo veere evnen til & laere bort, ogsd ma det jo veere at du,

selv har god kompetanse da pa de systemene du er superbruker i. Kanskje
ogsa litt sdnn at du er sann at du fglger opp selv da nar det er, hvis det er
endringer i systemene eller ja..

e Ja, det tror jeg kanskje gar pa et litt annet spgrsmal som kommer
senere
o Ja
e Foler du da at du méa oppdatere deg selv eller kommer det via noen
kanalaer om informasjon om endringer av oppdateringer?
e Litt begge deler, ja.. ja ogséd ja na husker jeg nesten ikke
spgrsmalet men hva som var viktig. . .
e Ja viktige egeneskaper for en god superbruker
— Viktige egenskaper ja...ja
e Er det mye lys her? Sa kan jeg ta ned den
— Nei det er ikke plagsomt..
e Det gér bra?
— mmmm

e Hva er en superbrukers viktigste oppgave?

18



— Det burde veere ogsa leere, ogsa leere kollegaene da

e mm, er det sann at som superbruker her sa driver man mye med

oppleering eller er det sann at det er mye sann at du hjelper folk nar de
trenger det? Hva er det mest av? Og hva er det minst av?

e Etterhvert sa har det veert for min del vertfall at det har vaert
sann at jeg hjelper folk nar de trenger det. mmm
e mmm
— men det er jo opplaering det ogsa da.
e ja i mange tilfeller
— Ja hvis man gjgr det til det s&, ikke hvis man bare gjgr oppgaven
for noen da men. ..
e Nei.. ikke sant, men der er du nesten inne pa at en superbruker har

godt av & ha litt pedagogisk forstaelse.. at du tenker slik istedenfor at...
“sann ferdig”.

o Ja
e Er det sann at du opplever ofte at du klarte & hjelpe andre brukere?

Eller er det halvparten av gangene? Eller sjeldnere?
e Andre brukere? Tenker du kollegaer?
® ja
— Ja, jeg synes jeg.. ja mer en halvparten av tilfellene har jeg

klart ogsa hjelpe andre brukere. Ikke alltid jeg har klart og leere dem opp,
men har veertfall forsgkt pa det, noen ganger har jeg tatt over saken og lgst
det da, eller.. mmm

e ja.. mmm..

e Hva tror du kan veere noen av arsakene til at du kan fa det til da?At
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du lykkes med & hjelpe folk? Er det feks at du har hatt god opplaering? eeh, &
sanne ting? Har du fatt god oppleering eller stilte du med disse kunnskapene
fra fgr av? Kunne du det fra for av? Eller fikk du god oppleering?

e ja, litt begge deler da, at noe har jeg fatt gjennom erfaring og

andre ting har jeg fatt gjennom oppleering og seerlig at man har brukt de
systemene mye selv da. ..

o Ikkesant..
— Leerer seg, ja.. teknikker a.. ja.. & det med aksjonserregisteret

er jo litt.. at jeg jobber med den linja som da svarer pa spgrsmal om ak-
sjoneerregisteret. det er jo det som er forlgperen til til til de oppgavene som
skatteyteren far.. Det er jo det jeg ofte far spgrsmal om.. men det bygger jo
pa aksjonegerregisteret og da... maten jeg har leert meg det pa forkant sa er
det letter og forsta det som produseres ut av det registeret da for & si det
sann. . .

e Ja ikkesant.

o

— Ssa...

e Synes du at du far tid til & hjelpe kollegaene dine nar de trenger det?
— Nei,... det synes jeg er litt sann styrete, men jeg tar meg tid

jeg.. jeg bare gjor det..men det gar jo utover tid og paloggstid og men jeg
synes det er litt sann slitsomt..sann hvis man skal sitte og sende beskjeder
hele tiden. til leder. og man bruker litt tid pa det da. ..

e ja ikkesant
— men da m& man heller kanskje prgve & fa organiserte former som
XXXXX 0g jeg prgver pa né da.. nar det gjelder altinn vertfall.
e hva er det for noe?
— Nei, alsta i stedenfor at folk kommer lgpende bort til oss med

med problemstillinger, men at de da heller tar navn og tlfnummer og sender
oss en henvendelse slik at vi kan sette av noe tid ogsa ta det..og da kan vi
pa en mate melde fra til leder.. da er det lettere en at det gar kvarter her og
ti minutter der..
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& sann ja, sa istedenfor. la oss kalle det brannslukning, s& blir

det at de samle opp oppgavene og deretter ordner det etter tlf tid?

Ja, eller at de far, sier ifra at de far en halvtimes tid da, aa,

da har vi ogsa blitt enige om at vi skal ta med oss den kollegaen som har
kommet med problemet nar vi da eventuelt ringer tilbake til skatteyter, sann
at vi da kan veere med pa lgsningen.

aja
— mmm
det er jo kompetanseheving
— ja absolutt, det er det.. hmm

Er det sann at du svarer pa samme spgrsmal fra enkelte av kollegaene
dine flere ganger?

— ja det hender, men det er kanskje ikke sé rart, fordi det hender jo
at mange av disse hendelsene eller tilfellene skjer 1gang i aret sann
at, hehe, det har gatt 1ar siden sist du har fatt problemstillingen
sa da. ..

De lurer pa en oppgave som de sjelden gjor da?
— Ja. ja

Er det slik at aksjonaerregisteret og det faglige rundt det er influkt og
vanskelig?sammenligna med andre ting?eller er det det at det er s&
periodebundet?

— Det er jo litt begge deler, ogsa er det jo ja..det er jo ganske influkt
samtidig som sagt skjer stort sett en gang i aret.. nar du far en
sann periode.. ogsa gar det 1 ar ogsa kommer spgrsmalet igjen.

Sa det er rett og slett naturlig at folk sper om det igjen alsta?

— Ja.. ja, men det er jo ogsa et sdnn emne man har kurs i ogsa stort
sett, hvert ar da.. at man gar igjennom, regelverket.

Gar man ogsa gjennom systemet da?

— Ja.. ja

21



ja

du har jo allerede sagt endel om hvordan du bruker den kunnskapen du
har da som superbruker i praksis, & er det sdnn da at din funksjon som
superbruker eeeh. .. du.. til en viss grad reiser deg og hjelper kollegaer
nar de trenger det aa.. du tar ogsa, sgrger for at de blir samlet opp
ordentlige problemer som dere lgser sammen senere.

— Ja.. sdnn skal det vertfall bli na. Vi tok det opp pa mgtet igar da,
at vi skulle. ..

ogsé holder du kursing og oppleering?

— Nei som sagt det har det veert darlig med, men det var litt slik i
begynnelsen pa det aksjonserregisteret. Ser ut som andre har tatt
over den rollen litt ved & at de har fatt en annen funksjon ogsé at
de er inni der da nar det gjelder aksjonserregisteret vertfall..

aja
— mmm

sann at det er folk utenifra som leerer opp de som trenger & sla opp i
aksjoneerregisteret her & sann?

— Ikke utenfra, men det er andre kollegaer her som har. ..
aja sann ja.. ok

Du er superbruker i aksjonaerregisteret og dels i altinn. Det er jo andre
mennesker som ogsa er her og ellers i skatteopplysningen. Sa vi lurer
litt p4 hvordan dere evnt er organisert? & sant? eeh.

— Samarbeid eller noe sann?

ja og hvordan du ser pa formidling og deling av kunnskap superbrukere
imellom?

— Vet ikke om noe?
om det foregar i det hele tatt liksom?

— nei, jeg vet ikke hvem som er superbrukere, pa de andre lokasjo-
nene i SOL.. nei det vet jeg ikke.
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e nei..

— Jeg vet det er en sénn litt sann guru som heter. .., men samma
det, men det er en sinn som nar vi far noen henvendelser fra
engang iblant ogsa hender det at jeg ogsa har sendt en epost til
henne.. hvis det har veert ting jeg ikke kunne ha lgst selv. men
det er litt sann tilfeldig fordi jeg har veert p& noe kurs sammen
med henne, sa jeg vet liksom at hun har den, eeeh. rollen da..

® 1IN

e ja for vi har noen spgrsmal om det og fordi vi er litt interesert i om
nettop det og kunne ha eeeh et slags felleskap for man lett kan utveklse
samme ting da..

_ja

o det, s& med tanke pa det og leere bort til andre superbrukere og laere
nye ting fra dem, ehm.. har du behov for at det organiseres pa en
eller annen mate?at det pa en méate blir en gruppe som har jevnlig
kontakt pa et eller annet vis eller sant noe?Enten det er altinn eller
aksjoneerregisteret?

— Nei, jeg foler ikke at jeg har noe behov for det.
e Du vet stort sett det som er ngdvendig?

— ja jeg foler at jeg greier og lgse oppgaven uten og ha det, jevnlig
kontakt med et sann nettverk da..

e mmm, si det er ikke et savn den type ting da?
— Nei. ikke for meg.

e nei,... Og hvordan du far oppdatering pa kunnskapen din det har du
allerede sagt litt om. det at du du finner ut selv, og at noe av det
kommer via andre kanaler

— mhm,ja

e Eh, en annen ting vi allerede har veert inne pa, ehm.. hvordan fgler
du at dine oppgave som superbruker er lagt opp overfor de vanlige
oppgavene dine, slik at om du far tid til & veere superbruker eller ikke.
og da var vell du inne pa at den det du males pa til vanlig det fortsette
og regnes pa selv om du reiser deg og gar & hjelper noen.
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— Ja, jaa, du gjor jo det ... det er jo liksom ikke lagt inn noe pa
forhand som gjor at du er superbruker eller noe séant. hehe.. eller
sann buffere der da.. der er det jo sann.. s& der mé& man jo.

e Man kunne jo tenke seg det at det kunne, den malinga kunne deakti-
veres i etterkant da for at den perioden du er borte fra stolen din? men
da matte du, du var inne pa at du kunne sende en epost til sjefen feks?

— Ja da ma man jo gjgre det hvis man skal gjgre om i det da til lgpt
tid da

e men det er brysomt ikkesant?

— ja det er jo det, fgler det som brysomt ja.for det er jo ikke sikkert
hver og en tar sa lang tid men hvis det blir sann ja.. mange sanne
sa tilsammen kan det bli mange men det blir litt sann... og da
synes jeg det blir litt sann slitsomt. det og méatte sende det for
hvert 10minutt eller kvarter eller hva det skulle veere. men.. ja.. ..

e men det er stort sett til lopt tid? det..ja.. da skal ikke jeg g& inn pa
det for di de er jo, utenom intervjuet.

— aja. hehehe
e men har det hindre deg i & hjelpe noen?det at der har veert for

brysomt, sann at du har tenkt at at na har jeg ikke mer tid fordi jeg har
hjulpet s& mangen denne uken, at du tenker mer pa at du ma sitte pa ar-
beidsplassen og la veer og hjelpe p.g.a systemet ikke er optimalt?Har det
veert sann ogsa?

e Ja, til dels sa har det veert sann at jeg kan fgle meg irritert,
sann.. ja. ..
e ja, og da har du sagt nei?
— Nei ikke direkte avvist det.. nei det har jeg ikke. nei - ok

e men du har lagt merke til at det ikke er helt 100% lagt opp til & veere
superbruker?

— Nei det er det ikke, men jeg vet jo ikke helt hvordan det skulle ha
veert gjort heller pa en mate.
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e nei men det er jo heller, vi studerer jo litt det da sa vi er interesert i
akkurat det. ehm.. men det er jo litt utenfor intervjuet selvfslgeli men
vi synes jo det kunne ha blitt.. vi synes det er viktig og formalisere
superbrukerrollen. sann at du feks ikke skal fole det presset og sanne
ting, men det far vi heller ga inn pa en annen gang.

— mhm, det som skal komme du av prosjektet kanskje? hehe, eller
det er det dere skal se pa.. ogsa som endel av det

e ja ogsa, men om vi skal bruke resultatene nar det gjelder det vi finner
her utenom besvarelsen i oppgaven det far vi tenke litt pa.

e vet du hvor mange de er som bruker aksjonserregisteret her? som du
da evnt kan hjelpe? er det 10 - 157

— daer det jo det igjen at selve aksjonserregisteret er det jo begrensa
om hvem som bruker, men det er jo det da at det som produseres
som jeg far spgrsmal om, og det er jo de oppgavene du finner
i “demand” da om aksjer og egenkapital.. bevis, og det er jo alle
utenom folkeregisteret, men jeg antar det.. det er jo LP og Neering.

e Er det sann at det, det er vell aldri noe problem & rekke over.. det er
vell aldri sann at du far s& mange spgrsmél at du méa si “vent litt s&
kommer jeg til deg etterpa’”.

— Nei, neida a du kan si at jeg merker jo at det henvendelsene ogséa
avtar litt etter noen ar fordi det registeret som lager oppgaven
har blitt mye bedre s& det er jo ikke s& mye feil lenger..som det
var nar det startet opp.

® Immim

— ogsa antar jeg at de kollegaene ogsa har leert endel selv ogsa da
etterhvert da.. s& det er jo litt begrenset, na som.. det er ikke sa
voldsomt med henvendelser som det var.

e sa den generelle kompetansen i aksjoneerregisteret og forstaelse for skje-
maene stiger litt her ogsa?

— Ja ogsa pluss at oppgavene har blitt bedre, sann at jeg, at dem
far vell ikke s& mye henvendelser fra skatteytere pa det, fordi at
det er mer riktig de dem far da.

e skjgnner
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— jah.

hvem leerer opp dine brukere? og da har vi forestilt oss at det er du
eller it-systemteknikkerene eller andre. men da er det alsta folk som
holder kurs vert ar i aksjonserregisteret feks? men i altinn er det feks
dere to? Er det sann jeg forstar? S& det er det dere som star for?

Ja vertfall utifra i ar sa var det jo xxxxx som har holdt kurs for sann
forsamlinger, men s& hadde vi jo mere sénn, skulder til skulder opplae-
ring her og da holdt vi pa begge to, og tildels xxx ogsa. Det er jo xxx
og xxxxx som var opprinnelig der. men sa har ola trekt seg mer ut og
né er han jo ikke her heller for den saksskyld. ogsa kom jo jeg inn som
en stotte.

A.2.2 Intervju 2

Er du superbruker i et eller flere systemer.
— Na& er jeg superbruker i et system og det er Altinn.

Akkurat. . . Hvordan og hvorfor blei du superbruker, hvordan skjedde
det.

— Jaaa, det var faktisk ganske lenge siden. Og da var det vel. .. tror
de ba om at de som var interessert skulle si fra. Det gjorde jeg,
sa da var det, jeg husker ikke, det var en til . En annen som var
sammen med meg da.

I samme system?
— Ja, det var. Jeg husker ikke hvem det er. Det var sa lenge siden.

Sa det var ikke noe tema om vitt du hadde ekstra ITkompetanse eller
noe sant fra for av?

— Tutgangskpunktet ikke, nei. Det var mer av det at jeg hadde jobba
med det pa egen hand pa jobb. Som gjorde at jeg hadde lyst &
jobbe med det.

S& du er formelt superbruker i Altinn her?
— Ja.

Foler du deg som superbruker eller som bruker?
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— Jeg foler meg som superbruker. Det er ikke sa mye her.

Hva slags oppleering fikk du?

— Jeg har fatt lite oppleering her. Stort sett selvleert. S& har vi veert
pa en del kurs med noen av disse som holder pa og jobber med
Altinn systemer en gang i mellom. Men om jeg har fatt noe formell
oppleering - nei. Ikke veldig mye. Vi har hatt... ja ja, vi hadde
litt i forhold til palogging og den biten fra brgnnygysund.

Hvordan komme seg pa Altinn?

— Ja.

Men ikke s& mye om inne pa portalen?

— Ikke mye ... Det som ligger der av vare skjemaer og sént tar
vi, matte ha leert oss mer eller mindre selv. Men litt i forhold til
utviklingen av Altinn og hva som skjer i forhold til det har vi
hatt, veert pa en del mgter hos brgnngysund og litt sann.

Men det er litt mer rundt Altinn?

— Det er ikke akkurat det vi far spgrsmal om, for & si det sénn.

Nei akkurat. Vil du si at superbruker rollen gir en utbytte som spiller
en rolle for videre utvikling og kanskje forfremmelse i bedriften?

— Ja det gjor det. Jeg vet jeg blir lagt merke til og blir opplevd som
nyttig. Og det tror jeg absolutt er positiv hvis det skulle komme,
hvis det kommer mulighet at man kan sgke seg videre eller a ha
noen uttalerser fra ledelsen her. Ja. ..

e Nar du sier nyttig, men du da dine kunnskaper fordi du har veert

superbruker eller det & veere superbruker er nyttig. ***

e Det blir sett pa som nyttig det jeg gjor, & dele kompetansen min med
andre.

e Viktig egenskaper for en god superbruker, hva er det?

— Det har jeg vel ikke tenkt s& veldig mye gjennom, faktisk. Jeg
tror kanskje heller ikke har vi snakka om det verken jeg eller mine
overordnede her. Min leder eller noen, egentlig den biten. S& det
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blir egentlig litt sénn min tolkning av det. Og det jeg tenker det
er det & kunne veere tilgjengelig og det a ha tid og fa jobba med
det. Spesielt den tilgjegeligheten. Litt om det har jeg selvfglgelig
snakka om med leder om, men ikke sann helhetlig diskusjon om
hvordan en superbruker (uklart) skal veere. Det har vi ikke hatt.

e Hva er supebrukerens viktigste oppgave, eller oppgaver? Generelt eller
spesielt?

— Ja akkurat i det som jeg driver med, sa er det viktig & fa fokus pa
akkurat den delen som jeg jobber med, Altinn. Viktigste oppgaven
... jeg jobber jo med oppleering i dette her jo, og prgver & veere den
som er litt iforkant nar det kommer nye ting, for & fa det videre
formidla. Akkurat det er ikke sa enkelt, for vi far egentlig ikke s&a
mye info om at skjer endringer i skjema og den rent praktiske biten
som er den - jeg videre formidler. Men jeg tenker jo at oppleering
og tilgjengelighet for de andre, er de blant viktigste.

e At det er du som leerer opp de neermeste brukere?

— Og prgver a holde en viss oversikt over hva som skjer, utviklingen
i Altinn. Selv om det er ikke DEN utviklingen av Altinn Igsningen
som er, som jeg ser det min primeer oppgave - for det er daglige
bruken av skatteetaten sine skjemaer pa Altinn som er viktigst
for meg & fa laert opp folk ihverfall og det er det vi blir méalt pa
og sett pa.

e Ja, men det utviklingen av Altinn den kan vel gjgre at opplevelsen av
Altinn forandrer seg for de som sitter og bruker Altinn og skal leere
bort alle endringer i Altinn na?

— Det kan jeg vel gjgre, men nar vi gikk til den Altinn 2.0 lgsningen
sa var det sann formlgs og sann at du gikk fra startsiden og du
logger deg inn og det s& du har ingen fglelse om du logger deg
pé versjon 1 eller 2. Selv om begge versjonene (uklart) Sa det har
akkurat ikke sa stor betydningen det her.

e Hva vil du si det gjor mest av som superbruker er det, det at du hjelper
andre brukere - nar de trenger det eller er det opplaering?

— Jeg tror, jeg har gjort mer av oppleering enn - type hjelpe folk.
Det er jo fordi jeg selv sitter pa telefon.
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e Ja, du sier at du selv sitter pa telefon s& da tenker du at du har ikke
anledning til & hjelpe andre folk sa mye?

— Da ma... nar folk sitter og tar i mot telefoner at det kommer,
dukker opp ting som de trenger hjelp med s& det er ikke bare
det ogsa lgpe av garde alltid. S&, men det er - men vi far ogsa
henvendelse selv nar vi sitter pé telefonen - sann at folk kommer
bort og ber om hjelp. Men den stgrste, det jeg har gjort mest av
er oppleering. Mer det enn den daglige hjelpen til folk.

e Ikke sant... Hvis vi ser pa de tilfellene hvor du da hjelper folk - hvis
det er noe tilfeller er det sann at du fgler at, at du lykkes med & hjelpe
dem i fleste parten av tilfellene, halvparten eller fa? Eller hvordan er
det?

— De som har veert rene Altinn tilfeller s& synes jeg, jeg har fatt til
og hjulpet de som har kommet.

e Og da har jeg inntrykk at det har med din selv til egnet kompetanse,
mye mer a gjore med det enn det har & gjore med den oppleering som
du har fatt.

— Det er helt klart at det som jeg har leert meg selv.

e Forekommer det at noen spgr om at noen stiller et spgrsmal som du
ikke kan svare pa?

- Ja.
e Foler du noen ganger at ikke har tid til & hjelpe noen?

— Ja, klart man far tatt igjen at man ber de om - vi tar det senere
nar jeg kommer bort, og sa tar man det i etterkant. Men det er
ikke alltid at man kan hoppe over pa en sak og gjore det der og
da.

e Nei, og det handler vel litt om, kanskje hva du males pa?
- Ja

e Ja, kommer tilbake til det etterpa. Men da har jeg et sporsmal - fgler
at du har fatt god nok oppleering for a veere god superbruker? Men da
er det nesten ikke relevant for dere mangler en opplaering.
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— Jeg foler at det hadde veert litt, jeg kunne, skulle gjerne ha tatt i
mot mer oppleering, men det vet jeg at - det finnes ikke sa veldig
mye relevant oppleering. Det har vi akkuratt i tem ( uklart ) Hvis
de enkelte skjema utviklerer kom og sa noe i forhold til dette,
for det er jo hvert eneste ar sa ser vi jo at med leveringen av
selvangivelsen sa er det ting som gar galt. I disse skjemaer i ar
var det 1189 det har veert ting med 1224. en del sanne ting, ting
som ikke funker. Og da skulle vi gjerne veert noen vi kunne ha
fa tatt i og viste eksempler pa at dette funker ikke fordi sénn og
sann. Det kan lgses sdnn og sdnn. Mye enklere bade for meg &
formidle det her til andre og sdnn som det er né - sa forsker man
litt pA mens man er pa telefon og prgver litt - sa det er litt sann
proving og feiling metode. S&a hadde det funnet noe oppleering séa
ville jeg sveert gjerne hatt det.

Er det da at alltid sann at du finner det ut og kan formidle det videre
til de andre her?

— yhym ... Det er det.

Neste spgrsmal er om du hadde fatt oppleering som du ikke ser sa mye
nytte av - men da hopper vi over det. Kanskje like greit?

— Vi far mye opplaering som jeg ikke ser s& mye nytte av, men det
er noe annet (uklart).

Ja okei. Far du samma spgrsmal fra samme person flere ganger?

— Ja, det gjor man nok. Det er veert ar, nar vi startet Altinn blant
annet i forhold til innlogging , og den biten der.

Ja men det er fordi det er periode bunnet, at det er noe som skjer en
kort periode i aret?

— Ja det er jo, den biten knyttet til selvangivelsesperioden. Det er
det.

Ja. ... S& det er en oppgaven man sjelden gjor, som du far spgrsmal fra
brukere om. Er det oppgaver som de opplever som spesielt vanskelig?
Eller andre oppgaver som de spgr om ofte?

— Tenker du brukere eller kollegane?
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e Ja kollegane, jeg sier brukere i den sammenhengen sa mener jeg kolle-
gane.

— Det er mange som omfatter Altinn som vanskelig. Og de er engst-
lige for & bruke det der.

e Ogsa blant folk her?

— Ja. Det er veldig stor forskjell pa kompetanse pa PC’en generelt,
data bruk generelt. Enkelte har jo ikke egen PC hjemme engang.
Det er klart de er ikke sa gode pa & bruke systemer de ikke fgler
seg konfortabelt med.

e Nei. Dette er jo stort sett sagt mye allerede, men bare for & oppsumere:
Hvordan du bruker din kunnskap om Altinn i praksis?

— JA det er jo bade i den jobben jeg gjgr som er den vanlige jobben
utenom & veere superbruker sé, sa bruker jeg jo Altinn mye. Ogsa
er det jo den oppleerings funksjon, at jeg prgver... N& har jeg
ett par runder med oppleering. Vi har hatt en stor runde na pa
var parten, vi skal til og med ny runde na - pé en sann pilot. Vi
skal leere opp de pa folkeregistret. Vi hadde en runde her i hgst.
Ogsa er det jo da den generelle daglige drift, og det er spgrsmal
fra folk rundt her. Men né skal vi ogséa, vi har fatt litt mer, hva
skal jeg si - ordentlige former vi tar en del sdnn Altinn logger fra
Altinn-brukere service og det skal man sette av litt faste tider, og
da kan vi ogsa ta litt mer henvendelser fra kollegaer fra rundt der,
og jeg haper jeg gjor at enda flere kommer faktisk og spgr. Sant
at vi far brukt det som en oppleering ogsa.

e A ja, men det fra Altinn brukerservice som kan analyserers? hit er det
en litt annet type spgrsmal en det som kommer pa telefonen?

— Egentlig ikke, det er stort sett samme greia. Men de som har veert
inne pa Altinn de finner telefon nummer eller mail adressen til
Altinn brukerservice og sender spgrsmalet ditt selv om de egentlig
hgrer hjemme her. Sa blir de sendt tilbake til oss, mange av de
sprsmalene er at man kan analysert videre fra oss her som sier
noen ting om at noe pa Altinn bruken er for darlig og at man méa
jobbe med det enda. Sann at vi sender det i en séann liten loop.
Og det er ja, sd (Navn) driver og svarer pa de Altinn loggene, jeg
vet ikke om hun sa noe om det.
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e S var det et spgrsméal om hvordan din funksjon som superbruker pa ar-
beidsplassen er, og det har du stort sett svart pa. Sann innemellom eget
arbeid hjelper du kollegaer nar de trenger det eller holder oppleering.
Ogsa er det litt om organisering og formalisering av superbrukerrol-
len, hvordan ser du pa formidling og deling av kunnskap erfaring med
superbrukere imellom.

— Ja det har det veert litt, lite av. Det er en sann, det er sikkert noe
vi kan bli veldig mye bedre pa, jeg har vel et eller annet sted en
liten gruppe med folk som jeg har fatt pa mailingslista mi, men
som jeg har lite brukt.

e Men det er andre superbrukere for Altinn i denne, samme avdelingen?
Bare andre steder?

— Njaa, ja i Sol (skjonte ikke)

e Sa det er ikke noe fastsetting, noe som bruker, nei det er kanskje ikke
relevant for dem?

— Nei ikke pa den maten. Det er, du kan si at en (uklart) vi kan
sikker bruke andre mye er at bade her og andre steder sa er det
at man har oppdaget et eller annet og klart ogsa fatt noe ut pa
skattenet isteden sann at her det ting som har gatt feil - sann
som det 11.89 skjema kom ikke herfra, jeg viste ikke for. Eller vi
skjgnte at det bvar noe som ikke stemte, men det ble laft ut her
av andre pa skattenet og nyttig for vakt??? Sa det er en del nytte
i den delen. Det som ligger pa skattenet, det kommer en del der.

e Sa det var pa en mate, det dreide seg om a gjgre hverandre oppmerksom
pa et problem.

— Ja og si noen ting om vi fikk noen tilbakemeldinger om hvordan
ting kunne omgas, fa lgst det. Vi skulle ikke lgst problemet med
skjemaer men hvordan man kunne fa brukere til & jobbe rundt
det.

e Versel om problem og midlertidig lgsning, ma en mate, utveksling av
det.

— Ja.
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For jeg lurer pa om du, om det er noen organisasjon som er organisert
sammen med andre superbrukere for det systemet, ikke sant. Og du
nevnte at du har en epostliste et sted.

— Ja:)

Man kan tenke seg at det er mulig & leere bort, & leere mye ting fra

andre superbrukere er det noe du har behov for, fgler du?

Jeg vet ikke, jeg har egentlig ikke tenkt s& mye pa.

Nei... Sa det er ingen arena for utveksling av kunnskap og erfringer
her, rett og slett?

— Ikke per i dag, som sagt hvis jeg trenger noe sa har jeg - jeg vet
folk som jeg kan spgrre om, for si det sann. Men vi er ikke sann
planlagt deling av informasjon eller utveksling.

Har du noe opplevelse at de er lett, nok tilgjengelig eller at de er
vanskelig tilgjengelig?

— Nei det har jeg ingen opplevelse av. Den jeg har hatt mest kontakt
med er han (Navn) pa4 Hamar.

Dreide det seg om epost og telefon?

— Nei det har veert litt annerledes, litt andre ting for han har adop-
tert noe av det oppleeringssystemet som jeg fikk i hgst, den rolle-
spill greia og litt sant ting.

Sann at han har tatt i bruk noe som du har laget her?
— Ja.

Ogsa tilbake til noe som vi har veert inne pa, om hvordan du far opp-
datering pa kunnskapene dine, som er relevante for din rolle som su-
perbruker? Og der har du sagt at det kommer ikke sa mye.

— Nei ikke sann, formalisert. Det dukker opp litt ting her og der,
og vi far litt fra de som utvikler Altinn og de driver med selve
lgsningen. Sa det kommer litt mail, blant annet vi fikk lagt pa
skattenet om at det var problemer i forhold til legge inn pa mer-
avgift skjemane og litt sanne ting. Men ... ja litt her og der, noe
blir lagt ut pa skattenet, noe (uklart).
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e Ogsa mer konkret om ting som vi har allerede har veert med pa hvordan
fgler du at ditt ansvar og dine oppgaver som superbruker blir lagt opp
ovenfor dine vanlige oppgaver?

— Ja.. jeg har jo ikke hatt noe godt opplegg pa det, men det blir
antaglivis litt bedre na. Nar vi far satt av tid til disse loggene
og tid til & kunne hjelpe de som matte komme med spgrsmaél.
Bortsett fra det sad, er sann som litt tidligere i intervjuet - det
er ikke noe her, ledere har ikke noe stor diskusjon om hvordan
superbruker rollen skal veere, det blir ofte at jeg ber om fri til &
gjore ting, eller be om tid av fra telefon til for & gjore den Altinn
bruker rollen, det er ikke alltid definert hvor mye tid blant annet
som man skal bruke pa det.

e Nei...
— Og det savner jeg, vi kunne ha godt ha.

e Er det sann, hvis jeg forstar riktig at det er to, ihvertfall to side av
dette; det ene er nar du skal framstille, at du skal lage et kurs f.eks. pa
den oppleerings opplegg; og gjennomfgre det med forskjellige mennesker
her. Det andre tingen er f.eks hvis det er noen som kommer til deg med
et behov der og da sa skal du reise deg fra plassen din og av telefonen
og veere med dem og hjelpe dem f.eks?

— Ja, det stemmer.

e Jeg kan tenke meg at det er lettere a fa satt av tid til & lage oppleering
opplegg og gjennomfgre det, enn det er a fa... For jeg renger med at
hvis du da reiser deg og hjepler noen sa maéles du fortsatt pa de samme
variablene og parametrene som om du satt pa telefon.

— Det har jeg vel et par anledninger na i det siste har sagt om at
jeg har darlig palogging fordi jeg har veert avlogget for & hjelpe
folk.

e Er det, er dette noe som far deg til a si nei eller vent litt eller vi gjgr
det senere?

— Egentlig ikke, jeg er ikke sa veldig, sa lenge jeg vet hvorfor jeg
ikke har fantastiske paloggingstall og sa lenge ingen sier at de
er misforngyd, sa lenge de vet hvorfor - sa er jeg ikke sa vledig
opphengt i det.
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e Nei... Blir du evaluert som superbruker pa noen som helst mate? Far
du noen tilbakemeldinger pa det?

— Nei ...
e Nei, rett og slett ?

— Ja, nei ikke noe sann, ikke sann formelt setting hverfall. Jeg far
hgre at dette er veldig bra (Navn til deltager 2), men ikke sann
formell evaluering i forhold til det. Det har jeg ikke, né& er det
gjennomfgrt sdnn, vi har hatt en undersgkelse om hvordan var
det, hvordan oppleves det - det har vi ikke hatt noe av. Det var
det jeg tenkte, men jeg far gode tilnakemeldinger til det jeg gjor.
Men ikke noe formelt.

e For Altinn s& har du en viss brukermasse her, som du er superbruker
for, vet du reflig hvor mange det er?

— Ja.... det blir ikke antall hoder her, men det blir mest de pa
LT?7?(uklart) som bruker det. De pa neering - 18 -20 stk.

e Er det noen tilfeller hvor det blir kg? Eller fgler du at du har mulighet
til & hjelpe alle? Hos deg som superbruker.

— Nei, ikke nei ikke sann veldig mye kg.

e Ogsa en til spgrsmal som du har egentlig har svart pa her, det gjelder
oppleering. Hvem laerer de opprinelige brukere. Da har vi noen alter-
nativer er det: du, I'T avdeligen, systemutviklere, eller andre og da til
slutt kanskje deg rett og slett?

— Mest meg.

e Ja du har kanskje nevnt noe om det istad, er det fra systemutvutvik-
lere?

— Ja det hender at vi mé sende noe videre til dem. At vi far noen
tilbakemeldinger derfra.

e Sa da kan jeg forestille meg at hvis det kommer nye brukere i Altinn
sa kan det kanskje tenke seg, at det vil veere deg som vil leere dem
opp. Du har ikke veert i den situasjon allerede, at de kommer noen nye
superbrukere til Altinn eller blitt ny superbruker?
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— (Navn) var vel sann til & begynne med, ikke superbruker heller
men na har hun egenskaper og sitter pé leering og har brukt Altinn
veldig mye pa samme mate som meg - selvleert. Og kommet inn i
den rollen.

Uti fra den kompetansen dere har opparbeiet selv, du har blitt valgt
til & veere superbruker for du har vist at du har interesse og hun pé en
mate. ..

— ... hun har kommet i det siste, siste par arene.

Ja jeg skjgnner. Du nevnte brukernes individuelle nivaer i I'T generelt,
at de varierer blir de nivaene kartlagt pa noen mate?

— Det har ikke blitt hittil, men i den piloten som kommer na - sa
skal vi blant annet til & si noe om hvem som trenger hva.

Hvordan skal dere méale det? Jeg kjenner til VOX digitaltest. . .

— Det vet jeg ikke, det et niva overfor meg. Vet ikke ... det blir nok
tatt med pa den Altinn biten (Navn) lederen min har allerede
snakket om det - at jeg kan veere med pa evaluere i forhold til
Altinn kunnskapene. Men generelle nivéet angaende IT har vi vel
snakket om at de ma kartlegge pa andre mater. Det er klart at
jeg ser jo, nar jeg sitter med folk - de mest banale ting som de ma
bruke mus for & utfgre ting som «utfgry eller «sgk» - nar man kan
trykke enter. Nar de har merket adresse linje sa har de trykket
en gang til sdnn at de far kursor bak ogsa sitter de og trykker
vekk hver bokstav. S& du kjenner at du har fatt litt nok av - sa
du kjenner at det blir litt banale ting som folk ikke kan. Og det
er faktisk en del av dem. Sa det er veldig stor forskjeller, at noen
kan veldig veldig lite.

Ja, tror du at en heving - fgrst en kartlegging av nivaene hos folk blant
annet disse menneskene. Generelle hevingen av denne kompetansen
ville den ha veert til nytte for de arbeidsplassen.

— Ja!
Uavkortet ja ?
- Ja.
Okei.
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A.2.3 Intervju 3

e er du super i ett eller flere?
— jeg er vel vesentlig na bare i ett.
e dine tanker om det & veere. ..

— hvordan ble du super, og hvorfor?
* jeg ble spurt av mine foresatte
— dine foresatte, ja
x og det takket jeg ja til
— hva tror du grunnen til at du ble spurt er?

*x kan jo veere at jeg ... alle fall nar det gjelder SL har litt
fartstid med & skjgnne hva likning er for noe

— vil du si at din it-kompetanse fra fgr av var en faktor? tror du
det?

* neeei, ikke min, jeg er jo ganske darlgi pa it-komp. hvis du
utvider det begrepet, eller hva du legger i det i forhold til
meg, jeg leerte jo it bakveien gjennom de it-systemene som
skatteetaten til en hver tid kjgpte, og brukte, og laerte oss
opp i. sa jeg, jeg kan ikkeno, heheheh, om it.

— det vil jo jeg si at du kan, da, men, nok om det

* jeg har leert litt, da.

sé du er formelt super i ett system

x formelt er jeg vel det, men jeg sitter jo ogséd med en del kom-
petanse som brukes i den boligverdisammenhengen, men det
er jo en sideordnet funksjon av SL, da.

— sa da er du innom det sytemet litt og, med kompetanse og forsta-
else.

* ja, 1 SERG, ja.

nar det gjelder disse syst, fgler du deg som super eller som bruker?

* ggler meg i alle fall, uten & bli misforstatt for mye, sé, jeg tror
jeg kan litt mer enn gjennomsnittet! bittelittegranne mer :)
og sé er jeg flink til & finne folk jeg kan spogrre.

— hva slags oppleering fikk du?
x jeg fikk masse kursdager pa SKD, mere pa SL enn pa SERG.
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— vil du si at superrollen gir et utbytte. ..

* kan jo hape det, hvis du tenker forfremmelse, men sa er det
jo det at jeg er en... er jo ganske godt voksen, da, sa jeg. ..
jeg har vel flere ar bak meg enn jeg har foran meg, heheheh.

— viktige egenskaper for en god superbruker?

* & kunne kommunisere ikke bare i dataverdenen, men kunne
fortelle. .. pa norsk, pa en méte. .. hvorfor det er sann. og hva
skjer, & sette ord pa sanne ting som kan vireke litt gresk med
det samme du far dem presentert - seerlig i SERG har det veert
viktig. alle de begreper vi leerte der. fordi at de innfgrte et
nytt boligverdisystem, da, eller takstverid eller hva du kaller
det, skattesytem pa verdsetting av boliger.

— supers viktigste oppgave?

* viktigste oppgave? det er & prgve a skjonne hva folk spgr om,
og prove a gi et svar, eller hvor man finner svaret. eller rett
og slett pa4 annen mate lgse, hvis det er problemer, det er jo
gjenre nar det er problemer de kommer til meg. og sa er det
jo det & formidle det jeg har leert i utgangspunktet! har jo

ogsé da hatt forelesning eller kurs, eller ... hgytlesning, eller
hva du kaller det - heheheh
— eventyrstund!

% ja, eventyrstund, med sann. de derre... hva heter de for noe
igjen, da, de derre presentasjoenen vi gjgr. pa skjerm.

— ja, sa du holder kurs, altsa.
* Jja, ja, ja.
— noe du nevnte, du sa hjelpe folk med & finne hvor de finner ut, sa
du. det er jeg litt interessert i. er det ... stort sett: kommer folk

til deg, eller... er det mange som er flinke til & sla opp sjgl, eller
hvordan er det?

* har inntrykk av at det er litt blanda. veldig mange har prgvd

sjol forst, s er det... kanskje bomma, fordi at de ikke har

. gatt dit de skal og funnet teksten. sé... det har jo du

opplevd og, som har veert i en slags superrolle. for jeg har jo

brukt deg ogsa, nar jeg star fast i sann ren EDB-bruk. der er
du mye flinkere, men det er jo en bisetning, da. heheheh.

— litt om superbrukerens praksis i det daglige. sa vidt veert innom
det, men, du som superbruker, hva gjgr du mest av?
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* mest er jeg vanlig veileder pa linje med de andre.
jeg tenker pa som superbruker
* som superbruker

hjelpe andre nar de trenger det, der og da, eller holde kurs, eller
... hva er det mest av? superbrukeraktivitet

* ja, det er litt med syklusen, da, nar det var oppleering sa var
det jo & delta selv pa kurs, og formidle det videre.men né er vi
jo forbi det stadiumet, sa na er det mer a veere tilgjengelig nar
jeg far spgrsmal. hva er viktist der, jo det er vel & vedlikeholde
kunnskapene og prgve & hjelpe andre.

sé da ble det etablert en grunnleggende kompetanse hos alle, den
gang da, og sa. ..

* vi prevde jo det, ja
og sa vedlikeholdes det, og kanskje litt oppdatering pa nye ting,
og sant?

% ja, eller repetisjon, rett og slett!
det er ngdvendig, ja?

% ja. manns minne er fjorten minutter, hehheheh.

la oss si at du reiser deg fra pulten og hjelper noen. i hvor mange
av tilfellene vil du si at du lykkes med a hjelpe dem. er det alle,
mange, halvparten, fa

x det er ganske mange. jg kan ikke si jeg har lykkes i 100 %
av tilfellene, nei, men ganske mange er forngyd, de gir i alle
fall uttrykk for det. om de kontrollerer det mot andre kilder
etterpa, det vet jo ikke jeg. men jeg lever jo i den trua, da!

at du far det til?

* ja.

arsaker til at du lykkes/ikke?

* nei, det er jo forst & prgve a forsta problemet. det er veldig
vesentlig for ev. & finne en lgsning. og da, om det er regelverk
eller datateksnisk eller brukeren, eller vi, det er mange mater
& vinkle det péa, sa ... na sklei jeg nesten ut av det... du sa
arsaker til at jeg lykkes?

ja. hva er arsaken til at du lykkes ofte, eller at du far til & hjelpe
folk.
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* det er vel at jeg tar... at jeg har skjgnt nesten hvor skoen
trykker, da. enten sa skjgnner jeg det nesten med en gang,
eller sa er jeg blank. det er litt sann! men jeg har veldig er-
faring, da. bade gjennom mange ar i jobben og med det a
snakke med folk, og se det fra deres side. ofte er det det som
skal til.

— vil du si at det gar pa personlighet og ikke bare erfaring?

* tror ikke jeg kunne hatt en sann jobb hvis jeg ikke hadde veert
en litt alreit person. da hadde dem nok rygga i korridorene!

— har du fatt god oppleering slik at den biten er pa plass for at du
skal veere en god super?

x eh... ja. ja, jeg innbiller meg at jeg har fatt god nok opplae-
ring, fordi at vi er jo bare i en veilederrolle. jeg tenker na pa
SL. der skal du jo ikke kunne... hadde jg veert saksbeh. sa
skulle jeg ha kunnet ti ganger s& mye, men til & veere i veile-
derrollen, s trur jeg det. hvertfall 90 %. kan se hull, det er
enkelte oppslag jeg kanskje har leert men har glemt, kanskje
sann ... hvor er jeg hen i verden da? men det kommer igjen
hvis du tukler litt.

— har du fatt oppleering du ikke ser nytten av, i denne forb.?
* nei, kan ikke si det.
— far du samme eller liknende spmfra samme pers. flere gange?

* det kan nok skje, men det gar overtid, da. ikke sant, vi laerer
dem en ting pa en viss dato i aret, og sa plutselig dukker det
spm opp igjen.

— det har med syklusen & gjgre?
* det har noe med syklusen a gjgre. ja.

— syklusen er rett og slett skattearet.

* ja. sd vi kan jo forberede oss. n& gjorde vi jo det til april-
veiledningen, s& skjedde ikke det vi forventet, ikke sant, nar
skatteoppgjgret kommer enten pa sommern eller hgsten, sa
ma vi finne ut. .. ja, men snakka ikke. .. vi kan jo tenke sann,
da, notert i logg eller hvor som helst at det var meningen at
det skulle veere sann, og sa ble det ikke sann. men vi gar ikke
sa veldig i dybden da, da prgver vi heller & lgse problemet pa
nytt.
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— sa at du far samme fra samme flere ganger dreier seg hovedsaklig
om at det er en oppgave de sjelden gjor.

* ja. ja.
— er det noen oppgaver som skal gjgres oftere men er spesielt vans-
kelige?

x vanskelige. .. oftere... nei jeg vet ikke om jeg er helt med pa
den. kan du omformulere spm litt? :)

— ja, det er jo tydelg at syklusen har
* syklusen er livet vart

— ja, men at den har mye & si for de typiske oppgavene man gjor
den ene gangen i aret, at det er lett & glemme det til neste gang.
men jeg tenker pa andre grunner til at folk stiller samme spm
igjen, nar det gjelder bruk av SL, om det er enkelt oppslag som
er vriene & huske fordi de er kompliserte eller noe sant, eller om
det er andre ting?

* ja det er det, og det har litt med SLs natur & gjore ogsa, fordi
der sitter det noen & “forbedrer” systemet, og da har du trodd
at du laerte noe eller at du skulle finne det der, og sa har du
plutselig tykket pa en knapp eller en kommando, og sa er det
ikke sdnn. og det tar ikke folk med en gang. de er litt redde
for SL pa den maten.

— akkurat. er du det?
* eh. ..

— du behgver ikke svare pa det om du ikke vil.

* jeg er litt forsiktig, som super har jeg litt stgrre rettigheter
enn veilederen, og da & begynne & ga inn pa ting hvor jeg
kanskje kan gdelkegge for andre. det er ikke det at noe er
uopprettelig, men plutselig kan det skje noe i et bilde, noe
som virker som en registrering, eller... det verste er hvis du
nuller noe, heheheh.

— men en kan jo tenke seg at ved slike endringerer det viktig & fa
varslet alle brukerne, da. er det noen kanaler hvor sitn kommer
til deg, som super?

* nel. bortsett fra en arlig oppdat. pa direktoratet, sa er det
ikke sa mange kanaler for det. da far vi en presentasjon, som
vi formidler videre. i fellesmgte.
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det er ikke sann at en endring kommer plutselig i lgpet av aret,

x nei, de lager arsversjoner stort sett ferdig til syklusens start.
den beholder de stort sett gjennom syklusen. hvis det ikke er
noen kjempebommerter som de ma ta inn igjen.

s& vidt veert innom, men hvordan bruker du kunnsk i praksis?

* 1 praksis prgver jeg & veere apen pa alt jeg kan. enten det er til
nytte eller ikke heheheh. joa, jeg er forekommende og svarer
velvillig sa sant jeg kan, men det far andre dgmme om det . . .
om de ser det pa den maten.

men det er klart at innimellom eget arbeid hjelkper du kollega-
er som trenger det, og s har du jaffall drevet med en god del
oppleering. som kanskje gjentar seg arlig?

x ja.
litt om superbrukere er orga, formalisert. (spurte om tiden hans.)
hvordan ser du pa formidl. ..

x det er ikke s& veldig mye, borstet fra den arlige mgtedagten.
det forekommer lite?

* ja. vi kan jo mgtes i andre sammenhenger, da. du er deltager
i andre fora, videomgter og slikt, men da er det andre emner
pa tapeten. nei, s& det er ikke formalisert.

sa du er ikke organisert sammen med andre supere i systemet,
altsa iresten av denne avd. i Norge?

* nel.

vi forestiller oss jo at det hadde veert gunstig mtp & lare og lare
bor supere i mellom. ser du det behovet?

* ja.
nytte av det? hadde det veert noe?
* ville jo ha gitt stgrre selvtillit. seerlig om du sitter med en som
du... det er litt som jeg har brukt deg, da. men hadde jeg

sitti sammen med en gjeng som er mer stgdig i SL-verdenen,
sa hadde jeg jo leert av det.

ikke sikkert at det hadde veert ensidig. du kunne jo ha bragt noe
til dem. bade det ene og det andre. vi tenker pa en arena for
utveksling av kunnskap og erfaringer. man har jo e-psot, mapper,
videokonfutstyr, etc.
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* vi prgver jo & dele pa de matene, men det er nd mange ganger
best a4 mgtes ansikt til ansikt. suynes jeg, da. kanskje litt
gammeldags.

ikke ngdvendigvis gammeldags etter mitt syn, vi har inntrykk av
at det er flere som kunne gnske seg noe sant.

% ja, den laeringsprosessen er jo veldig visuell, da. veeffall sann
jeg har leert mye. folge med i timen. gjor du det, sa er halve
boka lest.

veert inne pa, men hvordan far du oppdatert din kunn. ..
* de arlige sesjonene

fgler ikke behov for hyppigere, nettopp pga systemets natur?
* nei, det er greit som det er.

hvordan fgler du at ditt ansvar/oppg. lagt ...

* heller knapphet pa tid pa det. det er det. de fremelsker jo. ..
de vil jo gjerne at du er tilgjengelig, men samtidig skal du jo
ivareta ordineer jobb. mest mulig.

er det slik at na du reiser seg og hjelpe, sa blir du fortsatt malt
pa det vanglie?

% ja, ja. fordi at innenfor visse intervaller behgver du ikke si i
fra til sjefen hvis du blir borte fra tlf i fem minutter. men det
hender jo det blir til 25 minutter. og da har du ikke sagt i fra,
fordi du ikke visste. da er det litt dumt & komme etterpa.

hvorfor dumt, hvorfor kan du ikke komme etterpa og si det?

* jo, jeg ma jo gjgre det, hvis det blir helt gaerent, men jeg tror
det ligger en liten stille aksept pa det blant lederne, vaffall
gjorde Ragnhild det slik. hun sa nytten av supervirksomhet.
né har vi jo en leder som ikke er formell enda. for mange
ledere i gruppa mi. bade X og Y. venter pa en ny leder.

en forbigaende situasjon?

* ja.
men om superrollen tas tilstrekkelig pa alrov? man kan jotenke
seg at nar du fortsatt males pa vanlig oppgave nar du hjekper

noen, sé kan det veere til hinder for at du utfgrer superrollen eller
at du foler ubehag eller stress ved det?
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* nei, nei, gudskjelov. tenker ikke sann. jeg er veldig sann om-
sorgsperson, vil heller hjelpe andre enn at ... kanskje det gar
ut over noen andre i tlf-verdenen da, men. .. det, nei, jeg tar
ikke det innover meg sann.

selv om du kan tenkes & fa darligere tall.

* nei, det er jeg for gammal til & tenke pa, heheheh.
den er grei :)
blir du evaluert som super, pa noen mate?

x forelgpig ikke, men pene ord kan jo slenge etter et... ja en
oppleering sann eller sann, bade av kollegaer og andre, men
aldri noe Ignnsmessig eller pa andre mater.

ingen evaluering som pa en mate ville veere konstruktiv for deg
som super? du far ros og den slags?

* ros og hederlig omtale, s&, jeg far vel min lgnn i himmelen, da,
heheheh. nei, penger er ikke noe mal. det hadde veert moro,
kanskje, om det ogsd hadde materialisert seg. du har jo et
ansvar!

ja, og en viktig funksjon.
* men, vi far se, da.
dette er interessant.

* ja, det er det. seerlig hvis de skal bruke den modellen videre.
hvis hver lokasjon skal ha sin egen superbruker pa nye ting -
det kommer sikkert et helt nytt FR-plattform etter hvert. da
ma de kanskje ha en super i den verden. det skal ikke jeg bli,
men det kan jo bli noen andre.

veeffall per lokasjon?
* ja.
jo, da. supere har en viktig rolle, vi er av den oppfatning vi og.

hvor stor brukergruppe har du? som du ev. skal hjelpe hvis de
lurer pa noe?

x alle som sitter palikning, det, kanskje en 20 stykker. husker
ikke nope tall.

har de statt i kg til deg njoen gang?

* det hender. litt med hvor i laseringsskalaen de er sjgl, noen
lgper oftere til meg enn andre, hender det blir kg da. kanskje
litt sénn na, for na kommer det fem nye inn, ikke sant?
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fglerdu noen gang at du ikke rekker a jhklpe folk?

% ja, ja. men... kanskje de finner ut underveis eller snakker
med en annen kollega, at det var ikke sann det skulle veere
allikevel, sa de far lgst det underveis.

bittelitt om oppl. igjen. hvem leerer opp dine brukere? i stor grad
du?

% ja det er meg. men det har ogsa veert en annen oppl.ansvarlig
her, hele tiden Elin . ma ikke glemme henne. men hun satt jo
med s& mange andre hatter ogsa, sa hun kunne jo ikke supre
i alle de tingene.

men det kom ikke folk utenfra som holdt brorparten av oppleerin-
gen?

* nei, nei.
stort sett avdelingen selv som sgrger for brukeropplaeering?

* ja hvis vi tar med Hamar, Hamar og Oslo samarbeider jo pa
en del omrader der. samme, skatt gst.

snakk om ev. & leere opp nye/andre supre i systemet ditt, gjor du
det, it-avdelingen, utviklerne, andre?

* ikke fatt noen signaler om

du har dels veert innom det, du sa den arlige oppdateringen i
direktoratet.

x ja
kan ev. oppl. av nye og andre supre i systemet ditt forega i den
sammenheng?
* ja, det er klart. hvis jeg forstar deg rett.
det er ikke sikkert jeg gjor det selv, men
* du tenker pa om andre kan bli trukket inn i superrollen
ja, hvem leerer opp dem?
* da vil det kanskje vaere mer direktoratet enn meg.
midt i aret ogsa?

* nei, nei. men jeg har ingen utnevnt vikar i den forstand. s&
hvis jeg er borte, sa er jeg borte.

kartlegges it-kunnskapene her?
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* ikke om det kartlegges, men jeg ser enorm forskjell. noen er
veldig superfllinke, sikkert, og s& er noen nesten helt nybe-
gynnere.

— tror du en slik kartleggin og etterfplgende heving av generell kom-
petanse ville veere nyttig for driften her, bruken av systemene?

* ja, det tror jeg. forst kartlegge, finne hvilket niva de burde
vaere pa, og sa se hvem som ikke var der. kanskje ikke saveldig
mange, men noen. fgler meg sjgl blant dem, da, men kanskje
noen nye. jeg har etterlyst det i min utviklingssamtale.

— ja ha?
— kartlegging av generelt kompetansenivé it, eller heving?

% ja, eller innenfor it er det jo s& mye rart. men nar du skal
finne fram i mapper, og apner det der M-omradet, og du
ser den skjermen som har like mye mapper som kofferter péa
gardermoen, sa heheheh... da kan du ga deg vil.

— ja, det er relatert til generell it-kompetanse, absolutt.

* ja, og hvis jeg skal finne fram der, sa bruker jeg kanskje fem
ganger sa lang tid som en som bare gjgr klikk klikk klikk,
fordi han vet veien eller har den rette linken. og seerlig hvis
jeg da skal plassere noe der selv, at jeg har lagd noe glupt,
da trenger jeg oppleering. da gar jeg og spor XXXXXXX!

— men da har jeg et lite oppfelg. spm til det. sett at det fantes lettere
mater a gjgre det pa. hvis du skulle plassere et dok ett eller annet
sted sann at folk skulle fine det og dra nytte av det, hvis det
fantes et bedre sted enn en haug med mapper, og en lettere méate
& plassere det der pé, hadde det vaert av nytte, hadde det forbedret
noe?

* ja, jeg har begynt & se litt sdnn pa sharepoint, det er et mere
system jeg tror jeg kan bli trygg pa.

— ok. det var egentlig det jeg tenkte pa.

% ja, det tror jeg, mer enn de enorme fellesomradene som ligger
langt nede i serveren pa helsfyr. heheheheh.

— interessant at du ogsa tror det kunne ha veert til nytte.
* ja. et slags hjemmeomradet per fag, eller noe sant, ja.
— hvor det er litt lettere & finne fram?

* ja, for eksempel.
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— lettere & hente, & plassere, til nytte for fellesskapet?
* ja.
— ikke meningen a legge ord i din munn, altsa, men det er slik min
forestilling er.
% ja, ja, nei. det er greit.

— intervju slutt.
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A.3 Samtykkeskjemaene

Samtykkeskjema for prosjektoppgave i inf3280

Prosjektansvarlig:
Jens Kaasbgll
jensj@ifi.uio.no
+47 22 85 24 29
Gaustadallén 23B
Ole-Johan Dahls hus
0373 OSLO
Beskrivelse av prosjektoppgave

Vi er en studentgruppe i kurset inf3280 - Development of IT competence in organisations ved
Institutt for informatikk, Universitetet i Oslo:
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Vi gnsker & se narmere pd superbrukeres rolle nar det gjelder & heve IT-kompetanse i en
organisasjon.

Prosedyre
Vi har en rekke spgrsmal som angér det & vere en superbruker. Intervjuet er dpent og gir rom for
3 svare utover det som blir spurt s& lenge det er relevant. Vi spiller inn intervjuet med telefonene
vare slik at vi kan transkribere samtalen og notere ned informasjon vi ikke fikk med oss under selve
intervjuet.

Risiko
Risikofaktorer underveis kan veere at du meddeler personlig eller organisasjonsmessig sensitiv
informasjon.

Formal
Vi gnsker & fa en bedre innsikt i en superbrukers hverdag og hva den bestar av.

Konfidensialitet

Du holdes fullstendig anonym - ingen vil kunne forbinde ditt navn med utsagn fra intervjuene vi
gjennomfgrer. Dersom du pd noe som helst tidspunkt skulle gnske a trekke deg fra intervjuet sier
du i fra, helt uten forpliktelser. @nsker du at vi ikke bruker intervjuet med deg, helt eller delvis, sier
du i fra, sa sletter vi alle innsamlede data.

Samtykke

Jeg har lest og forsttt informasjonen over og gir mitt samtykke til & delta i intervjuet, og at funn
fra intervjuet blir brukt videre i prosjektet. Jeg har lest og forstatt informasjon om prosjektet, og de
prosjektansvarlige har forklart meg formalet og all annen relevant informasjon.
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Prosjektansvarlig:
Jens Kaasbgll
jensj@ifi.uio.no
+47 22 8524 29
Gaustadallén 23B
Ole-Johan Dahls hus
0373 OSLO
Beskrivelse av prosjektoppgave
Vi er en studentgruppe i kurset inf3280 - Development of IT competence in organisations ved
Institutt for informatikk, Universitetet i Oslo:
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Vi gnsker & se narmere pa superbrukeres rolle nar det gjelder a heve IT-kompetanse i en
organisasjon.

Prosedyre
Vi har en rekke spgrsmal som angdr det 4 vaere en superbruker. Intervjuet er dpent og gir rom for
4 svare utover det som blir spurt s lenge det er relevant. Vi spiller inn intervjuet med telefonene
vare slik at vi kan transkribere samtalen og notere ned informasjon vi ikke fikk med oss under selve
intervjuet.

Risiko
Risikofaktorer underveis kan vere at du meddeler personlig eller organisasjonsmessig sensitiv
informasjon.

Formal
Vi gnsker 4 fi en bedre innsikt i en superbrukers hverdag og hva den bestar av.

Konfidensialitet

Du holdes fullstendig anonym - ingen vil kunne forbinde ditt navn med utsagn fra intervjuene vi
gjennomfgrer. Dersom du pa noe som helst tidspunkt skulle gnske & trekke deg fra intervjuet sier
du i fra, helt uten forpliktelser. @nsker du at vi ikke bruker intervjuet med deg, helt eller delvis, sier
du i fra, s sletter vi alle innsamlede data.

Samtykke

Jeg har lest og forstatt informasjonen over og gir mitt samtykke til a delta i intervjuet, og at funn
fra intervjuet blir brukt videre i prosjektet. Jeg har lest og forstétt informasjon om prosjektet, og de
prosjektansvarlige har forklart meg formalet og all annen relevant informasjon.
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Vi gnsker & se narmere pd superbrukeres rolle nir det gjelder & heve IT-kompetanse i en
organisasjon.

Prosedyre
Vi har en rekke spgrsmaél som angdr det & vaere en superbruker. Intervjuet er apent og gir rom for
a svare utover det som blir spurt sa lenge det er relevant. Vi spiller inn intervjuet med telefonene
vare slik at vi kan transkribere samtalen og notere ned informasjon vi ikke fikk med oss under selve
intervjuet.

Risiko
Risikofaktorer underveis kan vaere at du meddeler personlig eller organisasjonsmessig sensitiv
informasjon.

Formal
Vi gnsker 4 fa en bedre innsikt i en superbrukers hverdag og hva den bestar av.

Konfidensialitet

Du holdes fullstendig anonym - ingen vil kunne forbinde ditt navn med utsagn fra intervjuene vi
gjennomfprer. Dersom du pa noe som helst tidspunkt skulle gnske a trekke deg fra intervjuet sier
du i fra, helt uten forpliktelser. @nsker du at vi ikke bruker intervjuet med deg, helt eller delvis, sier
du i fra, sa sletter vi alle innsamlede data.

Samtykke

Jeg har lest og forsttt informasjonen over og gir mitt samtykke til a delta i intervjuet, og at funn
fra intervjuet blir brukt videre i prosjektet. Jeg har lest og forsttt informasjon om prosjektet, og de
prosjektansvarlige har forklart meg formalet og all annen relevant informasjon.

" 2/ ceil
%&akfrene underskrift Dato

ol




Litteraturliste

Hleris, K. (2007). Voksenuddannelse og voksenlering (1. utgave). Roskilde
universitetsforlag.

Kaasboll, J. (2002). Superusers: how to improve user support and informa-
tion flow? Handout.

Kaasboll, J. (2012). Developing digital competence - learning, teaching and
supporting use of information technology. University of Oslo.

Sharp, Rogers og Preece (2007). Interaction Design - Beyond Human-
Computer Interaction (2. utgave). John Wiley and Sons, Ltd.

Training Zone (2000). Use ’super-users’ to deliver IT training at Your peril,

says NCC.

Wikipedia (2012). Intranet portal — Wikipedia, the free encyclopedia. [On-
line; bespkt 16.-mai-2012].

Wolner og Vea Karlsen (2006). Den femte grunnleggende ferdighet. Gyldendal
akademisk.

52



	Superbrukere - formalisert rolle, organisert praksisfellesskap?
	Metoder
	Litt om situasjonen på denne arbeidsplassen
	Arbeidsplass, arbeidsdag, systemer.
	Hvordan superbrukerne ble superbrukere
	Opplæring av superbrukerne
	Opplæring av brukerne
	Forefallende superbrukervirksomhet
	Praksisfellesskap
	Evaluering, verdsetting, egenskaper

	Konklusjon og et par forslag
	Formalisering
	Organisering

	Appendix
	Intervjuspørsmål
	Intervjuene
	Samtykkeskjemaene

	Litteraturliste

