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Abstract

The report 'New in the Service Desk’ seeks to provide the reader with an
overview of the previous methods of training new employees to work in the
Service Desk located at the IT department in Roskilde Municipality.

The Service Desk consists of full time manager and some part time student
assistants. Usually three employees handle the main responsibility of the Service
Desk, the incoming telephone calls. Besides answering telephone calls the scope
of work in the Service Desk consists of reinstalling operating systems on

computers handed in and helping ‘clients’ with urgent IT-problems.

When the Service Desk is lacking labour the Service Desk Manager recruits new
student assistants to fulfil the incoming tasks. When a new employee is found the
employee has to be trained in various topics to fulfil the expectations of the
Service Desk. These topics are various systems used by the Service Desk,
different working methods and organizational structure of both the IT

department and the municipality in general.

In the report five interviews has been conducted. These interviews are the
collected empirical data, which is processed and analysed. One of the interviews
are with the Service Desk Manager, Martin, and the rest of the interviews are
with the most recently employed members of the Service Desk team.

The analysis is based on Yrjo Engestroms (1997) activity theory with a focus on
contradictions and expansive learning. Furthermore, the analysis reflects on the
four questions of Knud Illeris (2008), which each learning theory must be able to

answer in order to qualify as a learning theory.

The question of where and why a specific problem arises are being answered
through a contrast analysis of an activity theory perspective. A common goal for
both the Service Desk Manager and the new employees has to be found for the
training. This is done by using Engestroms theory of expansive learning.

The analysis is rounded off with a concrete answer of the four questions of Illeris

which is done to support the choice of theory used in the assignment.



The main conclusion of the analysis is that time, motivation, structure and
community are some of the most important parameters to focus on during the
process of training new employees in the Service Desk. If these parameters are
not in focus it is most likely that the common goal searched for in the analysis, is

not reached and the training will therefore be inadequate.

Finally, the report contains a proposed solution as well as perspectives for
further work. Here it is suggested that a focus group gathers for some meetings
in order to evaluate the proposed solution in the analysis. Furthermore, the
proposed solution is supported by a theory of communities of practice. This is
consistent with the fact that the analysis suggests that communities of practice

must be improved in the service desk to create better conditions for training.



Indledning

Nar virksomheder skal ansatte nye, opstiller de en masse kriterier for hvad en
ny medarbejder skal have af kvalifikationer. Hvordan deres personlighed skal
veere for at passe til den pagaeldende stilling og hvad de skal have af erfaring for
at komme i betragtning til stillingen.

En mulig ansgger sidder maske leenge og overvejer hvorvidt han lever op til alle

de krav der er stillet, tager chancen og far jobbet.

Nu venter en oplaeringsperiode. Hvad bestar jobbet egentligt i og i hvor hgj grad
skal han nu leve op til de krav jobopslaget fremlagde. Hvad nu hvis han ikke
forstar det der svaere programmering alligevel og ikke kan beholde jobbet pa

grund af det.

Her er det virksomhedens ansvar. En ny medarbejder skal oplaeres og
efterfglgende testes i alle de arbejdsopgaver vedkommende far ansvar for
Virksomheder skal oplaerer bade nye medarbejdere, men ogsa medarbejdere
som blot har flyttet afdeling.

For en ny medarbejder drejer det sig om opleering i bade arbejde og
virksomheden som organisation. For en flyttet medarbejder kan det var andre

rutiner og nye programmer (danskerhverv.dk, 27. maj 2015).

Det er vigtigt at virksomheden har en plan, at de pa forhand har klarlagt hvilke
omrader der tilhgrer den nye medarbejder og her ma ikke udelades noget.
Derudover er det vigtigt at virksomheden, finder en som skal vaere ansvarlig for
opleeringen, dette kan bade vaere en leder, en kollega til den nye eller en helt

tredje person (ivaekst.dk, 27. maj 2015).



Problemfelt

Som organisation er Roskilde kommune stor og mangfoldig. [ rapporten er der
ikke tale om borgere, men om ansatte i kommunen. Fzelles for naesten alle
offentlig ansatte i Roskilde er deres IT grundlag. De har alle faet deres PC fra IT-
afdelingen, som har hjemme pa radhuset. Herfra administreres stgrstedelen af
kommunens IT-drift (Bilag 11).

IT-afdelingen bestar af ca. 30 ansatte og hertil leegges ogsa en gruppe
studentermedhjalpere og en daglig leder (ServiceDesk-manager) der, i
ServiceDesken, tager sig af de daglige akut opstdede IT-problemer - det er altsa
en dynamisk arbejdsplads, med en uforudsigelig hverdag. ServiceDesken, samt
veere serviceminded skal have kendskab til bade organisationens
sammensatning, IT-programmernes funktion og tilhgrssted, almen service -
bade via telefon og ved fremmgde efter aftale. Der kraeves en
studentermedhjzelper med et godt kendskab til - og en god forstdelse af IT. Det
forventes at hver mand er selvkgrende, mens der ogsa er plads til samarbejde i
et vidst omfang. (Bilag 11)

Ndr en ny medarbejder anszettes forventes denne ogsa at veere
selvkgrende hurtigst muligt. Dog findes der ingen opleeringsstruktur, til pd bedst
mulig vis, at opna dette.

Da hverdagen i ServiceDesken langt fra kan forudsiges, kan et opleeringsforlgb
veere kraevene. ServiceDesken bestar af tre telefonlinjer som dagligt er
bemandede - udover studentermedhjeelperne er der en ServiceDesk manager,
han star for den daglige drift, sgrger for ekstra bemanding ved sygdom og passer
ogsa selv telefonen i lgbet af ugen. Herudover har han ogsa det primeere ansvar
for opleering af nye studentermedhjeelpere. (Bilag 11)

Grundet uforudsigeligheden kan det vaere sveert planlaegge et oplaeringsforlgb,
iseer hvis man ikke har en faglig baggrund, en viden om at strukturere for
eksempel et oplaeringsforlgb eller lignende. Hvilket fgrer til fglgende

problemformulering.



Problemformulering

Hvordan oplever studentermedhjeelperne i Roskilde kommunes IT-afdelings
ServiceDesk, deres oplaering og hvordan kan der ved en virksomhedsteoretisk

analyse, med fokus pa modsaetninger, designes et nyt opleeringsforlgb?

Afgreensning

[ denne forskning vil selve ServiceDesken ses som et individuelt kontor, 'en
organisation for sig’ og vil kun i fa tilfeelde naevnes som en del af IT-afdelingen.
Dette for at skille ServiceDesken og selve IT-afdelingen ad, da selve
opleeringsforlgbet, som er i fokus i rapporten, ikke har direkte forbindelse til IT-
afdelingen - den vil blot fremga som ét af de elementer der opleares i.

Det essentielle i denne rapport er at klarleegge hvad der er szerligt relevant at
opleere i, samt hvordan der opleeres og ikke IT-afdelingen som helhed.
Endvidere, at der kun er tale om et oplaeringsforlgb som gzelder for Roskilde

kommune og ikke gvrige kommuner i Danmark.



Laesevejledning

Herunder er udarbejdet en laesevejledning som har til formal at give et hurtigt
overblik over rapportens indhold.
Rapporten praesenteres i det fglgende, opdelt i fire overskrifter. Til hver

overskrift fglger en kort beskrivelse af indholdet.

1. Case beskrivelse
Case beskrivelsen giver et indblik i den case der arbejdes i, hvor det hele
foregdr og hvem der deltager. Ydermere belyser den hvad der i forvejen
vides om feltet.

2. Teori & metode
[ afsnittet teori praesenteres de teoretiske bidrag og afsnittet er
praesenteret fgr metoden, da den samtidig ligger til grund for dele af
metodevalget, endvidere er teorien brugt til at udforme interviewguides. I
metode afsnittet belyses arbejdsprocessen.

3. Analyse, diskussion, konklusion
Her analyseres og diskuteres den indsamlede empiri. Ud fra dette er der
svaret konkret pa problemformuleringen i konklusionen.

4. Lgsningsforslag og perspektivering
Her gives fgrste udkast til en forbedret oplaeringsperiode og en teori som
grundlag for lgsningsforslaget. Endvidere en perspektivering pa et videre

arbejde med projektet.



Case-beskrivelse

IT-afdelingen

IT-afdelingen tilhgrer Roskilde kommunes digitalisering (Bilag 1,
organisationsdiagram) bestar af ca. 30 ansatte og er opdelt i ni supportomrader:
Almen support, Infrastruktur, Skole-IT, Telefoni, Projektenheden, Fics-support,
Indkgb, Brugeradministration, Printere og Ledelsen (Bilag 11, Martin beskriver).
Medarbejderne tilhgrer en eller flere omrader og lgser de tilhgrende sager.
IT-afdelingens arbejdsopgaver er opdelt i tre niveauer med fglgende definitioner
(Bilag 11):

* 1stlevel kan lgses med det samme og kreever ofte
administratorrettigheder, indeholder fejl 40 eller et simpelt spgrgsmal.
Kravet for 1st level support er, at en Igsning hgjst ma tage fem minutter
og det er dem ServiceDesken primeaert beskeeftiger sig med (se naste
afsnit: ServiceDesken).

* 2nd level kreever flere rettigheder end ServiceDeskens medarbejdere er
tildelt og tager oftest mere end fem minutter at Igse. De registreres i
Efecte og handteres af den gruppe den tilhgrer.

* 3rd level tilhgrer oftest en gruppe som Infrastruktur og er kritiske sager
der pavirker mange mennesker. Eksempelvis et nedbrud pa et netveaerk,
en opdatering af et program eller indbrud pa kontorer der har faet stjalet
hardware. 3rd level er som hovedregel det som 2nd level supporterne

ikke kan lgse.

Hverdagen kan veere uforudsigelig grundet 3rd level support som kraever, at det
pageeldende supportomrade leegger alt fra sig og Igser det akut opstaede

problem.

ServiceDesken

Kontoret er dagligt styret af en ServiceDesk manager. ServiceDesken bestar af
tre telefonlinjer og disse tre betjenes hver dag af hhv. Studentermedhjzelpere og
ServiceDesk manageren, der er opleerti at lgse '1st level’ (uddybes leengere

nede) problemer inden for de programmer og systemer Roskilde kommune
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benytter sig af. Endvidere er ServiceDesken knudepunkt for alle indgaende

telefoniske samtaler og e-mails i IT-afdelingen, herfra viderestilles alt, enten i

form af en sag i sags systemet, Efecte, eller en viderestilling pr. Telefon afthaengigt

af vigtigheden og lgsningsmulighederne for den pageeldende sag.

Som ansat i ServiceDesken kontor kraeves der en bred viden om bade

organisationens opbygning og sammenhang, en god forstaelse af IT som et

generelt begreb og det er en fordel at have en erfaring med - og sans for service.

Jobbet bestar netop ogsa i at yde en god service og tilfredsstille kunder - Her er

de i dagligtale kaldet brugere (en kunde for ServiceDesken, sd forstdelse for IT og

service er meget vigtigt), da brugerne primzert er medarbejdere fra forskellige

afdelinger og omrader i kommunen. (se stgrre skitse i bilag 10)
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Arbejdsopgaverne - Det der oplaeres i

De daglige opgaver for en studentermedhjelper bestar primeert i at besvare
telefonen og lgse de problemer der matte opsta i andre afdelinger, institutioner
eller skoler som er tilknyttet Roskilde kommune.

De opgaver som antages at have en laengere lgsningstid end fem minutter, bliver
oprettet som en sag og tildeles den gruppe i afdelingen som har ansvar for det
pageeldende supportomrade, dermed er det tildelt 2nd - eller 3rd level support.
(Bilag 1+11)

Efecte

Er det sags system Roskilde kommune bruger til registrering af alle deres
henvendelser i lgbet af en arbejdsdag. Der registreres bade lgste og ulgste
problemer efter forskellige kategorier. Ud fra dette skabes en statistik over
hvilke problemer der opstar oftest. De allerede lgste sager registreres blot og da
sagen pa forhand er lukket, gives der ikke besked til den pagzaeldende bruger.
Ole Bech - Chef for Digitalisering i Roskilde kommune (Bilag 1), siger:

"Hvis en PC gdr i stykker, kan vi se hvilke programmer den har kgrt i de sidste 24
timer og praecist hvilke netveerk den har kgrt pd. Dette betyder at vi kan yde langt
mere effektiv support end tidligere.”

(Ole Bech, Efecte.dk)

Deltagerprasentation

Martin

Han er daglig leder i ServiceDesken og har titlen ‘ServiceDesk manager’. Hans
primaere opgaver bestar i at holde studentermedhjalperne opdaterede i forhold
til nye programmer og lgsninger, generelle problemer mm. Det er vaesentligt da
studenterne arbejder meget forskudt af hinanden og oftest med én eller flere
dages mellemrum. (Bilag 2, Martin)

Endvidere passer han telefonlinjen pa lige fod med studentermedhjzlperne og
har derfor ogsa et godt indblik i hvilke problematikker der oftest opstar og

hvilke problemer/lgsninger der kraever hvad.
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Martin er primusmotor pa videndeling og kommunikation mellem
ServiceDesken og resten af IT-afdelingen - han sgrger for at afdelingen er
opdateret pa ServiceDeskens dagligdag og at ServiceDesken kan leve op til de

forventninger resten af afdelingen har for dagen eller ugen. (Bilag 2, Martin)

Pernille, Lasse, Heidi og Kenneth

De er alle fire almene studentermedhjalpere og skal primzert passe telefonen og
yde '1st level’ support derved. Udover telefonen kan der vaere personligt
fremmgde pa kontoret, her kan en bruger (en medarbejder i Roskilde kommune)
komme forbi med sin pc, hvis support via telefonen ikke var mulig. Her er det
ogsa studentermedhjalpernes opgave at fejlfinde pa computeren og herudfra
vurdere hvad der fremadrettet skal ske med den. Drejer det sig om en
reinstallation, altsa en nulstilling af computeren, kan en studentermedhjaelper
udfgre opgaven, ellers oprettes der en sag i Efecte, og herfra overtages pc’en af
en supporter, altsa en som hgrer til en anden del af IT-afdelingen, altsa en
fagleert.

Heidi har veeret ansat i to ar, Lasse og Pernille i cirka seks maneder og Kenneth

blot to maneder. (Bilag 3-6, Heidi, Pernille, Kenneth, Lasse)

Hvad er oplaering?
[ det fglgende praesenteres oplaering meget kort som en generel og ngdvendig

proces for en ny medarbejder i en virksomhed. Afsnittet er afgreenset til

hovedspgrgsmal som har til formal at give et indblik i vigtigheden af opleaering:

1. Hvorfor er det ngdvendigt at opleere nye medarbejdere?

2. Hvordan planlaegges det mest givende oplaeringsforlgb?

Forskellige virksomheder forteeller om hvorfor opleering er vigtigt og nogle isaer
hvad der kan ga galt hvis ikke man oplaerer nye medarbejdere ordentligt
(Arbejdstilsynet, 2015, Bilag 9).

Et eksempel pa en medarbejder hvis opleaering har veeret utilstraekkelig var en ny
ansat renggringsassistent, som fik en rygskade. Hun var pa arbejde og skulle
betjene en gulvvaskemaskine som var meget hard at dreje. Ingen havde under

hendes oplaering fortalt, at den kunne ldses op og drejes let ved hjalp af en knap
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der sad pa toppen af maskinen. Et andet eksempel er en regnskabsassistent der
ikke blev instrueret i, hvordan og hvilke opgaver hun skulle prioritere, derfor gik

hun ned med stres og blev langtidssygemeldt (Arbejdstilsynet, 2015, Bilag 9).

Ovenstdende eksempel pa arbejdsopgave er en noget anden end vi mgder i
ServiceDesken, men det giver et billede af, hvor besveaerligt (og farligt) et arbejde
kan veere, hvis ikke kan ved de mest basale ting om de redskaber man benytter

sig af i lgbet af en arbejdsdag. En arbejdsplads bgr ikke tage noget forgivet.

1. Hvorfor er det ngdvendigt at oplaere nye medarbejdere?
At opleere en ny medarbejder er med til at skabe tryghed hos bade den
nye og de kolleger som vedkommende skal arbejde sammen med. Det kan
vere en god idé at bruge erfarende kolleger til at oplaere og instruere den
nye, de er maske mere vant til at udfgre opgaverne end en
leder/arbejdsgiver kan veere (amo-uddannelse.dk, 27. Maj 2015).
En medarbejder bliver ved hjalp af opleering ogsa mere sikre i deres
arbejde, hurtigere til at udfgre deres opgaver, samt laver feerre fejl

(danskerhverv.dk, 27. Maj 2015).

2. Hvordan planlaegges det mest givende oplaringsforlgb?
[ planleegningen kan det veere en god idé at lave en tjekliste for hvad der
skal opleaeres i. Samt at indleegge opfglgning ind i forlgbet for at sikre, at
den nye medarbejder har fdet og husket de instruktioner vedkommende
har faet (amo-uddannelse.dk, 27. maj 2015).
Det afthaenger i hgj grad af arbejdspladsen og de risici der kan vare ved at
arbejde et sted, hvordan en opleering planlaegges, hvis der er szerlige risici
stilles der hgjere krav til instruktion og opleaering (danskerhverv.dk, 27.

maj 2015).
Opleering spiller altsa en vigtig rolle, bade for den nye medarbejder men ogsa for

virksomheden og de allerede eksisterende medarbejdere. For at komme

omkring en opleering skal det ridses op hvad der oplaeres i og der skal lgbene
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holdes skarpt gje med om den nye medarbejder har fiet det hele og kan betjene

forskellige redskaber korrekt.

For forstaelser

Herunder belyses casens forstaelser, jeg vil argumentere for hvilke metoder der

er anvendt og hvorfor de er relevante for netop dette projekt.

[ rapporten er et vigtigt element mig selv. Jeg arbejder for Roskilde Kommunes
IT-afdeling og er studentermedhjzelper i ServiceDesken, altsd det kontor der er i
fokus i rapporten. Jeg har arbejdet der siden primo 2010 og har deraf fem ars
erfaring og et godt indblik i hverdagen og selve arbejdet. Jeg har gennem de fem
ar, lgbende vaeret med til at tage beslutninger om hvordan vi bedst muligt kunne
lgse et givent problem, bdde i forhold til faglighed og feellesskab. Jeg har deltaget
som suppleant i medarbejder - og ansattelsessamtaler inden for det seneste ar.
Heraf stammer min hypotese og problemstilling om, at opleeringen kan ggres
bedre.

Jeg har i mit daglige arbejde mange rutiner og er af den opfattelse at det samme
gaelder mine kolleger, hvilke jeg ogsa har en opfattelse af, pavirker opleaeringen af
en ny som oftest spgrger alle om hjeelp - pd baggrund af de forskellige rutiner,
har en ny medarbejder god grund til at blive forvirret, hvis samme spgrgsmal
forekommer ved to forskellige medarbejdere.

Endvidere forstar jeg pa mine kolleger og egne observationer, at der kan vaere
mange stressede og travle situationer, som kan ggre det sveert for en ny
medarbejder at fa hjaelp. Derved gives, antagelsesvis, en ringere service til de

brugere der ringer til ServiceDesken med brug for akut IT hjzelp.
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Videnskabsteori

| fglgende afsnit vil de videnskabsteoretiske tankegange blive belyst og

argumenteret.

Et konstruktivistisk og socialkonstruktivistisk perspektiv
Inden for de nyeste konstruktivistiske teorier er det formuleret, at der inden for

psykologi og sociologi er et vigtigt element, iagttagelse, som er essentielt at tage

fat pa (Rgnn, 2006, p. 58).

“lagttagelse og viden er et resultat af den relation, iagttageren stdr i til det

iagttagende.” (Ronn, 2006, p. 58)

Relationen far en primeer funktion i forhold til undersggelserne, men iagttageren
og det iagttagne tildeles en sekundeer funktion. Kvale (1994) siger: “Viden er
hverken inden i en person eller udenfor i verden, men eksisterer i relationen mellem
person og verden.” Det er altsd det ‘'mellem’ der konstruerer viden.
Socialkonstruktivismen er udtryk for at alt viden er socialt konstrueret, den sker
mellem mennesker, mellem subjekt og objekt, altsd mellem (Kvale, 1994, pp. 54-
55).

Med en konstruktivistisk tilgang til dette projekt, er det essentielt, at jeg som
"forskeren’, forstar at se relationen mellem mig selv og mit 'forsknings’-felt. Da

det ifglge den konstruktivistiske tankegang er der jeg skaber viden om mit felt.

[ projektet er der arbejdet til dels ud fra et socialkonstruktivistisk perspektiv i
den forstand, at de daglige rutiner er socialt konstrueret, fordi de nye indretter
sig efter de 'gamle’. Al praksis er i ServiceDesken socialt konstrueret, dette
betyder at viden opstar i sociale kontekster, i situationer med socialt samspil,
hvilket giver anledning til feelles forstaelser baseret pa antagelser i det felles
rum (Rgnn, 2006, pp. 108-109).

Det vil sige, at de daglige arbejdsopgaver, i ServiceDesken, og viden om at lgse
eller udfgre dem bgr vaere socialt konstrueret, der bgr veere en sammenhang i
hvordan alle medarbejdere udfgrer deres arbejde. Hvilket ogsa ma fgre til en

praksis der giver en intuitiv anledning til en forstaelse af i gangveaerende
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arbejdsopgaver; at en hver medarbejder, til enhver tid, kan overtage en opgave
fra en kollega, ved et eventuelt fravaer eller manglende kompetencer i forhold til

den pageldende arbejdsopgave.

Fanomenologi

"Feenomenologien er et forsgg pd en direkte oplevelsesbeskrivelse uden nogen
overvejelser om oprindelsen eller drsagen til en given oplevelse. Objektivitet opnds i
feenomenologisk filosofi gennem intentionelle bevidsthedsakter og er udtryk for

troskab over for de undersggte faenomener.” (Kvale, 1994, p. 62)

Den feenomenologiske tilgang blev brugt pa baggrund af citatet oven for. Der
gnskedes en undersggelse med en objektiv tilgang, for at opna sd meget data som
muligt. Alle for forstdelser skulle derved ikke tilleegges nogen betydning og
interviewene er udformet og udfgrt objektivt.

Det faenomenologiske perspektiv omfatter fokus pa livsverdenen og en dabenhed
over for interviewpersonens overlevelser, den sgger at tilsidesaette de
forforstaelser en interviewer kan have og sgger interviewpersonens konkrete

fortolkninger i dens beskrivelser (Kvale, 1994, p. 49).
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Teori

[ dette afsnit vil de anvendte teorier blive praesenteret med henblik pa tolkning
og relevans for denne undersggelse. De bliver kort gennemgaet for principper og
herefter szettes i perspektiv til de undersggelser der i denne forskning er

foretaget.

Virksomhedsteori

[ det fglgende vil virksomhedsteori blive belyst. Fgrst prasenteres det hvorfor
virksomhedsteorien er valgt i dette projekt.

Der laegges vaegt pa virksomhedsteoriens historie og hvordan denne har skabt
den seneste model af et virksomhedssystem, samt hvordan det kan bruges som
analyse redskab af en given problemstilling. Virksomhedssystemerne vil veere et

af hovedelementerne for analyseresultaterne.

Det er valgt at bruge virksomhedsteori i dette forskningsprojekt, da det er en
oplagt teori, til at belyse hvor et givent problem kan veaere opstaet og hvilke
faktorer der kan spille ind og pavirke en given situation yderligere. Endvidere er
virksomhedsteorien et godt redskab til at understgtte en socialkonstruktivistisk
tankegang. Da et virksomhedssystem er socialt konstrueret og disse pavirkes af
feellesskabet omkring.

[ et tidligere arbejde med virksomhedsteorien, erfarede jeg, at det ikke er et
analyseredskab til at finde Igsninger, men til at lokalisere problemers opstden
via en komparativ analyse af en forud indsamlet empiri.

Det giver anledning, til at reflekterer over flere mulige lgsningsforslag som kan
fgre til en iterativ proces i form af forskellige forsgg og test med et eller flere

lgsningsforslag.

En virksomhed
[ det fglgende afsnit belyses teoriens historie fra fgrste, til nu tredje generation.
For at forsta virksomhedsteorien og dens historie, er det vigtigt at forsta to
meget elementeaere begreber:

1. Virksomhedssystem

Et virksomhedssystem, er betegnelsen for hele analysemodellen som
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gennem tiden er udviklet. Fgrst af Vygotsky, sa Leontjev og senest
Engestrom.

Virksomhed

En virksomhed er de fokuspunkter der har indflydelse pd en handling
eller en aktivitet. Der findes i Vygotsky - og Engestgrm
virksomhedssystemer seks virksomheder: subjekt, medierende
redskaber, objekt, arbejdsdeling, feellesskab og Regler (uddybes i

virksomhedsteoriens historie).

Tre niveauer af virksomhedssystemer

Virksomhedsteori kan anvendes til at belyse hvor og hvorfor der opstar

konflikter i en organisation. For at klarggre hvor i organisationen der forskes,

kan man opdele den i tre analytiske niveauer (Mejlby, p., Nielsen, K. U., & Schultz,

M., 1999, p. 19). Disse niveauer vil herunder praesenteres og drages som parallel

til Roskilde kommune som organisation. Dette for at skabe en forstdelse af, hvor i

organisationen ServiceDesken hgrer til og derved vise vigtigheden af at opdele

en organisation i forskellige niveauer.

Makroniveau (Det pkologiske niveau)

Her er der tale om organisationen, Roskilde kommune, i relation til
samfundet.

”... behandler organisationers strategier overfor omgivelserne og deres
forhold til andre organisationer” (Meljby et al., 1999, p. 20).
Mesonniveau (Det strukturelle niveau)

Dette er betegnelsen for organisationen som helhed og hvordan den er
bygget op af underafdelinger. Her er tale om den hierarkiske opbygning
og organisationens kultur som helhed.

Mikroniveau (Det social-psykologiske niveau)

Dette niveau har personalets interpersonelle relationer i fokus. Dette er et
adfeerdsorienteret analyseniveau og kan belyse individets mentale
forhold til arbejdet. (Mejlby et al., 1999, p. 20)

Det er dette niveau, projektet beskaftiger sig med, da der kun er tale om

en del, af en afdeling, i organisationen, Roskilde kommune. Der
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undersgges hvordan de nuveerende studentermedhjzelpere oplevede, at
komme i arbejde, altsa hvordan deres mentale opfattelse af opleeringen
var. Der arbejdes med mikro-niveauet, da ServiceDesken er det eneste
kontor med en sd multifunktionel hverdag, at et oplaeringsforlgb ikke

antages at kunne bruges i andre afdelinger, som har et alment callcenter.

Virksomhedsteoriens historie

Denne teori er udviklet i tre generationer fra 1920’erne til nu. Teorien kommer
af den socialkonstruktivistiske tankegang og hgrer til en lange raekke af
leeringsteorier. Her under belyses virksomhedsteoriens historie opdelt i de tre

generationer (Illeris, 2007)

Den forste generation tager afset i Lev Vygotsky’s tidlige forskning om kognitiv
udvikling i 1920-1930’erne. Hans arbejde med teorien tager afsaetien
konstruktivistisk tankegang. Her sker kognitiv udvikling, pa baggrund af
medierende kulturelle redskaber som mennesker interagerer med. De kulturelle
redskaber har derved kendskab til subjektet (den leererne), hvilket indikerer at
subjektets kulturelle baggrund, har indflydelse pa udviklingen af kognitive
processer. For forstaelse af lzering, har dette betydet, at man nu ser kulturelle
redskaber som medierene faktorer mellem modstad fra samfundet og reaktion
fra subjektet (Illeris, 2007, p. 84). Han illustrerede denne leeringsforstaelse i en
trekant, hvor de tre hjgrner udggres af Subjektet (individet), de medierende

rebskaber og objektet (handlingen), se Figur 1.
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Medierende redskab

Subjekt . Objekt

Figur 1

Vygotsky udviklede ved hjzelp af denne model, forstaelsen af mediering (Illeris,
2007, 83). Som trekanten illustrerer: kan alle handlinger og aktiviteter ga alle
veje, men ingen af de tre virksomheder, kan afgraenses for sig. For at forsa den

ene, ma man ogsa forsta den anden.

"Dette betgd, at objekter ikke leengere bare kunne forstds som rdmateriale for
subjektets udvikling af logiske operationer, ... Objekter blev kulturellse stgrrelser,
og handlingers objekt-orientering blev ngglen til at forstd menneskers psyke.”

(Illeris, 2007, p. 84)

Det mentes, at teorien var begranset i det analytiske arbejde, da teorien pa dette
tidspunkt blot var individ-centreret - hvilket fgrer historien videre til Leontjev’s

udvikling. (Illeris, 2007, p. 84)

Den anden generation hvor teorien senere blev internationalt bekendt og i
1950-1970’erne videreudviklet Vygotsky’s egen elev, Alexej N. Leontjev. Han sa
visse begransninger i Vygotkys” teori. Han mener der er flere vaesentlige
aspekter og at der ngdvendigvis ma uddvides fra at vaere subjekt-

orienteret/individcentreret, til at kunne inddrage de sociokulturelle
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virksomheders indflydelse pa objektet, altsd handlingen (Illeris, 2007, pp. 84-
85). Derfor forskede Leontjev videre og tilfgjede yderligere tre virksomheder:
regler, fellesskab og arbejdsfordeling. Han mente at disse var lige sa vigtige for at
kunne malrette subjektet mod objektet. Endvidere, mener Leontjev, at alle
virksomhederne i et system, kan rettes mod hinanden. Hans fortolkning af

virksomhedsteorien, illustreres i Figur 2.

Medierende redskaber

A
Subjekt < > <
Regler F aellgs;kab Arbejdsdeling

I Leontjevs udvikling, findes seks virksomheder i ét system. En virksomhed, er et
handlings punkt i den viste trekant.

De seks virksomheder indeholder fglgende (University of Helsinki, 2014):

Subjekt: Betegnelsen for det individ, den gruppe eller de genstande, selve
systemet er styret af. Dette indikerer, i dette forskningsprojekt, hvem af
interview personerne der analyseres pa.

Objekt: Malet - det som alle handlinger og aktiviteter bgr veere rettet mod at na.
[saer objektet er fokuspunkt for de andre virksomheder. Hvis ikke disse
indeholder handlinger eller aktiviteter, som kan hjelpe subjektet mod objektet,

vil objektet ikke have det gnskede udfald.
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Medierende redskaber: Indeholder de redskaber eller artefakter, som subjektet
har til radighed. De skal give en forstdelse af hvordan subjektet nar sit objekt,
altsd hvilke aktiviteter eller handlinger der ggr sig geeldende for subjektet.
Regler: Udtryk for bade eksplicitte og implicitte normer, reguleringer og
konventioner som begraenser handlinger, aktiviteter og interaktion i hele
virksomhedssystemet. Her er det valgt at opdele virksomheden op i to; implicit,
for de regler subjektet selv fgler sig underlagt og Eksplicit, for de formelle regler
sat af omgivelserne.

Feellesskab: En sammenfatning af de personer der ma eller kan have indflydelse
pa subjektets vej til objektet.

Arbejdsdeling: Refererer til de arbejdsopgaver der i feellesskabet ma fordeles,

dette bade mellem medarbejdere og hvis en rangorden finder sted.

[ den tredje generation fra 1980’erne fortsatte Yrjo Engestrom udviklingen,
Engestrom er professor ved universitetet i Helsinki og blandt andet leder af
Center for virksomhedsteori. Han kalder sin udvikling for ekspansiv lzering.
Engestrom bestraebte sig pa at viderefgrer, udvide og opdatere den
virksomhedsteoretiske tilgang til et nutidigt og universelt niveau (Illeris, 2008, p.
81). Illeris (2007) siger, at en hver leeringsteori skal kunne give svar pa mindst

fire centrale spgrgsmal:

1) Hvem er det der laerer, hvordan er de defineret og placeret?

2) Hvorfor leerer de, hvad far dem til at mobilisere den ngdvendige energi?

3) Hvad laerer de, hvad er leeringens indhold og resultat?

4) Hvordan laerer de, hvad er de vaesentlige handlinger i forbindelse med
leeringen?

(1lleris, 2008)

Disse fire spgrgsmal vil i analysen blive diskuteret med henblik pa at skabe de

rette rammer for leeringssituationen i ServiceDesken.

Knud Illeris fortolker teoriens historie og beskriver at den tredje generation:”...

har brug for at udvikle begrebsmeaessige redskaber til at forsta dialog,
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forskelligartede perspektiver og netvaerk af virksomhedssystemer i samspil.”

(1lleris, 2008, p. 86)

Medicrende artefakier Medierende artefakter

J N\
7\ / \
/ \ [\

/

Objekt 2 Objckt 2b

\

\
\ /
\ | /
AN

Faellesskab Arbejdsdeling Regler Fadlesskab

Arbejdsdeling

Figur 3 - Engestrom og Illeris - Ekspansiv leering. (Illeris, 2008, p. 86)

Ovenfor ses en figur efter Engestroms (1997) tankegang. Her skitseres ekspansiv
leering, som sker mellem to virksomhedssystemer. De kan beskrives som to
individer, der mgdes og opnar en fzelles forstdelse af en situation (Engestrom,
1997). Der tages udgangspunkt i objektet, fgrst Objekt 1a, som hgrer til
individets, altsa det ene subjekts, virksomhedssystem. Her er objektet for
eksempel: En ny medarbejder er opleert (dermed selvkgrende og har ikke behov
for usaedvanlig hjeelp pd en normal arbejdsdag). Dette er et ureflekteret
‘ramateriale’ i en given situation. Dette ma omdannes fra den oprindelige tilstand
til et kollektivt meningsfuldt objekt - dette udviklet af selve
virksomhedssystemet. Deraf kunne Objekt 2 vaere: En ny medarbejder besidder
nu, noget viden om arbejdet og har derved et gjebliksbillede af arbejdspladsen.
Hvilket giver mulighed for i feellesskab at konstruere Objekt 3: En forstdelse af og
et indblik i den nye medarbejders kompetencer og en handlingsplan for personlig

og feelles udvikling.
Ekspansiv leering er vigtigt i denne rapport, for at opnd en oplaeringsmetode der
tillader, at parterne, den nye medarbejder og Martin, arbejder sammen. Det

sgges at finde en lgsning hvormed den opleaeringsansvarlige, som ogsa har sine
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daglige opgaver at varetage, ikke bliver overbelastet. Nar der i analysen arbejdes
med empirien, praesenteret i virksomhedssystemer, vil alle objekter synes ens.
Bade den daglige leders og hver af de deltagende studentermedhjalperes objekt,
ma uden tvivl veere at ggre den nye medarbejder selvkgrende og at blive
selvkgrende. For at disse objekter, altsd mal, kan nas, ma alle de andre
virksomheder lede derhen. Nar subjektet har ndet objektet, kan der mellem to
virksomhedssystemer skabes ekspansiv leering. Alts3, Objekt 3 skabes ud fra den
feellesforstaelse om god oplaering, som ud fra empirien er belyst. Ved hjzelp af
denne, antages det kan kunne skabe et opleeringsforlgb som passer ind i

ServiceDesken.

Fem principper

Teorien skal ses i praksis (Nardi, 1996). Virksomhedsteori er et analytisk
redskab til at klarleegge uligevaegt pa forskeromradet - den kan bruges til at
analysere menneskers interaktion med teknologi. [ denne forskning er dette et
relevant analyseredskab - da selve arbejdet forudseetter, at en ny medarbejder
interagerer med bade en computer og andre mennesker. Forskningen sgger at
belyse, hvorledes medarbejderne kan videregive viden, metoder og service til en
ny medarbejder - sdledes, at vedkommende ikke fgler sig overoset med
information, men alligevel bliver selvkgrende sa hurtigt som muligt.

Arbejdes der med virksomhedsteori, findes nogle teoretiske rammer, som er
med til at beskrive struktur, udvikling og aktivitet. Teorien indeholder fglgende

fem principper:

1. "Det forste princip er, at den primeere analyseenhed et er kollektivt,
artefakt-medieret og objektorienteret virksomhedssystem, der opfattes
som en del af et netveerk med andre virksomhedssystemer.” (Illeris, 2012,
p. 448). Virksomhedssystemer udarbejdes ved handlinger og
operationer, det drejer sig her om virksomhedssystemernes
mangfoldighed af udtryk, til at inkludere flere forskellige systemer med
samme objekt (Engestrom, 2000, p. 965). Den er et udtryk for at al

menneskelig aktivitet er rettet mod et objekt.
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2. Det andet princip drejer sig om mangfoldigheden af udtryk i ét
virksomhedssystem. Et system vil altid indeholde en helhed af forskellige
meninger og synspunkter. Her gives der anledning til at afsgge
modsatninger i det enkelte system (Engestrom, 2000, p. 965). Det drejer
sig om en hierarkisk struktur af aktivitet, hvilken kan opdeles i tre
niveauer af interaktion: 1) aktiviteter - reguleret af et motiv. 2)
Handlinger (hvad) - Bevidste handlinger, kraevet for at opna motivet. 3)
operationer (hvordan) - Definerer handlingerne.

3. Det tredje princip handler om historicitet. Nar der udarbejdes et
virksomhedssystem, ma der kun tages hgjde for den lokale virksomhed.
Et system udarbejdes ud fra bestemte handlinger som over tid kan sendre
sig. Derfor ma der kun tages hgjde for den pageeldende lokale
organisering. Det kan endvidere betegnes som inter - og eksternalisering,
som ses i samspil med hinanden - hvordan mennesket opfatter verden i
personligheden.

4. Det fjerde princip - Mediation eller modsaetninger. Modsaetninger er en
form for komplikationer eller selvmodsigelser i et virksomhedssystem,
samtidigt, er de med til at finde forandrings- og udviklingsmuligheder
(Engestrom, 2000, p. 966). Virksomheder er abne systemer, hvilket
betyder at modsaetninger pavirker hele systemer. Modsatningerne
kommer af historiske speendinger indenfor ét - og mellem flere
virksomhedssystemer. Modsaetninger kan opdeles i fire kategorier:
Primeere, sekundeere, tertieere og kvarterneere.

5. Det femte princip — udvikling. Muligheden for ekspansiv transformation
systemerne i mellem. Et virksomhedssystem og dets virksomheder
udvikles over tid og dermed forandre eller forsvinder eventuelle
modsatninger ogsd - bade indenfor ét og mellem flere
virksomhedssystemer. Det er her, nar et systems indhold og grundlag
omformuleres, en ekspansiv tranformation finder sted. En ’fuldsteendig’
transformation, beskrives som en kollektiv proces gennem
virksomhedens 'naermeste udviklingszone’ (Illeris, 2008, p. 88) - hvilken
papeger kognitiv udvikling for involverede aktgrer pd baggrund af

erfarings- og vidensdeling.
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Modsatninger - Det fjerde princip
Ved analysearbejdet i empirisk forskning ved brug af virksomhedsteori,

analysere man ved hjeelp af det fjerde princip, modsatninger.

Primaere: En primar modsaetning opstar i ét virksomhedssystem i én
virksomhed. Dette hvis handlinger eller aktiviteter i en virksomhed er
modstridende med sig selv.

Sekundzere: En sekundeer modsatning findes kun inden for ét
virksomhedssystem, dette hvis to eller flere virksomheder har modstridende
faktorer.

Tertizere: De terticere modsaetninger findes mellem to eller flere forskellige
virksomhedssystemer. Dog kan de kun findes i systemers samme virksomheder
- for eksempel; regler og regler og ikke mellem regler og medierende redskaber.
Kvarternaere: Opstar mellem ét systems forskellige virksomheder og mellem
dem og andre systemer, som interagerer gennem processer i de forskellige

virksomheder.

[ rapportens analytiske afsnit arbejdes der som udgangs punkt i primzere,
sekundeere og kvarternzere modseetninger, da disse betragtes som relevante i
forhold til det niveau, der arbejdes pa i organisationen. Der er tale om en del af

en afdeling i organisationen, hvilket, som ovennaevnt, tilhgrer mikroniveauet.

Opsummering

[ dette projekt arbejdes hen imod det analytiske niveau Mejlby, Nielsen og
Schultz (1999), beskriver som social-psykologiske niveau (mikro-niveauet),
dette niveau uddybes i nzeste afsnit i et organisationsteoretisk perspektiv.

Den indsamlede empiri bliver blandt andet analyseret ved hjalp af Engestréms
teori om ekspansiv leering. Denne teori forventes at give resultater til brugi et
lgsningsforslag, altsa et forbedrings forslag, baseret pa empiriens analytiske

udfald.
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Et af fokus punkterne i analysen vil vaere en modsaetningsanalyse der belyser

hvor og hvordan der opstar problemer og konflikter i en opleeringsperiode.

Organisationsteori
Som naevnt afsnittet om virksomhedsteori, arbejdes der i dette projekt med det
organisationsteoretiske analyse niveau; Mikro-niveauet. Det kaldes ogsa det
Social-psykologiske niveau og er adfeerdsorienteret (Melby, et. al., 1999, p. 20).
Pa dette niveau samles en analytisk interesse om forhold mellem individ og
system. Organisationen kan betragtes bade som én organisation eller som
mindre grupper, inden for selve organisationen (1999).

Dette er tilfeeldet i dette projekt hvor ServiceDesken ses som en
organisation og IT-afdelingen som en anden. Roskilde Kommune som udggr den
faktiske organisation har ikke en egentlig relevans i forhold til undersggelserne

der her er udfgrt.

Pa mikro-niveauet er organisationen en kontekst der omkredser og pavirker
subjektet. Analyse niveauet er som ovennaevnt adfeerdsorienteret, den belyser
subjektets leeringsprocesser og forteeller hvordan subjektet mentalt forholder sig
til det arbejde det preaesenteres for — der af navnet, det social-psykologiske niveau
(1999).

Det essentielle ved dette niveau som analyse redskab i dette projekt. Er
netop at belyse en ny medarbejders mentale forhold til de arbejdsopgaver der
bliver stillet og hvordan dennes leeringsproces har veeret i selve oplaerings
forlgbet. Med et indblik i dette, antages det, at det er muligt at skabe en ny og
forbedret oplaerings metode, tilpasset subjektet og arbejdspladsen, i dette

tilfaelde; ServiceDesken.

CSCw

Computer Supported Collaborative Work (CSCW) - er en teori fgrst beskrevet af
Paul Cashman og Irene Greif i 1984. De var begge forskere i hvordan mennesker
samarbejder og hvordan teknologi kan hjzelpe dem (Grudin, 1991, p. 32).

CSCW udspringer af HCI (Human Computer Interaction)

Synkron og asynkron leering: FaceToFace opleering, CMI (computer mediated

interaction) arbejdsopgaver.

79



Nar der er tale om interaktion kan det bade vaere mellem mennesker, men ogsa
mellem mennesker og teknologi. Det sidste isaer pa mange forskellige mader
(Grudin, 1991, p. 32). Hvis der er tale om ansigt-til-ansigt kommunikation, kan
der ggres brug af bade sprog, gestik, mimik, toneleje og sa videre. Er der tale om
mail har man kun skriftsproget at ggre godt med. Her kan det selvfglgelig
diskuteres, om ikke toneleje godt kan fglge med pa skrift. Men i hvert fald er
elementer som gestik og mimik udelukket. Dette kan have en stor betydning for
tolkningen i interaktionen i begge situationer (1991). Der viser sig et paradoks i
teknologien, baseret pa dette: Vi kan sa mange ting uden at teenkte over det
ansigt-til-ansigt, men for en computer eller en interaktionsteknologi, kan det

veere naesten umuligt (1991).

[ dette projekt er det netop sddan en barriere der kan opsta. I ServiceDesken
samarbejdes der i hgj grad ansigt-til-ansigt, men dette er
studentermedhjzelperne i mellem. Nar interaktionen foregar med brugerne eller
de gvrige medarbejdere i IT-afdelingen, foregar dette oftest via mail eller

telefonisk. For en uddybende forklaring pa dette ses illustrationen neden for:

Leering/interaktion Samme sted Forskellig sted
Synkron Synkron
Samme tid Ansigt-til-ansigt Telefon/Chat/evt. Mail
Asynkron Asynkron
Forskellig tid Noter/besked pa tavle Et brev/Mail

Som angivet i skemaet, findes der bade synkron og asynkron laering eller

interaktion (athaengig ag situationen), dette bestemmes af tid og sted, altsa sker
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interaktionen samtidigt er der tale om synkron leering og interageres der i
forskellige tidsrum bliver den asynkron.

Nar en studentermedhjeelper skal opleeres, antages det, at det vigtigt, at der tages
hgjde for hvilken form for interaktion der indgar i arbejdet og forberede den nye
medarbejder pa dette. Det er tydeligt allerede nu, at der er tale om alle fire
former for interaktion. Dette vil givet vis bade geelder under opleeringen og i det

daglige arbejde efter opleeringsperioden.

Metode

[ dette afsnit vil de anvendte metoder blive praesenteret. De preesenteres fgrst
med en generel beskrivelse og herefter med relevans for undersggelsen i denne
rapport. Fgrst prasenteres aktionsforskning, den vil i det fglgende blive
beskrevet og lgbende sat i perspektiv med dette projekt. Dette for bade at give en
forstaelse af aktionsforskning som generel forskningsmetode og heraf et indblik
i, hvorfor metoden har varet relevant - og hvordan, der er arbejdet med den
gennem hele processen.

Den anden metode er Design Based Research (DBR) - Denne metode belyses,

med henblik pa at designe et oplaerings forlgb som er tilpasset feltet.

Aktionsforskning
Hvad er aktionsforskning?
Aktionsforskning er vokset ud af og haenger sammen med

organisationsudviklingspraksis (Kildedal et al., 2012, p. 39).

"Aktionsforskning er forskning, som eksplicit retter sig mod forandring og
bevagelse af det felt, der undersgges, derfor er aktionsforskningen staerkt praeget

af sit studiefelt.” (Kildedal et al., 2012, p. 19)

Et saerligt kendetegn for aktionsforskning, er det szerlige samarbejde mellem
forskeren og de aktgrer som tilhgrer studiefeltet. Forskeren arbejder i seerlig
grad sammen med aktgrerne og de deler den videnskabelige erkendelsesproces

gennem hele forskningen (Kildedal et al,, 2012, pp. 20-21).

2N



Ser man pa aktionsforskning som en refleksiv akademisk praksis, har en
betydningsfuld diskussion veeret, drgftelser af hvad der er god og nyttig viden.
Det mest omdiskuterede, er en videnskabsteoretisk diskussion om et begreb
kaldet the new production of knowlegde (Kildedal et al., 2012, p. 34), hvor der
skelnes mellem to typer af viden. Modus 1, som er den gamle type viden, hvilken
knytter sig til traditionelle akademiske discipliner og straeber efter dannelse af
ny teori og generaliserbarhed. Den nye type af viden, altsd den anden type,
kaldes modus 2. Modus 2 er den type der i dette projekt er mest relevant da
denne videnform, imgdekommer den stigende efterspgrgsel pa
anvendelsesorienterede og problemlgsende viden, hvilket er det der sgges i
problemformulering. Viden som udfald af modus 2, er isaer sggt af blandt andre

virksomheder, kommuner og stat (Kildedal et al., 2012, p. 34).

Aktionsforskning er tidskraevende og har derfor ikke ngdvendigvis til formal at

lgse problemerne.

"Aktionsforskningens rolle er imidlertid ikke at lgse problemerne i den nye
uoverskuelighed, men at understgtte deltagerne i at definere og analysere dem .”

(Kildedal et al,, 2012, p. 35)

I denne undersggelse, har aktionsforskning til formal at klarleegge de konkrete
problemstillinger for Martin, den daglige leder af ServiceDesken. For derefter, i
et samarbejde, at analysere problemstillingerne med henblik pa at skabe
struktur og overblik, over de mest relevante redskaber og informationer i
forbindelse med oplaring af nye medarbejdere. Det primaere mal vil veere at
finde en lgsning pa de problemer, der hver gang er opstaet ndr en ny
medarbejder skulle opleeres. Problemerne belyses og bearbejdes, i
analyseafsnittet, dette med henblik pa at skabe struktur, samt et formal om at

skabe anvendelsesorienterede lgsninger.

Aktionsforskning kraever oftest laengerevarende projekter, med mulighed for, at

de problemstillinger og udfordringer som deltagerne papeger, kan
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kontekstualiseres og undersgges i arenaer, hvor deltagerne har mulighed for

teste forskellige 1gsnings forslag. (Kildedal et al.,, 2012, p. 35)

Aktionsforskning er i dette projekt ikke den afggrende eller overordnede
metode. Den er relevant for casen da jeg som medarbejder med metoden kan
beskrive min rolle i undersggelsen. Metoden har flere aspekter end her
beskrevet, men udeladt da metoden blot er brugt som at made at teenke - og

tolke omgivelserne pa.

Jeg er i dette projekt den person der baerer rollen som ’forsker’. Jeg er selv en del
af teamet i ServiceDesken og har dermed en intern funktion og et relativt
subjektiv syn pa bade ServiceDeskens daglige arbejde og de muligheder der er
realistiske i forhold til organisatoriske endringer.

Jeg arbejder til dagligt sammen med interviewpersonerne, som her ogsa er de
deltagende aktgrer i forskningsprojektet. Pa baggrund af dette har jeg et stort
indblik i deres daglige rutiner. Vi supplerer hinanden og deler den
videnskabelige erkendelsesproces lgbende, hvilket ggr det daglige arbejde til en

naturlig del af et aktionsforskningsprojekt.

Design Based Research
Design Based Research (DBR) er en iterativ proces, den indeholder og har fokus
pa problemstillinger og innovationspotentiale. Der udvikles et design, det

afprgves og re-designes:

"De designs, som udvikles i et DBR-projekt, er funderet pd - i hvert fald delvist -
nogle teoretiske positioner (designteorier), ligesom afpragvningen af et givet design
bidrager til teoriudvikling. DBR har derfor altid som mdl bdde at forbedre teori og
praksis.” (Gynther et. al,, 2012)

Mange lzeringsteoretikere er enige om, at kontekst har betydning for leering

(Lave & Wenger, 2003). Det er en grundleeggende antagelse som betyder at
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kompetenceudvikling og leereprocesser, i bade arbejds- og
uddannelsessammenhang, ma foregad i den konkrete kontekst og ikke pa et
eksterne laboratorier. (Gynther, 2012, p. 4)

For eksempel er den etnografiske forskning en af de mange tilgange som har
fokus pa konteksten betydning for leering. Etnografien benyttes ogsa i DBR, den
skal tilfgre den ngdvendige domaenespecifikke viden og belyse de specifikke
problemer i en bestemt kontekst (Gynther, 2012, p. 4).

Etnografien bruges ogsa til indsamling af empiri med henblik pa analyse og
forbedring. Metoder til dette kan for eksempel vaere ved hjzelp af observationer,
billeder og interview (Gynther, 2012, p. 4). Nar det vealges at arbejde etnografisk

i et DBR perspektiv, er det en forstaelsesorienteret forskningstilgang.

[ denne rapport har etnografien stor betydning, da det handler om at forsta
arbejdsgangen til hverdag i ServiceDesken og de tidligere anvendte metoder
under et opleeringsforlgb. Uden en forstaelse af begge dele, gger man risikoen for
et urealistisk Igsningsforslag. Hvis metoderne byttes ud med relevante metoder
for leering, er det essentielt at de metoder passer ind i konteksten, altsa i det

daglige arbejde i ServiceDesken.

"Hvis du gnsker at forandre noget, sé md du forsta det, og hvis du gnsker at forsta

noget, sé mad du endre det” (Gravemeijer & Coop, 2006, p. 17).

Der er et klassisk skel mellem forskning og udvikling, dette skel etableres ikke af
DBR. I stedet skelnes der mellem forskningstilgange som (Gynther, 2012, p. 4):
1) sgger at forsta et fenomen.
2) sgger bdde at forsta og forbedre et feenomen.
DBR er altsa et redskab til bade forstaelse og forbedring af et problemfelt.
Endvidere er det en interventionsmetode. Den sgger at give forklaring pa
problemstillinger, derved forstdelse og heraf kan opsta forbedringer. (Gynther,

2012, p. 4)

Ved en DBR tilgang er deltagere fra den pageldende praksis veerdifulde. Det er et

vigtigt element at tilleegge de deltagenes viden stor betydning, da det er den
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eneste made hvorpd, man kan forstd og forbedre en konkret praksis (Gynther,
2012, p. 5). Herved bliver det afggrende for en forskning ved DBR, at inddrage
bade deltagere, problemidentifikation, formulering af lgsningsforslag, afprgvning

og forbedring (Gynther, 2012, p. 5).

ELYK innovationsmodel

- inspireret af Design Based Research

* Desk-research « Design-

* Feltstudier X, framework

* Domane- Q\}f’ , * Designprincipper
specifikke MRS L \alidering X * Prototyping
teorier {—o Domaene-

kendskab,
Problem-
identifikation

Jujpiwioy

Afprevning ¥
i praksis * Evaluering

* Analyse
* Re-design

* Teori-generering * en iterativ proces

* Afrapportering

Figur 4: Design based research fire faser
(Gynther, 2006, p. 11) ELYK-projektet.

Ovenstdende elementer udggr illustrationen i figur 4. Dette projekt vil kun fase
1: kontekst og fase 2: Lab, have sin fremtreeden. Der laegges op til et arbejde med
fase 3: Intervention, men det sgges fgrst og fremmest at fa viden omkring det
daglige arbejde i ServiceDesken, for herved at opna en forstaelse af
studentermedhjzelpernes oplevelser og leereprocesser i opleeringsperioden. Den
sidste fase er refleksion over design, design proces og interventionstest, denne

fase nar ikke at blive anvendt i denne rapport.

DBR er en metode der bestar af iterative processer. De fire faser er altsa ikke

enkelt stdende med gentages indtil man opna sine succes kriterier. Det handler
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ikke kun om at teste om noget virker, det er blot en del af processen og det
handler ikke om at ’bevise’ om designprincipper er ’sande’. Det handler om at
teste og forbedre et design i praksis, det handler om at ggre designet sa 'robust,
at det kan overfgres og anvendes i andre kontekster (diSessa & Cobb, 2004).

DBR metoden indeholder, i form af de iterative processer,
evalueringsforskning og forskellige typer af interventioner Malet med
evalueringsforskning er forstdelse, bade for forskeren og konteksten, vurdering
og i nogle tilfzelde anbefalinger ud fra en given norm i den givne kontekst
(Gynther, 2006, pp. 5-6).

At DBR er en iterativ proces betyder ikke at der blot evaluerer
interventionen, men der evalueres pa hele designprocessen, altsa fase 1-4
evalueres og hele processen re-designes hvis det er viser sig at veere udfaldet af
evalueringen. Evaluering handler om at forbedre og ikke at bevise kvaliteten af

en prototype (Gynther, 2006, p. 6).

Anvendelse af DBR i dette projekt

DBR kan som ovennavnt opdeles i fire faser (Reeves, 2006). De besidder hver
deres fokus pa konteksten og det er fasen der bestemmer hvor i designprocessen
man befinder sig. Herunder er det kort beskrevet hvilke faser dette projekt

beskeeftiger sig med og hvorfor.

1) Denne fase hedder kontekst. Det er den som sgger at forstd konteksten og
belyse alt det faktuelle og subjektive i en kontekst. Denne fase indgar i
dette projekt i form problemidentifikation, samt interview og
observationer. Det er sggt at opnd sd meget viden som muligt bade om
kontoret, altsa ServiceDesken, de daglige opgaver og at fa en forstdelse af
hvilke krav der er til en studentermedhjzelper og dennes arbejdsopgaver,
dette ved et eksplorativt interview med den daglige leder. Endvidere har
fase 1 indeholdt afsggning af det gennerelle felt, herunder
domanespecifikke teorier.

2) Fase 2 hedder LAB (laboratorie), det er her analysen er placeret og her
det sgges at foresla en eller flere Igsninger pa de belyste

problemstillinger. LAB indeholder prototyping, som i dette projekt er et
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forslag til forbedringer inden for opleering. Hvordan kan processen kan
optimeres, i hvilke ressourcer kraeves der og hvem skal involveres?
Denne fase er afslutningen pa rapporten, men sgger at give et konkret

forslag pa lgsning af problemformuleringen.

Denne metode er den mest overordnede i dette projekt. Dog kun i den forstand,
at metodens opbygning er rettesnor for de fgr neevnte metoder og teorier. Dens
fire stadier er groft tolket i denne rapport. I selve rapporten tages der kun fat i de
to fgrste stadier som er problemidentifikation og produktudvikling. Arsagen
hertil er, at det ikke synes at have en primeer relevans for forskningen at udvikle
et feerdigt produkt, men derimod at skabe fokus omkring problemet og lokalisere
dette i detaljer, her ved hjalp af ovennzaevnte teori, Virksomhedsteori. Fgrst

herefter kan der veere tale om konkret udvikling og afprgvning af et produkt.

Interview

[ det fglgende vil metoden kvalitative interview praesenteres. Der er udfgrt to
typer af kvalitative interview. Et eksplorativt med den daglige leder samt fire
semistrukturerede med de studentermedhjzelpere som er opleert inden for de

seneste to ar. Det praesenteres hvordan interviewene er forberedt om med hvilke

forbehold de er afholdt.

Kvalitativ empiriindsamling

Den kvalitative metode til indsamling af empiri var isaer pakraevet i forhold til at
opnad de gnskede udsagn fra interviewpersonerne. Der er tale om at belyse
oplevelser, holdninger og gnsker, til hvilket der er gjort brug af bade en
eksplorativ interviewform, for at udforske de tiltag som foregar og baggrunden
for disse, samt de gnsker der matte veere som en del af opleeringen; samt fire
semistrukturerede interview for at opna en updvirket beskrivelse af
interviewpersonernes oplevelse af deres opleaeringsforlgb. Et saerligt vigtigt
element for at analysere modsatninger mellem deres arbejdsopgaver og

ressourcefordelingen i ServiceDesken.
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Det kvalitative interview er en for forskningsmetode der giver en privilegeret

adgang til vor grundlaeggende oplevelse af livsverdenen. (Kvale, 1994, p. 63)

Mange mener at det kvalitative forskningsinterview mangler objektivitet, dette
grundet den menneskelige interaktions i selve interviewsituationen. Objektivitet
er diskuteret som den ene side af en polaritet: objektiv/subjektiv,
upartisk/fordomsfuld, fysisk/mening. Det kan altsa forstas i en forstand der
siger, at objektivitet er et ret subjektivt begreb. [ dette projekt, anses objektivitet
for at veere uden mening, fordomme og forforstdelser.

Objektiviteten var fokus under alle interviews - det gnskedes ikke at ggre
brug af den viden jeg havde pa naturligvis i kraft af mit eget arbejde i
ServiceDesken, da jeg mente at dette ikke ville gavne undersggelserne. Det
gnskede udfald af interviewene var, at opna et bredt billede af
interviewpersonernes livsverden, altsa opfattelse af ServiceDesken, deres egen
opleaeringsperiode og deres egen arbejdsdag. Ved at holde interviewet objektivt,

var det muligt at stille spgrgsmal til det ellers, for mig, dbenlyse.

Eksplorativt og semistruktureret interview
Et eksplorativt interview er dbent og ikke saerligt struktureret. Intervieweren
praesenterer et tema eller et felt der skal afdeekkes og giver da

interviewpersonen rum til selv at forteaelle og forklare (Kvale, 1994, p. 104).

[ dette interview var der ogsa fokus pa objektivitet, det var vigtigt at holde alle
forforstaelser uden for interviewets rammer, dette ogsa for at give laeseren et
oplyst og grundigt indblik i feltet. I dette interview var formalet at skabe viden
omkring tidligere opleeringsforlgb, det sggtes at skabe fokus pa gode eller
mindre gode virkemidler i disse. Endvidere sggtes der viden om ressourcer eller

mangel pd samme.

“Intervieweren forfglger den interviewedes svar og s@gger ny information om og nye

vinkler pd emnet.” (Kvale, 1994, p. 104)
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[ naeste afsnit er udformet en interviewguide, den er struktureret i detaljer,
hvilket strider imod den egentlige metode. Arsagen til dette var arbejdet med
virksomhedsteorien. Det sggtes at kunne skabe et udfgrligt virksomhedssystem i
analytisk henseende. Det uddybes i naeste afsnit hvorfor og hvordan guiden er

fulgt under selve interviewet.

Et semistruktureret interview er ikke sa forskelligt fra det eksplorative. Det
sgger dog mere struktur, da det nu er klarlagt hvilket felt og inden for hvilke af
feltets rammer der arbejdes. I et semistruktureret interview sgges det at fa et
indblik i interviewpersonens livsverden og at lade den interviewede udfolde

denne sa meget som muligt (Kvale 1994).

Interviewguide

En interviewguide kan vaere behjeaelpelig til at opretholde en vis struktur og
kraeve et vist omfang af et interview (Kvale & Brinkmann, 2009, p. 151). Her er
udformet én guide til henholdsvis det eksplorative interview, som skal afsgge
chefens intentioner og mal for opleering af en ny medarbejder, samt de
semistrukturerede interview af studentermedhjaelperne i ServiceDesken, om
deres oplevelse af det oplzaeringsforlgb de gennemgik.

Interviewguiden vil som udgangspunkt veere opdelt i temaer som findes
relevante og sgges afdeekket under et interview (Kvale & Brinkmann, 2009, p.
151). Hertil vil det eksplorative interview, ud fra temaerne, formuleres i
detaljerede spgrgsmal, da det gnskes at opna en specifik viden. Herimod vil de
semistrukturerede interviews primeert vil besta af temaer med dertilhgrende
forskningsspgrgsmal - dette for at opna et stgrre indblik i interviewpersonens
opfattelse af det pageeldende opleaeringsforlgb. Nar det ikke veelges at udforme
specifikke spgrgsmal til i et semistruktureret interview, gives der bade anledning
til, at interview personen selv kan fortelle sin historie og at et sddant

interviewet kan ga i en uventet retning.

Hele interviewguiden er udarbejdet med henblik pa analyse ved hjelp af

virksomhedsteori. Temaerne er opdelt efter virksomhedsteoriens virksomheder.
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Dette for at pa mest udfgrligvis, at kunne benytte et virksomhedssystem som

analyse redskab.

Det eksplorative interview forlgb ikke som interviewguiden viser det, men er
afholdt i en sa naturlig samtale som muligt, for bade at komme ind pa uforudsete
heendelser og lade interviewpersonen udtrykke sig selv. Formalet var at tilegne
sig viden om arbejdsgangen under opleering, om tidligere forlgbs fordele og
ulemper. Det var et mal at undersgge hvilke elementer den daglige leder selv
gnskede at inddrage men enten var begraenset af materielle ressourcer eller

viden pa et pageeldende omrade.

Under de semistrukturerede interview er guidens forudbestemte spgrgsmal ikke
ngdvendigvis fulgt. Der har primeert vaeret fokus pa temaerne, sdledes at
interviewet kunne ga i egen retning hvis dette tilbgd sig. Dette grundet
vigtigheden i bade at lade interviewpersonerne fortzlle om deres egne

oplevelser og besvarelse af problemformuleringen.

Tema Interviewspgrgsmal
‘Subjekt’ * Hvemerdu?
- Indledning * Hvad er din rolle til
hverdag?
’‘Medierende redskaber’ * Hvordan planlegger du
- Planlaegning et opleeringsforlgb?
- Ressourcer * Erder nogle omrader du
- Vidensdeling foler dig begraenset pa? -
- @nsker enten pga. ressourcer,
tid eller viden?
* Hvad er det vigtigste
redskabien
oplaeringsperiode?
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Har I en videndatabase?
Har du nogle gnsker
omkring et

oplaeringsforlgb?

'Regler’
- Tid
- Service
- Leering

- Erfaringer

Hvor meget tid afsaetter
du typisk pad en
opleaeringsperiode?
Hvilken rolle spiller god
service i ServiceDesken?
Har du nogen erfaring
med hvordan mennesket
leerer?

Hvad kan du sige om
dine erfaringer fra
tidligere
oplaeringsforlgb?

'Faellesskab’

- Ansvar

Hvem har ansvar for
opleering af nye
medarbejdere?

Hvordan fungerer det?

"Arbejdsdeling’
- Hvad opleaeres der

1?7

Hvad oplares der

konkret i?

Tilfgjelser

Har du nogle tilfgjelser?

Det er valgt ikke at leegge vaegt pa raekkefglgen af guiden, da det metoden for et
interview siger, at det ikke ma have for faste rammer (Kvale, 1994, p. 104).
Interviewet aftholdes for at afsgge og belyse nogle omrader i feltet og der ma

derfor skabes plads til, at interviewpersonen kan tilfgje og uddybe undervejs.
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Dette giver ogsa anledning til, at interviewpersonen automatisk kan besvare

spgrgsmal som ellers fgrst ville fremkomme senere i interviewet.
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Analyse

I det fglgende beskrives analysen. Den er opdelt i fire afsnit, der hver analysere

pa hvordan en oplaringsperiode kan forbedres og hvad der skal til, for at ggre en

ny medarbejder i ServiceDesken selvkgrende, inden for den periode oplaering er

sat til at vare. Analyse opdelingen er som fglger:

1)

2)

3)

4)

5)

Empiri - Her angives og opdeles empirien i udvalgte kategorier baseret
pa interviewpersonernes mest gentagne udsagn.

Tolkningsanalyse - Baseret pa Illeris (2007) fire essentielle spgrgsmal,
som en hver leeringsteori ma kunne svare pa for at veere gyldig. Den har til
formal at validere Engestroms virksomhedsteori, som leeringsteori.
Virksomhedssystemer - Udarbejdet ud fra den indsamlede empiri (et
eksempel pa en beskrivelse af et af virksomhedssystemerne findes i bilag
8).

Ekspansiv leering - Med fokus pa Objekt 2, det faktiske mal, med en
straeben efter at finde Objekt 3, det feelles mal.

Kategorianalyse - modsaetninger - Med udgangspunkt i
virksomhedsteoriens modsaetninger, for at skabe yderligere
opmarksomhed omkring hvor der skal eendres i den nuvaerende

opleeringsmetode.

Afslutningsvis er en opsamling pa de fem analysedele, med henblik pa diskussion

af metode, teori og analyseresultater.

Empiri

Der er udfgrt fem interviews med henholdsvis den daglige leder og

studentermedhjalperne. Herunder fremhaeves hovedpointerne i fem

individuelle virksomhedssystemer, for at skabe et overblik inden analysen.

Interviewene er transskriberede og kan findes i bilag 2-6. Endvidere vil der i

bilagene fremga en kategorisering til anvendelse i analysen - kategorierne

bekrives indledningsvis i dette afsnit.
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Kategorier
For at anskueligggre de vigtigste pointer i den indsamlede empiri, er de opdelt i
nogle af de mest vaesentlige problematikker der fremkommer og gentages i selve
empirien.
Kategorierne valgt ud fra empirien, er som fglger:

% Tid

s Hjeelp

% Feellesskab

% Redskaber

* Struktur

* Forskellige arbejdsgange (Praksis)

s Service

Kategorierne er retningslinjer for den del af analysen der beskaeftiger sig med
modsatninger, inden for en virksomhedsteoretisk ramme. Ved hjeelp af

kategorierne forsgges det at skabe et billede af hvor og hvorfor problemer, far,

under, og efter oplaeringsperioden, opstar.

Interessentanalyse - Hvorfor er hurtig oplaering vigtigt og for hvem?
Ifglge Illeris (2007) kraeves det af en hver leeringsteori, at den giver svar pa fire

folgende spgrgsmal:

1) ”"Hvem er det der laerer, hvordan er de defineret og placeret?

2) Hvorfor leerer de, hvad far dem til at mobilisere den ngdvendige energi?
3) Hvad laerer de, hvad er leeringens indhold og resultat?

4) Hvordan laerer de, hvad er de vaesentlige handlinger i forbindelse med

leeringen?”
(1lleris, 2007, p. 82)
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Martin blev bedt om at tage stilling til ovenstaende spgrgsmal for at kunne
klarleegge de mest essentielle elementer og fokuspunkter for en ny
opleeringsmetode. Via en mail korrespondance gav han fglgende svar pa de fire

spgrgsmal:

1) "Hvem er det der lzerer, hvordan er de defineret og placeret?
Det er de nyansatte der lzerer, samt lgbende opleering af resten af de
ansatte. En nyansat er defineret som en der lige er startet — definitionen
gaelder ikke leengere fra det sekund de kommer pd telefonen fa dage senere.
Dog kunne det vaere en fordel, at de i laengere tid blev betragtet som
nyansat, sd der ikke fra starten blev lagt sd hgjt et pres pd dem, som der gor
pd de mere garvede ansatte.

2) Hvorfor lzrer de, hvad fdr den til at mobilisere den ngdvendige
energi?
Laeringen er ngdvendig for blot at kunne klare sig nogenlunde pd telefonen.
Der er sd meget viden man skal have styr pd og det kraever en overordnet
forstdelse og en "hands-on-experience” inden man starter pd telefonen, sd
man sd vidt muligt undgdr den kaos der ellers har varet dominerende efter
et oplaeringsforlgb.
Motivationen er lige nu, nok at arbejdet bliver alt for surt og besveerligt ved
telefonen hvis ikke man besidder en del paratviden, om hvordan man lgser
et problem eller hvor man kan finde yderligere information om et problem.
Jeg kunne personligt godt taenke mig en anden form for motivation. Mdske i
form af noget ansvarsfolelse eller lignende.

3) Hvad lzrer de, hvad er lzeringens indhold og resultat?
De lzerer hovedsageligt hvor man kan finde information. Der er meget fokus
pd interne (IT-afdelingens) retningslinjer. Det tekniske fylder lidt mindre,
det er det man skal bruge vidensdatabasen til (da det tekniske generelt er
2nd og 3rd level support og derved overdreven information i
ServiceDesken).
Resultatet af leeringen er, at de stort set kan klare sig pa telefonen alene.
Det optimale ville veere, at de ikke behgvede at stille spgrgsmal, selvom det

selvfolgeligt altid er en mulighed.
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4) Hvordan lzrer de, hvad er de vasentlige handlinger i forbindelse med
lzeringen?
Erfaringen siger, at de primeert laerer ved "hands-on” metoden, men
undervisningen er uundveerlig, da de har behov for al den information de
far i forbindelse med den. Uden det kan de naermest ikke lgse nogen
problemer. Dog har jeg opdaget, at en god undervisning her, kraever en del
struktur, bdde fra min og deres side.”

(Bilag 7, E-mail, Martin)

Ud fra Martins besvarelse af de fire spgrgsmal, baseret pa hvad han ser som
ngdvendig leering for at kunne arbejde i ServiceDesken. Han giver udtryk for, at
han ikke selv, behgver at sta for en opleeringsperiode. Han sgger en anden form
for motivation end den han selv naevner ovenfor og teenker pa at motivere via
ansvarsfglelse. Ud over dette giver han udtryk for, at der er rigtig meget
information som er ngdvendigt at have faet for overhovedet at kunne arbejde. En
lgsning pa motivationsproblematikken kunne vere en ansvarsfordeling af den
ngdvendige information. Dette ansvar, som bgr fordeles inden et
opleeringsforlgb, skal altsa fordeles pd de andre medarbejdere og pa den made
skal de deltage i opleeringen af deres nye kollega. En mdde at motivere dette
tiltag, kunne veere at kraeve lgbene opdateringer inden for det felt den enkelte er
blevet ansvarlig for. PA den made kan det antages, at der vil ligge en motivation
for lgbene leering i ansvaret og at en opleeringsperiode synes nemmere, bade at
strukturere, men ogsa at gennemfgre ud fra massivt fundament, stgbt af alle
ServiceDeskens medarbejdere i feellesskab. Ydermere, ma det antages at
opleeringen bliver mere grundig, i det de er flere om at huske det hele, sdledes at

byrden, i at skulle huske sa meget forskelligt ikke ligger pa én mands skuldre.

Hvad skal dette bruges til?

Da en besvarelse af de fire spgrgsmadl, ifglge Illeris (2007), skal veere resultatet af
en leeringsteoretisk analyse, vil jeg i diskussionen vende tilbage til dette afsnit for
at vurdere hvorvidt virksomhedsteorien, har kunnet besvare disse spgrgsmal

fyldestggrende nok. Det ma antages, at jeg vil komme frem til nogenlunde samme
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resultater ved en teoretisk analyse, som jeg er kommet frem til i denne

tolkningsanalyse.
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Virksomhedssystemer

Medierende redskaber:
En computer
Telefonen med lytteredskaber
Vidensdatabaser
A
Subjekt: Objekt:
Martin € > At ggre en ny medarbejder
selvkgrende
W
> €
Regler:
1,,,:1,-02 Faellesskab: Arbejdsdeling:
= skal veere til radighed Den nye. Har ansvar for
* skal passe det daglige oplaringen.
Eksplicit Den nye l.ytter meq.
* tid = én uge + hjelp efter Information skal gives.
behov Hardware.
Software.
Telefon.
Service.

Bilag 2: Virksomhedssystem, bestemt ud fra
interview med Martin, den daglige leder i
ServiceDesken og ansvarlig for oplaering af nye

studentermedhjxlpere.
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Medierende redskaber:

= Lytte redskaber
= Erfaring fra tidligere

A
Subjekt: Objekt:
Heidi > At blive selvkgrende
v
> €
) Fzellesskab: Arbejdsdeling:
Regler: = Martin = Lytte
Imp _I'C't del = r =  @vrige = Atordne/kende
F_ ordel= Yaner a medarbejdere software
tidligere job ) = Heidi * Atordne/kende
= Tid = en mdnedstid harduree
WAfd i » At forstd nyt
elingens egne beid
regler arbejdssprog

= Tid = ikke rigtig afsat,

Bilag 3: Virksomhedssystem, bestemt ud fra interview med Heidi.
Studentermedhjaelper i ServiceDesken. Har vaeret ansat i to ar.
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Medierende redskaber

* Sofware
* Hardware
= Telefonerne
= Tid
= Lgbene erfaring
A
Subjekt: Objekt:
Pernille At blive
€ > selvkgrende
¥
> €
Regler: Faellesskab: Arbejdsdeling:
Implicit = Lasse (ogsd ny) = Atordne/kende
= Nervgsitet = Martin hardware
* Tid = to mdneder = @vrige medarbejdere = Atordne/kende
Eksplicit software
= Afdelingens egne = Atyde god
regler service via
* Tid =énuge telefon

Bilag 4: Virksomhedssystem, bestemt ud fra interview med
Pernille. Studentermedhjalper i ServiceDesken. Ansat siden
september 2014.
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Medierende redskaber:

= Computer

= Lytte
= Telefon
A
Subjekt: Objekt:
Kenneth At blive selvkgrende
v
> €
Regler: Faellesskab: Arbejdsdeling:
Implicit = Martin = Atordne/kende
* Tid = tre méneder - =  (vrige software
Har stadig meget brug medarbejdere = Atordne/kende
for hjzelp. hardware
Eksplicit = Atbetjene telefonen
= Afdelingens egne
regler.

* Tid = enuge

Bilag 5: Virksomhedssystem, bestemt ud fra interview med Kenneth.
Studentermedhjalper i ServiceDesken. Ansat siden februar 2015.
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Medierende redskaber:

= Pernille
= Martin
= Hardware
= Software
= Telefoner
A
Subjekt: Objekt:
Lasse P > At blive selvkgrende
W
> €
Regler: Faellesskab: Arbejdsdeling:
Implicit = Pernille = Atordne/kende
* Tid = to maneder * Martin software
Eksplicit * @vrige medarbejdere = Atordne/kende
= Afdelingens egne = Lasse hardware
regler. = Atgive god service
= Tid = én uge = Atholde sig til 1st

level support

Bilag 6: Virksomhedssystem, bestemt ud fra interview med
Lasse. Studentermedhjalper i ServiceDesken. Ansat siden
september 2014.
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Ekspansiv laering

Engestroms teori om ekspansiv leering (1997) ggr sig som tidligere naevnt
interessant i dette projekt. At se pa to virksomhedssystemer og analysere
objektet til en faellesbetegnelse, antages at kunne vaere med til at skabe et forslag

til hvordan et nyt og anderledes oplaeringsforlgb kan se ud.

Medicrende artefakier Medierende antefakter
/ \. 7\

\ Objckt 2 Objekt 2b \

\
\
N/

Faellesskab Arbejdsdeling Regler Fadllesskab

Arbejdsdeling

Et eksempel Martin vs. Heidi

Martins og Heidis virksomhedssystem har det samme objekt. Det handler om at
veere selvkgrende. Det er Objekt 1.

Objekt 2, det egentlige udfald af virksomhedssystemet vil for Martin indeholde
den planlagte opleeringsperiode og de metoder og artefakter han har valgt at
inddrage. For Heidi er det hendes erfaringer fra et tidligere job samt de
oplevelser hun har under sin oplaeringsperiode, herunder bade gode og darlige
ting ved opleaeringsmetoden. For at opna Objekt 3, ma der skabes en felles
forstaelse, metode og sammenhang, mellem det Martin planleegger og det Heidi
for ud af det.

Det er sgges at opna er Objekt 3. Objekt 3 er det feellesmal i en leeringsproces. Det
vil sige, at Objekt 3 i ServiceDesken, er en feelles forstdelse af hvad god oplaering
er, hvad den skal indeholde og hvordan den skal forega - Altsa en

oplaeringsperiode der slutter med en selvkgrende medarbejder, altsa Objekt 1.
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Martin Heidi Pernille Kenneth Lasse
(Opleert med tidl. (Opleert med Lasse) (Opleert alene) (Opleert med Pernille)
kollega)
Planlaegger
oplaring i Studentermedhjalpernes oplevelser af oplaeringen inden for:
(arbejdsdeling):
Ingen. *  Naturlig. * Detnaevnes Almen. god
Erfaringmed |*  Almen. god ellers ingen. opfgrsel.
telefonisk opfarsel. Ingen konkret
Service service. * Ingen konkret oplaring.
opleering.
* Hartidligere
arbejdet i butik,
bruger erfaring
derfra.
¢  Kendskab til * Grundigindsigt |* Leeste notater og Grundig indsigt
det meste fra uden for sggte i viden uden for
tidligere job. abningstid. databaser. abningstid.
* Problemermed |* Samarbejdede Samarbejdede med
det lokale med Lasse. Pernille.
Software arbejdssprog.
¢ Udfordringer
ift. Rettigheder
fra gammelt -
nyt job.
*  Kendskab fra *  Grundigindsigt |* Fikdetvistog Grundig indsigt
tidligere job. uden for forklaret. uden for
abningstid. e  Ingen konkret abningstid.
Hardware *  Gentagelser gav opleering i Gentagelser gav
erfaring. reparation af erfaring.
hardware.
*  Forvirrende * Fgrststressende. |*  Mener at han * Bange for ikke at
pga. forskelligt |¢  Nervgs for at tale kom for sent pa kunne hjeelpe.
Telefon fagligt sprog med fremmede. telefonen. *  Bange for at sige

. Nervgs for ikke

at kunne hjeelpe.

*  Men spgrger
stadig meget om

hjeelp.

fra.

Viden databaser

. Der fandtes

kun én ved

. Fik det meste

fortalt mundtligt

. Fik en bunke

papirer med en

Fik det meste

fortalt mundtligt.
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opstart, den

blev ikke rigtig

Skrev det selv

ned for at huske

masse af

indholdet.

brugt. det. Fik leeseadgang
til Evernote.
@vrigt Problemer med |*  Fglte sig meget Synes det er Manglede et

det faglige
sprog.

tryg blandt de
gvrige
studentermedhj
@lpere i forhold
til at spgrge om

hjeelp.

sveert at
overskue det
hele.

Stadig ikke

selvkgrende.

generelt overblik
over afdelingen.

Manglede struktur
for at forstd

arbejdet.

Ovenfor ses et skema, som giver et overblik af studentermedhjzelpernes

umiddelbare oplevelser og udfaldet af deres opleering inden for den periode der

fra starten var afsat (én uge). Det er altsa en oversigt over

studentermedhjzelpernes Objekt 2 (det ‘'mal’ de havde naet, efter deres planlagte

opleaeringsperiode).

De omrader det er angivet Martin opleerer i, er defineret ud fra den indsamlede

empiri (Bilag 2, Martin)

Objekt 3 - En faelles forstaelse styrker det faelles mal

[ skemaet fremhaeves det, for hvert oplaeringsomrade, hvad

studentermedhjzelperne har fdet ud af opleeringen.

Efter et planlagt opleeringsforlgb er det hensigten, at studentermedhjeelperen er

selvkgrende og har minimalt behov for hjzelp.

Hvis bare ét af de opleeringsforlgb de fire studentermedhjaelpere har
gennemfgrt, ma det antages, at skemaet, for deres vedkommende, ville indeholde
en fyldest ggrende beskrivelse. Altsa ville skemaet udtrykke, at de havde forstdet
alle arbejdsopgaverne, hvordan man lgser det meste og ville fgle sig tryg inden
for alle de opleeringsomrader der er fremhavet i skemaet, ved slutningen af det
planlagte oplaeringsforlgb.

Ud fra skemaet, kan studentermedhjeelpernes Objekt 2 bestemmes: Ingen af dem
er selvkgrende efter den afsatte oplaeringsperiode. Hvilket betyder, at hverken de

eller Martin har opndet Objekt 1: at blive/ggre den nye selvkgrende.
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Ud af skemaet kan drages nogle konklusioner der leder til at skabe Objekt 3, den

feelles forstdelse og et felles mdl:

1.

Mere tid er pdkrzaevet

Eftersom ingen af de fire studentermedhjzelpere var selvkgrende efter en
uge, ma der ngdvendigvis afsaettes mere tid til opleering.

Prgvetid pd telefonen, eventuelt ved fiktive opkald

Flere af dem var nervgse for hvordan de skulle hjelpe, om de kunne
hjzelpe, hvad brugerne ville spgrge om og hvad de skulle ggre, hvis ikke de
kunne hjelpe med det pageeldende problem. Endvidere er de alle enige
om, at en hands-on opleering er det eneste rigtige i forhold til
telefonarbejdet.

Et fiktivt scenarie kunne veere en 'gammel’ studentermedhjzlper, som
sidder ved den ene telefon den nye ved en anden. Den gamle ringer sa til
nye med forskellige problematikker som man mgder til hverdag i
ServiceDesken. Disse skal den nye medarbejder sa Igse. Der kan stilles
forskellige udfordringer i service op, ved at den gamle taler pa forskellige
mader og simulere forskelligt humgr.

Strukturering af viden database (Evernote)

Ingen af dem har en klar holdning til hvordan en viden database skal eller
kan bruges. De synes det virker uoverskueligt og det er nemmere og
hurtigere at spgrge om hjzelp hos de andre ansatte. Derfor ma Evernote
veere strengt struktureret, en lgsning kan veere emne opdelt og herunder
alfabetisk.

Udbredt lzering om service via telefon, mail og ansigt-til-ansigt

Martin tilleegger emnet stor betydning, men ingen af studenterne syntes
at ggre det samme. De mener, at almindelig god opfgrsel er nok. Pernille
og Heidi traekker lidt pa erfaringer fra tidligere jobs. Alligevel er de som
far neevnt, inklusive Pernille, nervgse for at tale i telefon med brugerne og
hvordan de skal tackle forskellige situationer.

Kendskab til organisationens struktur
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De naevner det alle, men iser Lasse papeger, at han var leengere tid om at
blive selvkgrende, fordi han fglte sig begreenset af en manglende

information om IT-afdelingens organisering.

Empiribaseret kategorianalyse - Modsatninger

I det fglgende vil empiriens hovedpunkter blive analyseret ved hjeelp af
kategoriseringen som ses i bilag 2-6. Her analyseres efter interviewpersonernes
egne kategorier, bestemt ud fra deres udtryk, samt ud fra virksomhedsteorien og
Engestroms virksomheder. Her udover analyseres der ved hjeelp af
virksomhedsteoriens modsatningsprincipper, for at opna en forstaelse af hvor

problemstillingerne opstar under et oplaeringsforlgb.

Tid

En af de afggrende faktorer der viser sig i de fem virksomhedssystemer, er
brugen af tid. Der er som en del af opleeringsforlgbets regler, sat en uge af til
opleering og herfra forventes det, at en ny medarbejdere er mere eller mindre

selvkgrende.

Primaere modsatninger

Dette er en modseetning der viser sig primeert hos hver af de fire
studentermedhjeelpere.

For dem alle, med undtagelse af Heidi, geelder det, at der er sat én uge af til
opleering i alle arbejdsopgaver. Dog er der ikke én af de tre gvrige
studentermedhjalpere der efter denne ene uge har fglt sig sikker. Der
argumenteres bade for, at det ikke er et job der kan oplaeres optimalt i. At det er
et job man skal laere at kende mens man udfgre det. Pernille mener ikke, at
opleering i det hele taget er en mulighed nar der er tale om telefon support. “det
er noget man bare skal ud over...” Siger Pernille (Bilag 4).

Bade Lasse og Pernille mener der gik omkring to maneder fgr de fglte sig sikre i
deres arbejde. Der er altsa tale om otte ugers traening i jobbet som
studentermedhjalper i ServiceDesken. Dette er ikke optimalt eftersom det
forventes at de er klar efter blot én uge. Det giver syv uger med nedsat

effektivitet, fordi de nye ikke er klar som planlagt.

EA



Kenneths virksomhedssystem viser ogsa en primaer modsatning i forhold til tid.
Han havde en intensiv uge med oplaering ved Martin. Han havde ferie fra studiet
og kunne derfor komme hver dag i hele abningstiden. Han var overordnet meget
tilfreds med selve forlgbet. Men da interviewet fandt sted, omkring ultimo april,
omkring tre maneder efter hans oplaeringsperiode, ansa han stadig ikke sig selv
som selvkgrende - ... jeg spgrger nok stadig meget mere om hjaelp end de andre,
det md jeg indremme.” (Bilag 5, Kenneth).
Ogsa her ses det tydeligt, at der ma vaere tale om nedsat effektivitet. For Kenneth
optager én af de tre telefonvagter hver gang han er pa arbejde og siger selv, at
han spgrger mere om hjaelp end hvad han burde pa daveerende tidspunkt.
Herunder er det illusteret, at den implicitte regel tid, altsd hvor laenge han
selv fgler hans opleering har taget, er modsigende med den eksplicitte regel der

forteeller hvor lang tid hans oplaeringsforlgb var planlagt at varer.

Faellesskab

Et interessant element som er gennemgaende for alle studentermedhjalperne er
hjzelp fra andre kolleger. Det er gennemgdende og det er tydeligt at der pa
arbejdspladsen er et godt feellesskab. De bruger hinanden hele tiden og alle vil
gerne hjealpe, svare pa spgrgsmal eller se med over skulderen nar nogen har

brug for det.

Pernille isaer, forteeller hvordan hun fra starten har fglt arbejdet lettere, fordi det
var sd trygt og sikkert at spgrge om hjzelp. Dette var ogsa en af arsagerne til, at
hun ikke fglte opleering havde den stgrste betydning for jobbet, for det meste
kom hen af vejen og man lzerte efterhanden af de andre hvordan tingene skulle
gares. Men netop dette ma antages at veere et forstyrrende element for de gamle
studentermedhjzelpere. Malet med opleaeringsperioden er, at de nye efterfglgende
ikke skal spgrge seerligt meget om hjeelp, hvorfor dette ogsa ma seenke
effektiviteten i ServiceDesken.

Kenneth som er den nyeste pa kontoret fortzeller ogs3, at han kun har oplevet
den positive tilgang der er pa kontoret nar det kommer til at hjeelpe hinanden.

Dog er det mest interessante, at Martin ikke naevner de gvrige medarbejdere nar
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han planlaegger en opleaeringsperiode. Det virker som om han tager hele ansvaret
pa egne skuldre, selvom alt vidner om, at de 'gamle’ studentermedhjzelpere
besidder alle kompetencer til ogsa at vaere en del af oplaeringsprocessen. Dette
vil vaere en mulighed i oplaeringsprocessen, da alle studentermedhjzelpere skal
besidde den samme viden, det er det der ligger i at veere selvkgrende. Hvis en
gammel studentermedhjeelper ikke kan oplarer i hvilken som helst del af det
daglige arbejde, ma det veere tegn pa for darlig oplaering eller manglende
interesse for arbejdet hos den enkelte medarbejder.

Martin ser det som stort problem, at han ikke forstar at strukturere al den
formelle information en ny medarbejder skal have. umiddelbart uden at
overveje, om han behgver ggre det hele selv.

Ud fra det de interviewede studentermedhjzlpere fortzeller, kan alle hjaelpe med
stort set alt og hvis ikke én kan svare, sa kan en anden.

Derfor ma der veere stor sandsynlighed for, at et samarbejde mellem Martin og
de ‘'gamle’, vil kunne gavne et oplaeringsforlgb, lette det tunge laes for Martin og
give bedre plads til struktur og overblik.

Et eksempel pa dette findes i en kvarternaer modsaetning mellem Martins
virksomhedssystem og studentermedhjzlpernes. I studentermedhjzelpernes
virksomhed Fellesskab, indgar bade Martin, den de evt. Er blevet opleert med og
de ‘'gamle’ studentermedhjzelpere. Dette fordi de nye alle har haft indtryk af, at
der fra starten har veeret mulighed for at spgrge om hjeelp hos alle. Hvilket ma
veere en af de muligheder for effektivisering og optimering under oplaering som i

denne rapport sgges.

Struktur

Struktur er en af de ting der efterspgrges hos alle fem interviewpersoner. Martin
iseer fgler et pres nar han skal begynde planlaegningen af et opleerings forlgb og
siger: “der er noget forberedende som ikke ngdvendigvis knytter sig til
uddannelsesforlgbet, men mere noget med nogle ting man skulle have styr pa
inden. Som for eksempel noget med at al det viden vi har liggende. At fa det
struktureret noget mere. Det er sddan en opgave som man nogle gange kigger pd

og sd drh.. sd fik jeg det ikke gjort.” (Bilag 2, Martin).
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Det virker altsa uoverskueligt for Martin at skulle strukturere de informationer
som skal videregives til en ny medarbejder, hvilket ikke har nogen effektivitet
overhovedet i forbindelse med opleering.

Ud fra de fire spgrgsmal Illeris (2008) stiller, skal det ligge klart hvad der laeres
og hvorfor. Forudsaetningerne for at kunne besvare det leeringsspgrgsmal
foreligger saledes slet ikke. Selvom det er lykkedes for Martin at oplare fire
studentermedhjalpere uden at have struktureret de ngdvendige informationer,
ses der jo tydelig ineffektivitet i virksomheden: Regler. Som tidligere naevnt tager
det egentlige opleaeringsforlgb ikke én uge som planlagt, men omkring to

maneder, altsa otte gange sa lang tid, ifglge studentermedhjaelperne selv.

Nar Studentermedhjzelperne far spgrgsmalet: Hvis du skulle oplaere en ny
medarbejder, hvordan ville du sd gore det? - Svarer de alle, at de ville skabe mere
struktur fra starten. Iseer Lasse giver konkrete eksempler pa hvad han gnsker
struktureret fra starten. Han mangler endnu viden om hvordan Roskilde
kommune som organisation hanger sammen, hvem i kommunen bruger hvilke
systemer, hvem er vigtig og - hvorfor (Bilag 6, Lasse).

Endvidere har det, for Lasse, veeret en haamsko, ikke fra starten at have et klart
indblik i IT-afdelingens egen struktur. Han har oplevet store vanskeligheder i at
udfgre og forsta sit arbejde fordi han ikke har haft nogle klare retningslinjer for
sammenhaengen mellem forskellige typer af problemstillinger og afdelingens
ansvars omrader. Ydermere fgler han stadig ikke, at han har den fulde forstaelse,

pa trods af, at have veeret ansat i mere end seks maneder. (Bilag 6, Lasse)

Heidi pataler ogsa struktur problemet. Dette i sammenhaeng med
brugerrettigheder. Hun kom fra en arbejdsplads med brugerrettigheder til det
meste. Heriblandt det, der i IT-afdelingen anses for at vaere 2nd level support.
Uden de rettigheder Heidi var vant til at have, var der et behov for en
struktureret gennemgang af afdelingens opdeling, sammenhaeng og

arbejdsdeling, for at kunne udfylde det job hun nu havde faet. (Bilag 3, Heidi)
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Forskellige arbejdsgange
Som en del af Heidis opleaeringsperiode, skulle hun se og lytte med hos en af de
andre studentermedhjeelpere. Hun fik et head set uden mikrofon og kunne
derved hgrer hvad bade brugeren og studentermedhjzaelperen sagde. Det syntes
hun fungerede rigtig godt, det var nemt at fglge med og det gav ogsa en god
fornemmelse af hvordan brugerne taler om deres arbejde. Heidi fik denne type af
opleering over flere dage, men da det ikke hver dag er de samme
studentermedhjzelpere der er pa arbejde, kom Heidi til at lytte med hos flere
forskellige. Her opstod problemet. Hun genkendte nogle af de IT problemer
brugerne ringede om dagen fgr, men bemaerkede ogs3, at nu var lgsningen
pludselig en anden eller der var en anden made at ggre det pa. At de to
studentermedhjzelpere ikke havde den samme made at arbejde pa var for Heidi
forstyrrende under hendes opleering. Det stod ikke klart for hende hvorfor de
ikke gjorde det ens, om den ene made var mere rigtig end den anden eller om
hun maske havde misforstdet noget dagen fgr. Endvidere var der ikke rigtig tid
til at spgrge, fa svar og fa vist hvordan, da telefonvagten kan veere travl, hvilket
var tilfeeldet da Heidi skulle opleeres (Bilag 3, Heidi).

En eller flere faktorer kunne man have stillet spgrgsmalstegn ved under
denne periode. Efter Heidis egen opfattelse, var det stort set den eneste opleering
hun havde. Hun blev opleert sammen med én anden (ikke leengere ansat), og de

sad begge og lyttede med i arbejdstiden som ovenfor beskrevet.

Ved en sammenligning mellem Heidis og for eksempel Kenneths
oplaeringsperiode, ses det tydeligt, at der pa de to ar, der er gdet mellem
opleaeringsperioderne, er der sket en markant eendring i, hvordan Martin har
valgt at koordinere et forlgb. Kenneth havde naesten en hel uges opleering i
hardware og software, inden han fik lov at lytte med pa telefonen. Dog fik
Kenneth ikke rigtig mulighed for at lytte med pa opkald som Heidi gjorde det.
Hans oplevelse var, at han brugte meget af tiden alene. Han fik udleveret en
bunke papirer med en stor del af den information der kraeves, at kunne udenad
for at veere selvkgrende. Han fik vist de forskellige viden databaser, samt Efecte,
som han alene sad og sggte p3, for at leere det hele at kende. En metode som

heller ikke synes optimal, hvis Kenneth fik brug for at spgrge om hjzelp. Netop til
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dette tilfgjer han, at Martin forsggte at tage sig tid til at lytte og svare, men det
var ofte sveert, idet Martin nogle dage ogsa selv har til opgave at passe telefonen.
Bade Kenneth og Heidi bekraefter, i hver deres interview, at et oplaerings
forlgb bgr deles op i kategorier, samt en ansvars fordeling. Herved mener de
ikke, at man kommer i problemer som for eksempel, forskellige arbejdsmetoder

som Heidi oplevede.

En kategorisering og fordeling mellem ansatte i en opleeringsperiode, vil skabe

mere struktur og stgrre overblik for bade de ansatte og en ny medarbejder.

Service

Et vigtigt element Martin selv veelger at understrege, er kravet om service. I en
anszettelses runde, kommer en ansgger ikke i betragtning hvis ikke der er en
fornemmelse af, at vedkommende i hgj grad besidder et servicegen. Martins
bekymring fremkaldes af hans manglende faglige viden omkring hvordan man
opleerer i service. Han forklarer, at der derfor ikke har veaeret nogen seerlig grad af
det under nogle af de tidligere opleeringsperioder. Omdrejningspunktet har
meget mildt vaeret: Tal peent.

Udfordringen er, at Martin mener der ligger meget mere i ordet service. Han
mener der er forskel pa om det er ansigt-til-ansigt kommunikation eller om det
er via telefonen.

Kvarternaer modsaetning

En kvarternaer modsaetning ses i forbindelse med dette, da ingen af
studentermedhjalperne tilleegger det anden betydning end almenlig god

opfarsel.
Ud fra Martins udsagn om vigtigheden af et godt serviceniveau, mener jeg at

service bgr veere en kategori sig. Arbejder man ud fra et CSCW perspektiv, kan

man bruge modellen til at placere kommunikationsformen.
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Leering/interaktion Samme sted Forskellig sted

Synkron Synkron
Samme tid Ansigt-til-ansigt Telefon/Chat/evt. Mail
Asynkron Asynkron
Forskellig tid Noter/besked pa tavle Et brev/Mail

For at inkorporere dette, ma det fgrst bestemmes hvilke kommunikation- og
interaktionsmetoder ServiceDesken benytte sig af. I case beskrivelsen fremgar
kommunikation og interaktion bade telefonisk, ansigt-til-ansigt, mail, chat og
informationer pa enten intranet eller infoskaerm.

Der er altsa tale om alle fire kasser i ovenstaende skema, som er praesenteret og
beskrevet i teoriafsnittet om CSCW. Der skal derfor ogsa, under oplaeringen,
saettes fokus pa hvordan man yder den bedste service i de forskellige

interaktionsmetoder.

Arbejdssprog

En anden primeaer modsatning ses I Heidis virksomhedssystem ogsa i
virksomheden Regler. Hun kommer fra et lignende job og er derfor hurtigt inde i
nogle gamle rutiner. Dog m@gder hun meget modstand i de regler IT-afdelingen
har sat. Hun er begraenset i rettigheder og arbejdssprog. Det har ikke fra starten
stdet klart for hende hvilke udtryk og metoder bruges, samt hvilket sprog

brugerne taler.

Ogsa her ma det antages, at ensartede arbejdsgange, altsa opleering i bestemte
ting af bestemte personer ma tilleegges en fordel. Her er tilfaeldet, med Heidis
tidligere erfaringer ene stdende, men det har alligevel haft stor indflydelse pa
Hendes opleaeringsproces og hun er selv af den opfattelse, at hun var laengere tid

om at blive selvkgrende fordi hun mgdte denne barrikade.
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Hvis de daglige opgaver, opdeles i kategorier og disse fordeles som ansvars
omrader for de selvkgrende studentermedhjaelpere. Ma dette mere eller mindre
skabe en vis struktur i de opdelte kategorier. Nar en ny medarbejder sa skal
opleares, vil det veere den kategoriansvarlige der bade fortzller om sproget, viser
de pagaeldende systemer og svarer pa eventuelle spgrgsmal. P4 denne made kan
det undgas, at den nye mgder forskellige arbejdsmetoder under oplaeringen. Som

Heidi siger:

"Der md godt veere flere, men sd skal det vaere forskellige ting. Fordi jeg ved godt
det er en fordel pa sigt, at du selv kan valge dine arbejdsmetoder, men da skal du
ligesom kunne have en lidt dybere indsigt for du kan finde ud af det.”

(Bilag 3, Heidi)

Fzellesskabet
Noget af det mest i gjenfaldende ved de fire virksomhedssystemer, er faellesskab.

Her ses det, at alle studentermedhjeelper har de gvrige studentermedhjeelpere, i
deres virksomhed, men Martin har kun den nye medarbejder. Kun i ét tilfeelde
naevner han, at der var vearet andre involverede i et opleeringsforlgb, udover
ham selv. Dette i forbindelse med de ekstra ressourcer der blev givet, til at
oplaere uden for ServiceDeskens dbningstider.

Det interessante i dette er, hvordan de (den gang) nye, udtrykker hvordan de har
brugt de gvrige studentermedhjzelpere under og efter deres planlagte
opleaeringsperiode og hvordan det har hjulpet dem til at blive, efter deres egen

mening, selvkgrende.

Til spgrgsmalet: “Folte du dig klar til at arbejde selv efter den uge?” (Bilag 4,
Pernille, p. 2). Svarede Pernille:

"Nej, det tror jeg ikke jeg havde gjort, selvom der var gdet laengere tid. Det tror jeg

bare man skal ind over. Mdske efter et par mdneder som selvkgrende, folte jeg mig

sikker i det meste.”
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” ... Men jeg synes egentlig jeg faldt meget hurtigt til og sd synes jeg ikke man
leegger maerke til sddan nogle ting. Hvis man passer godt der hvor man er. Sd er der
mdske nogle ting man ville have sat pris pd, men som man ikke rigtig taenker over

fordi tingene egentlig glider sd godt som de ggr.” (Bilag 4, Pernille, pp. 2-4)

Netop det, at der altid er mulighed for at spgrge om hjzelp, pointerede ogsa Lasse
og Kenneth, at hvis der var noget man var i tvivl om, sa var der altid en man
kunne spgrge, det behgvede ikke ngdvendigvis at veere Martin.

Det at bruge de andre ansatte antages, at veere et element i opleeringen Martin
bgr veere opmeerksom pa. Endvidere virker det som om han selv mener, at han
godt kunne bruge noget hjeelp. Han forteeller han ikke har nogen form for
uddannelse i eller konkret erfaring med at skulle oplaere, eller agere leerer.
Endvidere udviser Martin frustrationer omkring det at skabe struktur, ikke kun i
forbindelse med oplzaering, men i det hele taget. Han er ikke klar over i hvilket
omfang, Evernote (ServiceDeskens egen database) bliver brugt. Men lader til at
have forstdelse for, at strukturen der inde kan ligge til grund for mindre brug end

forventet.

Ansvar

Det at give en medarbejder ansvar for et bestemt omrdde, at vedkommende skal
sgrge for, at ny viden inden for omradet bliver forklaret fyldestggrende og gjort
tilgaengeligt for de gvrige medarbejdere. Det betyder ikke at den enkelte
medarbejder bliver specialist inden for omradet. Der er ingen interesser i at
skabe specialister pa et kontor kun med studentermedhjelpere.

[ jobtitlen studentermedhjeelper antages det at veere en selvfglge, at jobbet for
dem alle er midlertidigt og da en specialist anses for at besidde viden som andre
ikke besidder, kan den form for ansvarsviden hurtigt blive et tab for
ServiceDesken, nar en eller flere studentermedhjzelpere afslutter uddannelse og

rykkere videre i systemet.

AA



En hver medarbejder skal besidde den samme viden i ServiceDesken, det vil sige,
at en hver fa et spgrgsmal og svare pa det. Ansvaret ligger i, at opdatere viden

databasen inden for sit omrade ndr noget nyt erfares eller bestemmes.

Opsamling
De forskellige analytiske redskaber som er brugt her. Skaber et tydeligt billede af

hvor der skal gribes ind og foretages aendringer. Der ses en del gentagelser i flere
af afsnittende. Blandt andet var det gennemgdende, at en ansvars fordeling er
lgsning der virker holdbar og giver et grundigt opleeringsforlgb. Dette vil
tilsyneladende ogsa pa en naturlige made skabe overblik bade i viden databasen,
Evernote, men ogsa for de enkelte medarbejdere der maske i det skjulte stadig
foler at de har nogle faglige huller rundt omkring i deres daglige arbejde.

Et andet punkt som dog ikke have nogen szerligt synlig fremtraeden er
servicedelen. Martin fremhaver den, men ingen af studentermedhjeelperne
tilleegger det nogen verdi, dette pa trods af, at de alle fra starten fglte en form for
utryghed i at skulle betjene telefonen. Det antages at dette kan undgas
fremadrettet ved at give en studentermedhjzelper et ansvars omrade der hedder
Service, et ansvarsomrade, der som de resterende, selvfglgeligt vil veere palagt et
vist omfang for at give en fyldestggrende undervisning inden for omrddet i

ServiceDesken.
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Diskussion

Herunder er diskussionen mildt opdelt i to. Fgrst diskuteres det teoretisk
perspektiv for at skabe opmeaerksomhed omkring hvad teorien ikke kan bidrage
med i disse undersggelser, herefter diskuteres nogle hypoteser, dannet pa

baggrund af analysen, med opmarksomhed pa eventuelle faldgruber.

Hvad kunne teorien give til undersggelserne?

Ved brugen af Leontjev og Engestroms (1987) teori om virksomhedsteori og
analytiske redskab, modsaetninger, er det et spgrgsmal om tolkning. Teorien
giver ikke lgsninger pa givne problemstillinger, den er kun med til at lokalisere
problemernes opstden. Derfor er det ogsa tydeligt, at en modsaetningsanalyse
ikke kan give et svar pad problemformuleringen: ”... og hvordan kan der ved en
virksomhedsteoretisk analyse, med fokus pa modsaetninger, designes et nyt
opleeringsforlgb?”. Det, det kan give, er resultater til en efterfglgende
tolkningsanalyse, hvilken i dette projekt anses for at veere af vag karakter i fgrste
om gang. Da der er mange faktorer som kan veere skjulte i empirien og i en
tolkningsanalyse. En lgsning baseret pa en tolkningsanalyse antages derfor, for
at veaere betydeligt mangelfuld og at det kraever en dybdegdende indsigt i
ServiceDesken som arbejdsplads og ikke mindst et indblik i den egentlige
hverdag og ikke kun et indtryk ud fra den indsamlede empiri. Dette indblik har
jeg, derfor mener jeg at validiteten er hgjere. Dog er jeg menig medarbejder som
de andre studentermedhjalpere og har dermed ikke nogen autoritet der ggr, at
de lytter til mine rad. Jeg er ikke leder, hvorfor tolkningsanalysen alligevel kan
give vage resultater.

Det er interessant at diskutere i hvor hgj grad, den anvendte metode DBR og
virksomhedsteorien komplimenterer hinanden. Eftersom virksomhedsteorien
via en modsatningsanalyse ikke kan give konkrete lgsninger, kan den altsa ikke
std alene med en lgsning i et problembaseret projekt, men DBR er en iterativ
metode. Kombinationen af DBR og virksomhedsteori giver anledning til re-
design (Gynther, 2012) baseret pa de konkrete problematikker som en
modsatningsanalyse fremhaever. Sammen gar de i dybden med problemet,
hvortil det s endnu en gang kan diskuteres hvorvidt det er muligt at nd en

optimal lgsning eller om det kun er grundlag for, af flere omgange, at opdage
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eller mdske endda skabe flere problemer inden for feltet. En anden mulighed er

ogsd at na frem til en lgsning efter mange iterationer.

Nar ekspansiv laering benyttes som analyseredskab, mener jeg at man kan
komme ud pa et sidespor. For i sggen efter Objekt 2, handler det igen om
tolkning. Hvis virkeligheden viser sig at have et markant andet resultat af Objekt
2, bliver lgsningen pa Objekt 3 ogsa en helt anden.

Set ud fra et socialkonstruktivistisk synspunkt, vil den endelige lgsning pa
problemet ogsa skabes pa grundlag af de sociale arbejdsgange der er i
ServiceDesken. Men da jeg selv er en del af ServiceDesken, 'i den virkelige
verden’, er jeg maske ogsa en af de eneste personer, der kan vaelge Objekt 3 og pa
grund af min dybe indsigt, som en af studentermedhjalperne, finde Objekt 2.
Eller er jeg netop en af dem, som ikke bgr lave denne undersggelse? Har jeg for
stor en indsigt og for indforstaet et syn pa arbejdsgangen og kan jeg i det hele
taget se de egentlige problemer der er i ServiceDesken eller kan man

argumentere for, at jeg er bleendet for disse.

[ analysen er det valgt at analysere kategorier som er bestemt ud fra
interviewpersonernes udsagn. Et valg der er taget for at anskueligggre hvilke
problemer og situationer i ServiceDesken der analyseres pa. Ved brug af
teoriens egne begreber, mener jeg ikke, at de essentielle pointer ngdvendigvis
far den samme gennemslagskraft som ved brug af empiribestemte kategorier.
Dog kan det ogsa blive en faldgrube i forhold til, hvor godt de teoretiske
begreber sa kommer til sin ret og i hvor hgj grad teorien egentligt treeder frem i

det analytiske arbejde.

Den fgrste del af analysen omhandler Illeris (2007) fire spgrgsmal som det
kraeves, at enhver laeringsteori ma kunne besvare. Martin besvarede disse
spgrgsmal og jeg antog, at hans besvarelser og mine efterfglgende analyser, var
det den virksomhedsteoretiske analyse ogsa i hgj grad matte na frem til, for at
kunne validere sig som leeringsmetode i denne opgave. Jeg vil nu opstille den

virksomhedsteoretiske analyses svar pa de fire spgrgsmal:
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1)

2)

3)

"Hvem er det der lzerer, hvordan er de defineret og placeret?

Det er en ny medarbejder der laerer om de arbejdsopgaver som er givet i
ServiceDesken. Titlen studentermedhjzelper angiver, at medarbejderen
ikke ngdvendigvis besidder de faglige kompetencer, som et job pa
forhand kan kraeve. Er jobbet mere eller mindre studierelevant kan en
studentermedhjalper dog have noget erfaring og indsigt i dele af
arbejdet. Under oplaeringen er den nye medarbejder placeret i
ServiceDesken, men pa sidelinjen i forhold til flere af opgaverne, for
eksempel telefonvagten.

Hvorfor lzrer de, hvad fdr dem til at mobilisere den ngdvendige
energi?

Hvis ikke en medarbejder husker og laerer af den information der gives
under et opleeringsforlgb, kan vedkommende ikke udfgre arbejdet. Dette
ansa Martin for at veere den nuvaerende motivation. Og ud fra det
studentermedhjzelper udtaler og det analysen viser, er det pa det givne
tidspunkt ogsa tilfaeldet. Hvorfor der maske ogsa har vaeret en del
udskiftning og dermed er kommet fokus pa oplaeringsprocessen i
ServiceDesken. Nar ikke studentermedhjeelperne har noget konkret
grundlag, at mobilisere den ngdvendige energi pa, antages det derved at
de kan have svert ved at have motivation generelt. Ogsa manglen pa
struktur har veaeret en energidraenende faktor for flere af
studentermedhjzelperne ogsa efter oplaeringsforlgbet. Hvorfor dette ogsa
et vigtigt punkt at diskutere; hvordan motiverer man sine medarbejdere?
(Dette vender jeg tilbage til senere i diskussionen.)

Hvad lzrer de, hvad er lzeringens indhold og resultat?

De lzerer om alle aspekter af det at indga det faellesskab som er til stede og
lgse arbejdsopgaverne. Dog har analysen ogsa gjort det klart, at de leerer
meget langsomt og at de har leert pa forskellige mader. Pernille og Lasse
var to i samme oplaringsforlgb og mener selv at vaere selvkgrende efter
to maneder, hvorimod Kenneth efter tre maneder og alene oplaering,
endnu ikke ser sig selv om szerligt selvkgrende og selv erkender, at han
stadig har brug for mere hjalp end de andre.

S4; er Lasse og Pernille hurtigere fordi de var to og kunne leene sig op af
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hinanden, maske turde de stille flere spgrgsmal fra starten. Var deres
opleering mere grundig, i det de havde timer til radighed uden for
ServiceDesken dbningstid eller har det konkret noget at ggre med
Kenneths evner inden for IT. Det kan ikke udelukkes, at Pernille og Lasse
muligvis fra start, har flere IT-feerdigheder end Kenneth og at det simpelt
er det der er arsagen og ikke de givne oplaeringsforlgb. Dog ma det stadig
understreges, at resultatet af opleeringen i begge tilfzelde har veeret, at
ingen af dem var selvkgrende da deres opleeringsperiode sluttede.

En faldgrube her kan vare travlheden. Det er muligt at der generelt var
mere travlt da Kenneth startede end da Lasse og Pernille startede.
Endvidere kan Lasse og Pernille veere i den situation, at de kunne huske
forskellige ting og dermed kunne hjzelpe hinanden, hvor Kenneth er ngdt
til at spgrge om hjzelp.

Hvordan lzerer de, hvad er de vaesentlige handlinger i forbindelse med
lzeringen?”

Analysen fortzeeller, at en hands-on-metode, er en af de bedste mader at
opleerer pa i ServiceDesken. Dog har der ogsa vist sig, at veere en svar
opgave, bade fordi der ikke altid er tid til at hjeelpe de nye lige sa meget
som de har haft brug for og effektiviteten har derfor veeret nedsat i
perioden efter opleaeringsforlgbet. Studentermedhjeelperne har oplevet
forskellige lgsninger pa samme opgave tidligt i deres forlgb, hvilket kun
har skabt frustrationer. Jeg mener, at der skal vaere plads til forskellige
mader at arbejde p3, lige som der skal vaere plads til forskellige typer af
mennesker. Men jeg mener ogsa at et opleeringsforlgb ma veere sa konkret
som muligt, efterfulgt af, at den enkelte medarbejder kan ggre sine egne
erfaringer og der af skabe sine egne metoder. Men vil de forskellige
arbejdsmetoder sa vaere et problem under hvert opleerings forlgb - Hvis
man tillader at medarbejderne har sine egne metoder? Det er det der ggr
ansvarsfordelingen vigtig. Da er der kun én medarbejder der opleerer,
vises kun den medarbejders metode inden for det givne felt - hvor efter

kan den nye medarbejder altsa finde sin egen vej og arbejde pa sin made.
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Teorien har altsa via analysen givet svar pa alle fire spgrgsmal og givet
undersggelsen belaeg for de problemer der opstar og hvor de opstar. Der kan
herfra arbejdes videre med en lgsning eller et lgsningsforslag til en forbedret

opleering i ServiceDesken.

Hypotese: En studentermedhjalper (en timelgnnet) arbejder kun i
ServiceDesken for pengenes skyld.

Ud fra denne hypotese, mener jeg at ServiceDesken har tabt pa forhand. I forhold
til de lgsningsforslag jeg er kommet frem til i analysen, skal en medarbejder have
en interesse for bade selve arbejdet og for arbejdspladsen som heldhed. Hvis
man har en medarbejder som beskrevet i hypotesen, vil denne sandsynligvis ikke
blive hvis en anden jobmulighed, med for eksempel én enkelt fordel mere, end
der er i ServiceDesken, tilbyder sig.

Selvom ServiceDesken kun tilbyder timelgnnet arbejde, mener jeg, at noget af
det vigtigste ved behov for en ny eller ekstra medarbejder sker i
udveelgelsesprocessen. For hvordan vealger man en medarbejder som har den
interesse for selve arbejdet som kraeves? Hvad skal man lede efter og hvad skal
man spgrge ansggere om, for at sikre sig, at de ikke kun sgger for pengenes
skyld. Inden selve udvaelgelses processen skal der grundigt overvejes hvad der
sgges og hvordan man sikre at en ansgger besidder de udvelgelseskriterier der

stilles op.

Motivation

Martin har pa forhand ikke et svar pa hvordan man egentlig kan motivere
medarbejderne i ServiceDesken. Han sgger at kunne motivere sine
medarbejdere, udover at sige: Arbejdet bliver hardt, hvis ikke du szetter dig ind i
det her. (Bilag 7, mail, Martin)

Der ma pa arbejdspladsen findes flere typer af motivation. ServiceDesken ma
have til opgave at motivere medarbejderne til at blive, selvom et andet job bliver

tilbudt. Man kan anskue motivationsfaktorerne fra flere forskellige vinkler:

- Man antager at motivationsfaktoren ligger i, at en medarbejder er

interesseret i at beholde sit job, altsa ikke at blive fyret. Hvis ikke, kan
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vedkommende selv sige op, hvilket er noget arbejdspladsen ikke kan vere
interesseret i, derfor er det ngdvendigt arbejdspladsen motivere sine
medarbejdere til at blive.

Som studentermedhjzlper i et studierelevant job, ma der ligge en
personlig interesse i arbejdet. En studerende ma til hver en tid vaere
interesseret i at fa erfaring og skabe resultater, hvilket, antagelsesvis, vil
gavne deres CV.

[ udvaelgelsesforlgbet til et studejob ma arbejdsgiveren lede efter de
kandidater som sgger erfaringen mere end det at have et arbejde og tjene
penge.

At en stilling i ServiceDesken er et studiejob, betyder ogsa, at der generelt
er stgrre udskiftning end en arbejdsplads med fastansatte pa fuldtid.
Dette er ogsa en af de vigtigste faktorer i forhold til ansvarsfordelingen.
Netop pa grund af den stgrre udskiftning er et vigtigt, at
studentermedhjalperne er klar over, at de ikke skal vaere specialister,
men at der i deres ansvar ligger, at de skal opdatere - og holde hinanden
opdaterede inden for omraderne. En af de store fordele skal veere, at en
ny medarbejder mere eller mindre kan lzese sig frem til svar pa hvilket
som helst spgrgsmal, hvis den ansvarshavende skulle vaere fravaerende.
Et feellesskab kan ogsa vaere en motivationsfaktor for at blive i jobbet.
Hvis teamet og arbejdsmilget er godt og man er glad for at komme pa

arbejde, ma det ogsa antages, at man i mindre grad overvejer at sgge vaek.

Hvis det lykkes for en virksomhed at motivere sine studentermedhjzlpere

rigtigt, antages det, at de bliver leengere og ikke sgger andre lignende job. Hvis

dette ville veere tilfeeldet i ServiceDesken, ville det resulterer i feerre

udskiftninger og dermed feerre oplaeringer. Umiddelbart synes dette at veere en

fordel, da enhver studentermedhjaelper ma blive mere selvkgrende jo laengere

tid ansaettelsen varer. Men hvis der gar lzengere og leengere tid mellem

udskiftning af medarbejdere, hvor hurtige (eller langsomme) bliver

studentermedhjzelperne sa til at opleere og hvilke kompetencer kraever det

egentligt at kunne leere fra sig?
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[ hverdagen oplaerer de hinanden mere eller mindre hele tiden, i de
ansvarsomrader de hver isaer har faet tildelt. Men er der forskel pa at opleerer en

intern og en ekstern?
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Konklusion

Studentermedhjeelperne i ServiceDesken oplevede umiddelbart deres
opleeringsforlgb som gode. Dog havde de hver isar nogle ting de ville have gjort
anderledes og manglede i deres oplaering. Og i den virksomhedsteoretiske
analyse blev mange sma problemer og metoder vasentlige. Ved hjeelp af blandt
andet videnskabsteorien er det fastlagt hvad der fungerede og hvor nogle

problemer opstod.

Iseer var der et gnske om mere struktur i de informationer der gives under
oplaeringen samt et overblik over hvad der skal lzeres og hvordan den gvrige IT-
afdeling haenger sammen.

Martin har malet, at planlaegge en oplaeringsperiode hvor
studentermedhjeelperne efterfglgende er sa selvkgrende, at de naesten ikke
stiller nogen spgrgsmal. Dette mal er ikke ndet under nogle af de opleerings

perioder studentermedhjzelperne har gennemgaet, tvaert i mod.

Pa baggrund af analysen, kan oplaeringsforlgbet forbedres ved at fokusere pa
struktur, dette ved hjalp af en omradeopdeling af det som skal opleaeres i, i
videndatabasen Evernote. Endvidere skal disse omrader fordeles mellem
medarbejderne i ServiceDesken og de skal fremover hver isar have ansvar for,
hele tiden, at holde deres omrade i Evernote opdateret. Dette for at sikre hvert
omrade, hvis en medarbejder en dag bliver i tvivl om en lgsning eller hvis den

omradeansvarlige ophgrer som medarbejder i ServiceDesken.

[ det analytiske arbejde var der flere ligheder mellem studentermedhjzelpernes
virksomhedssystemer, end mellem disse og Martins. Det indikerede bade at den
tidsramme der var afsat ikke var nok og at Martin bgr udnytte, at alle i
ServiceDesken ngdvendigvis besidder den samme viden og derfor kan tage del i

opleering af nye medarbejdere.

Analysen gav et klart indtryk af hvor de stgrste fejl opstar og der er i neeste afsnit

praesenteret en teori til hvordan man i feellesskab kan planlagge et nyt og
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forbedret opleeringsforlgb. Teorien er efterfulgt af et lgsningsforslag hvor der

arbejdes videre med metoden DBR.
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Praksisfaellesskab

Baseret pa konklusionen mener jeg, at der er tale om et behov om fokus pa
praksisfellesskab. Praksisfeellesskaber er over alt og vi har alle et tilhgrsforhold
til praksisfeellesskaber, i skolen, pa arbejdet, i hjemmet osv. Det er blot et
spgrgsmal om at definere dem og forme dem efter et givent behov (Wenger,
2004, p. 16). De praksisfeellesskaber vi til dagligt er i, kan vi sagtens vare i hele
vores liv og som tiden gar, vil praksisfeaellesskabet ogsa sendres i takt med vores

udvikling (Wenger, 2004).

Et praksisfeellesskab opstar nar to eller flere individer har en praksis tilfelles.
Praksisfeaellesskaber er en integreret del af dagligdagen og tilleegges sjeelendt
nogen opmarksomhed fordi de er sa almindelige og uformelle (Wenger, 2004, p.
17).

Som et eksempel fra denne case, har Martin og studentermedhjeelperne til
dagligt et praksisfaellesskab. Ogsa et som andre sig athaengigt af hvem der har
telefonvagt.

De har den felles praksis at holde styr pa alle arbejdsopgaverne i ServiceDesken
og feellesskabet kommer af deres samarbejde om at fa 1gst dagens opgaver,

besvaret dagens opkald og hjeelpe hinanden efter behov.

Wenger skriver om revurdering af lzering, herunder fokusering pa deltagelse,
hvilket han mener har hvad der skal til for at understgrre og forsta leering

(Wenger, 2004, p. 18).

* "For individer betyder det, at leering er et spgrgsmadl om at engagere sig i og
bidrage til deres feellesskabers praksisser.

* For fallesskaber betyder det, at leering er et spgrgsmal om at forfine deres
praksis og sikre nye generationer af medlemmer.

* For organisationer betyder det, at leering er et spgrgsmal om at opretholde
de indbyrdes forbundne praksisfaellesskaber, hvorigennem en organisation
er klar over, hvad den ved og dermed bliver effektiv og veerdifuld som

organisation.” (Wenger, 2004, p. 18)
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Ovenstdende citat synes relevant for dette projekt, da alle tre punkter kan tolkes

fordelagtigt i forhold til opleering i ServiceDesken - her fglger min tolkning af

Wengers fokusering pa deltagelse:

1)

2)

3)

For individer betyder det, at leering er et spgrgsmdl om at engagere
sig i og bidrage til deres fallesskabers praksisser.

En ny medarbejder i ServiceDesken, Individet, ma engagere sig i den
leering, altsa opleering, teamet i ServiceDesken har forberedt. Aktiv og
engageret deltagelse fra den nye medarbejders side, antages at veere en af
de vigtigste faktorer for at nd malet om at blive selvkgrende inden for den
planlagte periode.

For faellesskaber betyder det, at laering er et spgrgsmdl om at forfine
deres praksis og sikre nye generationer af medlemmer.

Feellesskabet er Martin og de omrade ansvarlige i ServiceDesken. De har
til opgave hele tiden at holde sig ajour inden for deres ansvarsomrade.
Dette sikre bade opleerings indholdets validitet og fremtidige overtagelser
af ansvarsomrade. Hvis en studentermedhjalper eksempelvis siger op,
skal dennes ansvars omrade videre gives til en ny eller anden
medarbejder, for selvom en medarbejder stopper, bliver ansvarsomradet
stadig i ServiceDesken. Her antages det, at en vis form for orden er
pakraevet, bade mens man har ansvarsomradet, men i hgj grad ogsa nar
det videregives. Derfor ma der ogsa seettes nogle falles retningslinjer for,
hvordan man strukturere sit omrade, sa det bliver sa nemt som muligt at
give det videre ndr man stopper.

For organisationer betyder det, at lzering er et spgrgsmdl om at
opretholde de indbyrdes forbundne praksisfallesskaber, hvorigennem
en organisation er klar over, hvad den ved og dermed bliver effektiv
og vardifuld som organisation.

Her ses ServiceDesken, altsa kontoret, som ‘organisationen’. Nar den
viden ServiceDesken har fordeles i ansvarsomrader. Bliver det op til den
enkelte at holde omradet ajour. Men kontoret, som organisation og
helhed, skal veere klar over, hvad er det vi ved, hvor kan vi finde det vi

ved. Et forslag her kunne veaere viden databasen Evernote som de allerede
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kender og bruger, blot med en del mere struktur og lgbene ajourfgring.
Dette vil ggre det nemt for medarbejderne at leese og leere om andres
ansvarsomrader, samt give et klart overblik for en ny medarbejder som

ogsa skal leere at bruge viden databasen.
Al denne organisering og strukturering antages at vaere et vigtigt element for at

kunne planleegge et godt opleeringsforlgb. Med fokus pa det praksisfzaellesskab og

forbedring af det, Mener jeg, at kunne give et konkret lgsningsforslag.
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Lgsningsforslag (Produktet)

I det fglgende praesenteres det fagrste lgsningsforslag til problemformuleringen.
Forslaget er baseret pd analyse, diskussion og praksisfellesskaber.

For at kunne forbedre et oplaeringsforlgb i ServiceDesken, skal der skabes en
skarp struktur pa flere forskellige punkter. Jeg har valgt at opdele

lgsningsforslaget i tre hovedpunkter: Struktur, overdragelse og tid.

Jeg vili det fglgende gennem ga hvorfor de tre punkter er vigtig og hvordan en

fremgangsmade til en ny opleeringsperiode kunne veaere:

* Struktur: Nar en ny medarbejder starter sin opleering, er det naturligt at
vedkommende kan fgle sig overgst af information (Bilag 2, Martin), derfor
kraeves det, at informationen videregives pa en struktureret og
overskuelig made.

o Le@sning: Viden databasen, Evernote, skal opdeles i relevante
overskrifter og struktureres alfabetisk for et naturligt overblik ved
en sggning. Endvidere bgr disse overskrifter fordeles i
ansvarsomrader og hver enkelte medarbejder far ansvar for et
eller flere af disse. Ansvarsfordelingen har til formal at lette
arbejdsfordelingen og overskuelige ggre, bade for de nuveerende
medarbejdere og nye, hvor den gnskede information kan sgges.
Har man et ansvars omrade er man ansvarlig for at opleerer en ny
med arbejder inden for dette, endvidere har man til ansvar lgbene
at holde sig selv og sit omrdde ajour under hele sin anszettelse.
Ophgrer man som medarbejder skal man nemt og hurtigt kunne
videregive sit ansvarsomrade til en kollega, dette kunne for
eksempel vaere den nye som overtager stillingen.

* Overdragelse: Hvis en ny medarbejder erstatter en gammel, skal
opleaeringsperioden struktureres og planlegges efter dette. En
medarbejder m3, sa vidt muligt, ikke stoppe sit arbejde fgr den nye
medarbejder er selvkgrende, altsa ikke fgr opleeringsperioden er slut.

o Le@sning: Det antages, at en medarbejder enten har eller angiver

en opsigelsesperiode. Indenfor den periode skal der findes en ny
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medarbejder. Endvidere, skal oplaeringsperioden forega inden for
den opsigelsesperiode den opsagte medarbejder har (sa vidt
muligt). Stopper den ‘gamle’ medarbejder inden for
opleaeringsperioden, skal opleeringen inden for dennes
ansvarsomrade ske fgr medarbejderen ophgr i ServiceDesken.
Hvis det besluttes at den nye medarbejder skal overtage den
gamles ansvarsomrade, skal denne videregivelse ogsa foregd inden
ophgr.
Videre gives ansvars omradet til en eksisterende kollega, skal dette
naturligvis ogsa ske inden for opsigelsesperioden.
Tid: Den tid der seettes af til en opleeringsperiode skal estimeres ud fra
den nye medarbejders radighed. En ulempe for en medarbejder i
ServiceDesken, kan vaere fraveer pa en uge eller mere. Arbejder man kun
én gang om ugen, kan der veere mange opdateringer og nyheder man i
ugens lgb gar glip af. Derfor er det vigtigt bade at strukturere alt den
information der kommer i Igbet af en uge, samt strukturere et
opleaeringsforlgb sdledes, at en ny medarbejder bade kan fa den generelle
og grundleeggende information, men ogsa de nye der hele tiden kommer. |
det hver medarbejder har ansvar for hver sin del af oplaeringen, kraever
det ogsa at den pageeldende medarbejder er pa arbejde. Det kraever
derfor en del koordination.

o Lgsning: Den nye medarbejder far udleveret vagtplanen for den
periode man afseetter til opleering. Her fra kan den nye
medarbejder selv vaelge hvilke dage han/hun kan arbejde. Sker
det, at en af de ansvarshavene og den nye ikke har mulighed for at
mgde pa arbejde samme dag. Kraeves det, som tidligere naevnt, at
strukturen i Evernote, er sd gennemskuelig og udfgrlig, at den nye
medarbejder kan fa et stort indblik i det fleste ting inden for det
omrade der er tale om. P4 den made har den nye medarbejder faet
et indblik og har ud fra det mulighed for at spgrge en anden
medarbejder til rads i den omradeansvarliges fraveer.

Der skal altsd ikke laengere afsaettes et konkret tidsrum for
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oplaeringsperioden, udover den begransning det saetter, hvis den nye

medarbejder erstatter en gammel.

Skema til omradeopdeling

Da der er tale om at forsgge at styrke et praksisfeaellesskab, skal medarbejderne
ogsa selv vaere med til at skabe det praksisfzaellesskab der passer dem bedst. Ud
fra foregdende afsnit og det 'regelsaet’ (lgsninger) der gives, skal de hver iseer
komme med forslag til hvilke ansvars omrader, det daglige arbejde i
ServiceDesken, kan opdeles i. Da det er mellem den ansvaret skal fordeles, synes
det logisk, at de fra starten danner sig et overblik over hvordan deres arbejde

kan tematiseres.

Eksempel:

Martin Heidi Pernille Kenneth Lasse

Bestemmer

opleringsomraderne | Hyad stud.medhjzlperne mener omriderne indeholder

Software

Hardware

Telefon

Viden databaser

Service

Organisationsoverblik

(Roskilde kommune)

Tid
(Hvor lang tid er vi om at
opleerer inden for det

enkelte omrade?)

@vrigt

Det forventes at dette skema, kan skabe et overblik som indeholder bade Martins
og studentermedhjzelpernes holdning til, hvad det er ngdvendigt at opleerer i.
Derved antages det, at den struktur, dette lgsningforslag kraever, kan oprettes

samt opretholdes ud fra de tanker medarbejderne har gjort sig i dette skema.

QN



Dette lgsningsforslag fgres videre til perspektiveringen, som vil give et indblik i
hvad neeste skridt er, hvis den her anvendte metode, Design Based Reaserch,

forsat fglges.
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Perspektivering

[ et videre arbejde med dette projekt vil der veere oplagt at holde sig til de
anvendte metoder. DBR der i opgaven er beskrevet som en iterativ proces, giver
et naturligt flow i den fglgende arbejdsproces. Indtil videre er der udarbejdet et
lgsningsforslag til hvordan et oplaeringsforlgb i ServiceDesken i Roskilde
kommune kan forbedres.
Rapporten har holdt sig inden for fase 1 (kontekst) og fase 2 (Lab). I
lgsningsforslaget arbejdes der i fase 3 (intervention) og derved vil det nzeste
skridt vaere evaluering.
Da der i ServiceDesken ikke er mulighed for direkte afprgvning efterfulgt af en
evaluering af lgsningsforslaget, vil et fokusgruppe interview veere ideelt.
Deltagerne i et sddan et vil ogsa her vaere bade Martin og de deltagende
studentermedhjeelpere.
Fremgangsmaden ville vaere sdledes:
1) Hver deltager far, inden fokusgruppe interviewet, udleveret
lgsningsforslaget og bliver bedt om at laese det igennem.
2) Det kraeves at de forholder sig kritisk til det de lzeser og stiller spgrgsmal
det de ikke forstar.
3) De skal ggre opmeerksom pa fejl og mangler.
4) Fokusgruppe interviewet skal efterfglgende bruges til at diskutere de fejl
og mangler deltagerne har fundet.
5) Der laves en falles diskussion om hvorvidt lgsningsforslaget er realistisk i
ServiceDesken.

6) Der afsluttes med en feelles evaluering af lgsningsforslaget som helhed.

Efter evalueringen via fokusgruppe interviewet, startes en ny iteration som giver

anledning til at lave et re-design af Igsningsforslaget.

Ved udarbejdelse af et re-design, kan der med fordel foretages en ny analyse
baseret pa fokusgruppe interviewet. Et eksempel pa andet teoretisk grundlag,
kan veere leeringsteorien: Transformativ laering, denne gar i korte traek ud pa at
skelne kritisk mellem instrumentel - og kommunikativ leering (Habermas, 1981).

Den instrumentelle leering har fokus pa den form for leering, som drejer sig om
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manipulation af - og kontrol over omgivelserne. Man kan gennem empiriske
afprgvninger (hvilket denne rapport allerede har beskaeftiget sig med), vurdere
generelle antagelser, i forhold til, om noget forholder sig som det haevdes (Illeris,
2007, p. 113).

Den kommunikative leering bestar i at forsta hvad der menes i kommunikation
med andre, dette bade i samtale, i digte, i dans osv. Det handler ikke kun om
ngjagtig eller sand kommunikation men ogsa om hensigter, kvalifikationer og
autencitet.

Transformativ leering kan defineres som den proces hvor problematiske -
referencerammer, antagelser, og forventninger omdannes, til at blive mere

omfattende og indsigtsfulde (Illeris, 2007, p. 115).
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Bilag 2

Transskription - Eksplorativt interview med Martin

Hvem er du i ServiceDesken og hvad laver du til hverdag?

Jeg hedder Martin og jeg er ServiceDesk-manager, samtidig med at jeg
ogsa sidder pa lige vilkar med alle andre som ogsa sidder pa telefonen. Og
det er ca. Delt op i 50 % af det ene og 50 % af det andet, mere eller
mindre. Som sagt den ene halvdel af tiden sidder jeg og ja, netop passer
telefonen som de andre og den anden halvdel, et er s, hvor jeg prgver at
samle lidt information, hovedsageligt, for hvad der ellers foregar i
afdelingen ogsa for at holde de andre opdaterede og ogsa fungere som en
eller anden form for supervisor, give lidt rad med pa vejen og skulle helst
gerne vaere den, som maske har lidt mere styr pa hvad der foregar, sa folk
altid kan spgrge mig, hvis der er et eller andet. Det er sddan i store treek
det jeg laver. Og sa deltager jeg i mgder, som folk ikke har tid til nar de

skal passe telefonen.

Sa du er det led der holder ServiceDesken og resten af IT-afdelingen

sammen i forhold til informationer og den slags?

Ja, et bindeled, helt Klart.

og du er daglig leder i ServiceDesken, kan man kalde dig det?

Ja, det kan man vel godt sige, ja det er jo mig man rapporterer til og sa

videre. Neermest alt.

Nar du far en ny medarbejder, hvordan planlaegger du sa et

oplaeringsforlgb?

Jamen, jeg vil sige, at tidligere var det meget, sddan at _
_ Det var meget at de kom ind og sa sidder de og lytter lidt

med pa telefonen eller de far lov at se lidt med hos en anden, hvordan
foregdr det ndr man opretter sager og sddan nogle simple ting. Og sa er de
naesten selvkgrende derfra. Og de er de ikke ngdvendigvis, men det

forventede man sa lidt at de var.
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_, til noget opleering som har vaeret mikset med
noget praktisk, Fil i SSSIDIGRUSIORE OOl
- altsd hvor man ikke sidder og passer en telefon, men hvor man far
opgaver s man far en fornemmelse af systemerne og sé videre og s
kombineret med det en stor pzerevzlling af information om hvor man/jeg

har siddet med en brainstorm inden, hvor man har prgvet at skrive alt
ned som man ved naermest, taget ud fra vores vidensdatabase og hvad
man ellers lige kan komme i tanke om der er af problemstillinger der
bliver ringet ind om, at man sa naermest far gennemgaet alt det ind over
kort tid, altsd i lgbet af den uge. Det er mere for at give en overordnet

forstaelse af, hvad er det egentlig man skal sidde med herinde.

Hvad er det vigtigste redskab i en oplaringsperiode?
- en Computer...

- deter klart, vores sagssystem: Efecte. Det er en stor del af det, fordi det

meste det foregar derinde. Noget vidensdatabase _

ngdvendigvis, det er.

Hvad bruger I som vidensdatabase?

_ som madske hele afdelingen burde bruge,

men det er sa blevet til at vi kgrte en test med et andet system som

hudier Evernote og nu er det bare blevet til at vi bruger det fast her |
Hvad tror du er den bedste made at oplaere pa? - Hvad er din erfaring - er

der noget der virker bedre end andet, er der noget du sadan du synes
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kraever mere tid, men som virker bedre? Hvad taenker du om et
oplaeringsforlgb inden du skal i gang?
- atdeihvertfald skal fa lov at prgve de der ting selv. Det er i hverfald én
ting. I det store hele dét. De skal selv have fingrene i det, det er klart det

bedste. Og i eget tempo, uden der er for meget stress pa.

Sa det er sidan noget Learning-by-Doing?
- Ja, og stille og roligt, netop ikke som nogen af de fgrst gange hvor det
méske var lidt, SIKOMIMETMANINAI0S SR OCTIA0SIDALCICIONGHNE o 53
videre. Og sa far man lov at sidde og lytte med i det miljg, altsa det bliver

noget veerre stress.

Hvor lang tid bruger du typisk pa en oplaering?
-]amen, som det er nu, bliver der maske sat noget der ligner en -

Altsa de nye?

- ja,de nye. Der er maske i praksis, ud af fem dage, s& er der maske to der er
I clers er man overladt til sig
selv og passer lidt sig selv med nogle hardware opgaver og sidder og
prover at forstd nogle systemer og selv sidder og laeser lidt pa intranettet.

Hvilket ogsa er en del af oplaeringen. Man far at vide, lees lidt rundt.

Altsa lzerer organisationen lidt at kende?
- Ja, prgve at se pd nogle gamle dokumenter vi har lagt ud. For at fa en ide

om hvad der sker herinde.

Sa det tager ca. En uge nar du oplaerer nogen? Er det, det mest optimale

eller synes du det burde tage lengere tid eller kortere tid?

Hvad ville fordelen vaere i det?
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- man ville jo fa en ASKNIICNETOIMETGIIANPALCICIoNGH. DetbEAGH
EEeHaNbATEAEEAGERIYESIEG] 55 man kan sige, at det er sker hver
gang er, at sidan en som iigiGICHKOICEEHNEIDIVEREOlBNNEBEUDIIEY

Sa du teenker at fordelen ved at lave en laengere og maske lidt mere grundig
opleering vil ggre personen selvkgrende fra dag ét efter
opleeringsperioden?

_. Det er jo det stgrste problem, der er bade internt, med

vores egne andssvage procedurer...

Altsa IT-afdelingens egen?
- Jaogsa kommunen, der er ogsa meget, ogsa med de der tekniske
problemer der kan opst3, der er ogsa ufatteligt meget. Men der er ogsa
maske omkring en 5-700 vidensdelingsting man kan finde, bade med

vores egen Evernote og sd i kombination med det andet der ligger pa

intranetiet, Og er kan man finde det meste der efterhdnden, det kan godt
_ men der er skrevet alt muligt der ind, som
ligger lidt i en |, 2 hvis man forstod at bruge

de vaerktgjer og blev motiveret til at bruge dem, sd kunne man maske
snakke om at folk de naesten kunne vare selvkgrende. Det kunne i hvert
fald veere fedt. Det er jo det der maske var tanken, men det er ikke sadan i

praksis.

Men det sveere ved en oplaering er maske, at al den information den ligger
sa mange steder? At det er svart at holde styr pa den, fordi der ikke er sa
meget struktur?

- absolut, man far at vide mange ting man skal... du kan finde en masse der

og sd kan du 117 steder se noget information og, ja..
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Sa det kan maske vare en fordel hvis man samlede stgrste delen af den
information man har liggende?
- ja, selvfglgelig er det nok ogsa en del manglende uddannelses materiale,
for der er jo ikke rigtig noget udover det man lige far, sddan overordnet,

hvad der er af emner i kommunen, men heller ikke mere end det. -

Okay, sa det er maske sddan en uddannelses brochure du godt kunne
tenke dig, eller?

- ja, faktisk ja.

Med nogle overskrifter: sidan ggr vi her, sidan gor de der?
- ja, absolut og sa man ogsa sikre sig at man kommer lidt mere rundti det
hele.
I hele organisationen eller systemerne?
- ja, nu kommer jeg ogsa i tanke om, at der er ogsa en ting som, hvordan
snakker man til folk og der er ogsa noget der ikke er blevet brugt seerlig

meget tid pa.

En almen service vinkel?

- faktisk ja. Den har veeret, tal paent.

I forhold til din erfaring med oplaring, hvad synes du har fungeret bedst?
Er der et elementi din oplaeringsteknik du har vaeret meget tilfreds med?
- den der som d_, hvor folk selv har

siddet med noget og har taget nogle ubehandlede sager og dirigerede
videre osv. det er effektivt. _
godt. Fordi der er si mange andre ting man skal have fokus pd med de der
kald. Og at man har styr pé det, det er et keempe plus, ogsé fordi det er
kernen i det hele.

Hvad har varet den stgrste udfordring i forhold til oplaeringen?

a1



- det har nok umiddelbart veeret, hvordan tackler man sa _
IR D<t cr den umiddelbare, hvordan fir man p4 en eller anden
made, uden at bombe folk med for meget information, gjort dem i stand til

at huske det hele og leerer det pa den rigtig made.

Hvad er kravene til en ny medarbejder, hvilke kvalifikationer skal de have
og hvordan udvealger du hvem der skal arbejde her?

- overordnet, skal de vaere intelligente pa den made, at de skal kunne taenke
selv, de skal veere tekniske begavede og de skal veere servicemindede.det
er umiddelbart det og sa teeller et servicemindede naesten mere end den
tekniske forstdelse. Fordi af erfaring, kan de fleste laere det tekniske med

tiden, men det andet kan veere svarere, ud fra hvad jeg har set.

Sa din erfaring siger dig, at hvis ikke de er servicemindede fra starten sa
leerer de det heller ikke?
- nej. Hvis man fik det pa fornemmelsen at det var tilfeeldet, sa ville man

nok ikke have sddan en person ind. Jeg vil i hvert fald ikke.

Har du nogen erfaring med hvordan mennesket leerer bedst eller viden om
det?
- nej, jeg har ikke laest noget - altsa jeg har jo ikke nogen uddannelse om
det. Sddan vil jeg sige det. Selvfglgelig snakker man jo hver dag, med
paedagoger og alle mulige andre mennesker man mgder osv. sd man har

jo nogle ideer, men ..

sa du basere ikke din oplaering pa nogen faglig viden?

- nej.

Det er ud fra hvordan du selv taenker du ville laere det bedst?

- Ja, det er det. Og man har haft erfaringer fra tidligere nar man har

informeret folk. Trods alt har man _
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Har du nogle gnsker omkring et oplaring forlgb, hvor du har en god ide,
men ikke ved hvordan det skal gores i praksis? Eller nogle tanker omkring,
at det vil du gerne, men det er der ikke rigtig tid til eller et eller andet som
du teenker er en god ide, men virker lidt uopnaeligt?

- godt sporgsmal. Fordi man taenker nok meget i begraensninger. Fordi man
_. Det er ikke det samme som at den
ikke kunne veere leengere, det kunne den nok godt. Man skal bare
_ Men noget som jeg ser kunne vare super, vil

veere.. hvad var spgrgsmalet?

Om du har nogle ideer til hvordan oplaeringsforlgbet kunne vare, men ikke
synes der er ressourcer eller, tid eller plads til..
_. Det er sddan en opgave som man nogle

gange kigger pa og sa arh.. sa fik jeg det ikke gjort.

Sa det er din egen forberedelse der egentlig er det stgrste problem, du har
ikke rigtig nogen mulighed for at samle det?

- altsa det er et element af det, med for eksempel vores egen

altsa evernote?

- Ja! - at de her tags vi har lavet her ude, der har du helt overordnet sa du
kan se... sa det ikke bare er, ndh her er et eller andet, 5-600 emner, og der
kan du bare sgge pa et eller andet der inde, sa finder du nok noget du skal
bruge.. Men sa man siger, vi har overordnet noget med nogle tags man
kunne for eksempel, nar du trykker pa taggen her, sa har du en oversigt
over hvem der star for hvad, med alle de forskellige programmer for

eksempel.
Okay, sa det du savner er maske mere struktur i Evernote
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= jat Ou i 1bund og grund ogsé noget mere struktur i forhold til ndr der
bliver informeret om, intranet og alle de forskellige ting. I stedet for bare;
her er et intranet, kig lidt rundt i det]

Ville det vaere en fordel at have en oversigt fysisk, altsa pa papir, frem for at
have dem teknisk. Man kan se alle de her informationer som du siger er pa
intranettet og der er i evernote og alle de her steder, hvis man nu havde en
oversigt over alt hvad der handler om eftecte, det ligger her eller ja...
- Jo, som en del af noget uddannelses materiale. S, vil du vide mere om det
her, sa skal du se her. Ja, en god begynderfolder, som en bog naermest

man bedre vil kunne sla op i.

Vil du det vil vaere bedst at have den digitalt som et opslag, eller som en
slags bog, som man kunne tage med hjem og kigge i, s man maske bedre
kunne huske det. Sadan over lidt leengere tid end nar man bare var i
ServiceDesken.
- Det er maske lidt hip som hap for mig - men nogen gange snakker man
med nogen der faktisk godt kan lide at have noget pa papir. Fordi det er
tit nar er bliver lagt et papir, sa bliver der kigget pa det, men hvis det er en

mail s er der ikke blevet kigget pa det.

Har du noget at tilfgje?

- Noget som jeg gerne vil tilbage til, er noget der fungerede godt.

- Det som kan [ESieIVaHHAUIORIASISENMEHISONIGETISH
el eTTealeneaNdeHeRVOIGSOMUIAVIH 52 det kan maske nogle

gange lyde som om at man godt lige kan fa det ind i hverdagen med
opleering. Men man bliver tit afbrudt og det kan maske godt veere lidt
forstyrrende, i hvert fald med det lidt tungere og lige i starten. Sa det vi
gjorde, det var, at vi fik lidt ekstra ressourcer af den gverste chef, til at vi
kunne sidde efter arbejde hvor det ikke bare var mig - sa man sagde, sa
kgrer vi uden for telefonens abningstid. Og sa var det der, der blev leesset
meget tung information i hoved pa folk. Og det kgrte lige hen over nogle

dage. Og sa derfra, da folk sa blev lidt mere selvkgrende, fglte vi, det var
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de maske ikke sa meget, men med tingene skulle de vaere selvkgrende,
kunne sidde og rode med deres egne ting og leerer det i deres eget tempo.
Og da foregik det i telefonernes abningstid. For ikke at bruge ekstra

ressourcer sd samme made i hvert fald.
Sa i forhold til at lette oplaerings stressen og have det uden afbrydelser, sa
blev det bevilliget at man arbejdede over og dermed kunne koncentrere sig
om...

- jaogder var sd et par personer pa den opgave.

Okay. Tak
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Medierende redskaber:
En computer
Telefonen med lytteredskaber

Vidensdatabaser
A
Subjekt: Objekt:
Martin € | > At ggre en ny medarbejder
selvkgrende
W
> €
Regler: . .
Implicit Faellesskab: Arbejdsdeling:
= skal veere til radighed Den nye. Har ansvar for
= skal passe det daglige opleeringen.

Eksplicit
* tid = én uge + hjeelp efter
behov

Den nye lytter med.
Information skal gives.
Hardware.

Software.
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Bilag 3

Transskription - Semistruktureret interview med Heidi

Hvad hedder du og hvilken funktion har du?

- Jeghedder Heidi og jeg er studentermedhjaelperiIT i ServiceDesken.

Super - Hvordan foregik din oplaering da du startede og hvornar startede
du?
- For to ar siden. Den foregik meget ved at jeg lige fik nogle fa
informationer og sggte noget selv. Sa efter kort tid kom jeg selv pa

telefonen og kunne sa spgrge de andre.

Hvordan fgler du din opleering var, var den god, darlig eller hvad er din
holdning?

- Nuhar jeg den fordel at jeg havde siddet i en lignende arbejdsfunktion fgr.

Okay, sa det var ikke 100% en fordel at du kom fra et lignende job?

.\) |

Ja. Men det lyder ikke rigtig som om du havde en egentlig
opleringsperiode, men at du egentlig bare blev kastet ud i det - er det

rigtigt?
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Men synes du det var en fordel at blive kastet ud i de rigtige problemer,
eller tror du det kunne have varet bedre at blive kastet ud i nogle fiktive
problemer til at starte med?

- Jegved ikke om de behgver at veere fiktive, men jeg kunne godt have

tenkt mig ut fA at vide at de ikke kalder systemet det vi kalder det, hvis du

Ja, altsa du mener, at sproget i kommunen er ret internt?

- Ja

Okay. Hvis du nu skulle oplaere en ny medarbejder i dag, hvordan ville du
sa gore det?

- Savillejeg ok jeg ville lave en blanding af, hvor du fér lidt at vide om

N, - j2men det her forstod jeg ikke,

hvorfor.. lige som samle det op, sa det ikke var den nyes ansvar at finde ud

af: har jeg faet et hul her i min viden eller har jeg ikke?

I den smule oplaering du havde, hvad fungerede sa bedst?

-]amen jeg synes egentlig at det fungerede godt, nar jeg sad ved telefonen
og den som jeg havde mulighed for at bede om hjeaelp hos, havde tid til at
svare nar jeg var ude i noget. Sa fungerede det godt. Jeg synes ikke det var
sd godt ndr jeg kunne maerke, jamen jeg kan ikke rigtig spgrge lige nu, for

der er ikke tid, sa lige pludselig s havde jeg en masse sedler om alt muligt

liggende pd bordet, om at jeg skulle ringe _

Sa generelt at have en der sa med over skulderen i den fgrste periode?
- Ja, sddan fast. Det var ogsd sadan i perioder, men nar der blev travlt sa var

det sddan lidt. Vi var to under opleering, sa...
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Okay. Hvor lang tid gik der fgr du fglte, at nu kunne du selv, nu var du
selvkgrende?
IR s: folte jeg lige pludselig jeg blev sat tilbage
til nulpunket, fordi jeg forstar slet ikke hvad de siger og det burde jeg jo

kunne. Men en manedstid, tror jeg.

Hvad med de forskellige programmer, var det noget du kendte fra din
tidligere arbejdsplads?
- Jegvil sige, det er nogle andre versioner, men det er lidt de samme. Altsa
selvfglgelig var der nogle andre specifikt for den anden arbejdsplads, men

det er lidt det samme.

Sa rent teknisk var det for dig let genkendelig og let at ga til?

- Ja, man skulle bare lige lave vanen lidt om, fordi tingene blev sat op pé en

Sa du er ligefrem mere begranset i det nye job, her?
- Ja

Var der noget som du manglede under din oplaering?

Hvad mener du? - hvem der laver hvad?

- Afvores kollegaer. I de andre afdelinger.

Okay - altsa de andre afdelinger i IT-afdelingen?

- Ja, hvem var det egentlig jeg skulle stille om til.



Sa fordi der er forskellige ansvarsomrader i selve IT-afdelingen, der
manglede du information om hvem der har ansvar for hvad?
- Ja, fordi, jeg fik godt nok en liste, men der er lige s mange undtagelser

som der er regler.

Sa dit opleeringsforlgb var lidt anderledes end de andres pga. din baggrund.

Men hvordan foregik din oplaering helt konkret?

Sa nogle gange kunne jeg ikke rigtig finde ud af: _

S

Qo

man skal lige havde styr p43, at de siger det samme med ggr det pa to

forskellige made.

Sa mener du det vil vaere en fordel det var den samme person der oplarte,
eller ma der godt vaere flere, bare de oplarer i forskellige ting eller hvad
tenker du?
- Der ma godt vere flere, men sa skal det veare forskellige ting. Fordi jeg
ved godt det er en fordel pa sigt, at du selv kan vaelge dine
arbejdsmetoder, men da skal du ligesom kunne have en lidt dybere

indsigt fgr du kan finde ud af det.

Sa i forste omgang mener du, at man bare skal laere én made at gore

tingene pa og sa kan man langsomt szette sig ind i det?

[S—

a.
Sa det ville give mening at dele de faste medarbejdere og
studentermedhjalpere op i forskellige omrader og sa oplaere en ny i de

bestemt ting?
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- Ja, saville du ogsa komme dybt nok ind, fordi jeg kan jo somme tider finde
noget i dag, for eksempel, en kollega var nede og sige, den her sag burde
vi have lgst. Det ville jeg bare ikke kunne, for jeg kender ikke den kode der
skulle til at Igse problemet, selvom jeg burde. Men jeg troede faktisk ikke

jeg matte. Sa det er jo egentlig et hul i min opleering.

Sa det vil give mening for at komme i dybden med de forskellige omrader
der arbejdes med, at én person har ansvar for noget og en anden person
noget andet - sa det ikke er én der har ansvar for hele oplaringen. Og
dermed maske kan glemme noget, fordi der er sa meget forskelligt?

- Ja.

Super godt. Tak.
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Medierende redskaber:
= Lytte redskaber
» Erfaring fra tidligere

A
Subjekt: Objekt:
Heidi € T > At blive selvkgrende
W
> €
Faellesskab: Arbejdsdeling:
Reglgl_‘: * Martin " Lytte
Implicit = Qvrige *= Atordne/kende
= F.or.del = Yaner fra medarbejdere software
tl.dllgere ]oob . » Heidi »= Atordne/kende
* Tid = en manedstid hardware
Explicit . » At forstd nyt
= Afdelingens egne arbejdssprog
regler

= Tid = ikke rigtig afsat,
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Bilag 4

Transskription - Semistruktureret interview med Pernille

Jeg vil gerne starte med at spgrge, hvem er du og hvad er din stilling og
hvor lenge har du veret her?

- Jeger studentermedhjalper. Jeg startede i September sidste ar.

Hvordan foregik din oplaeringsperiode?

- Jamen vi havde en lille uge, hvor vi blev introduceret til de forskellige ting,

I var flere?
- Ja,vite. Og det var egentlig meget sadan at vi sad ved siden af, kiggede lidt
med og prgvede nogle ting af. Og blev sddan langsomt indlemmet i de

forskellige ting, pd den uges tid der gik.

Sa I sad bare og sa med over skulderen det meste af tiden?
- Nej, kun i starten og sa gradvist, sa kom vi mere og mere p3, sddan

selvstendigt.

Okay, var der noget som du synes fungerede rigtig godt under din oplaering,
noget du fik rigtig meget ud af?
- Jegtror det var det der med at prgve det. Iseer med sddan nogle IT-ting.
Fordi det der med at holde det i hovedet, det kan jo veere sveert nok i sig
selv nogle gang sa hvis man lige far lov at prgve det, sa far man det ind

under huden og sa...

Var der noget du synes var szerligt darligt ved opleaeringen?
- Nej, det var meget stille og roligt. Det kunne jeg meget godt lide. Der var

ikke noget, sddan...

Tror du det gjorde en forskel at I var to der blev oplaert sammen?



Fglte du dig Klar til at arbejde selv efter den uge?
- Nej, det tror jeg ikke jeg havde gjort, selvom der var géet lengere tid. Det
tror jeg bare man skal ind over. Maske efter et par maneder som

selvkgrende, falte jeg mig sikker i det meste.

Sa du mener ikke det er et job man kan forberede sig saerligt pa.

- Jegtror det er det der med at man sidder pa telefonen, der er noget
performance, altsa hvis man er sadan lidt angst for at skulle snakke i
telefon med andre og lige som skal vejlede folk pad den mdde, sa det tror
jeg ikke. Jeg tror bare man skal ud i det. Og sa finder man ud af at det ikke

er serlig slemt og sd ggr man det bare.

Hvis du skulle oplaere en ny person hvad ville du sa laegge vaegt pa?
- Maske lidt mere, altsd man kan sige. Der mange gange med de der

systemer, hvor man nogen gange fgrst mgder problemet nar man sidder

med brugeren og [ SSREHRKIESIANEO B C R ESGe
lidt mere viden om de forskellige systemer og hvordan de fungerer. F'ordi

der er mange ting, hvor, ndr man spgrger dem, sa ved de godt hvordan

man skal lgse problemet.

Under din oplaering, var der sa noget som var meget sveert for dig
personligt.
- Ja, detvar det med at snakke i telefonen og samtidig sidde i et rum med

andre. Det var lidt preaestationsangst i virkeligheden for mig.

Fordi dine kollegaer kunne hgre hvad du sagde?
- Ja, ogsa det. Men ogsa fordi det er jo - Andre mennesker man skal hjaelpe
og de ringer jo til en fordi de regner med at man kan finde ud af det. Sddan
er det jo bare ikke altid. Der er jo ogsa mange gange hvor de ringer med et

problem som ikke er noget man kan Igse. Sa det er jo ogsa i sig selv et job
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at kunne sa give en videre vejledning eller tackle det, sdledes at de kan

forstd, at det ikke er dig der skal hjeelpe med det problem.

Sa lige at leere hvordan man yder den rigtige service over en telefon?

- Ja. Og sd nogle gange det med at vide at folk nogle gange forventer noget
som ikke er realistisk. Men at det er okay at man ikke kan hjelpe dem
med alt.

- Deter sveert at sige fra. Man vil jo gerne hjeelpe med det hele, men man er
ngdt til nogle gange at cutte af pa trods af man ikke har hjulpet dem, men

sadan er det nogle gange.

Var der noget under oplaeringen som havde sarligt fokus pa service?
- Jeg synes ikke der var noget specifikt, andet end man selvfglgelig - hvad
der er almindelig kutyme - man skal selvgfglgelig tale pzent.
- Jegtror ogsa meget af det, det ligger sddan lidt indforstaet, i virkeligheden

nar det kommer til service. For mig i hvertfald.

Er det pa grund af din tidligere erfaring i andre job?
- Ja, men ogsa bare som man opfgrer sig i hverdagen, generelt.
- Almindelig god opfgrsel og sd ved man jo at selvfglgelig tager man det

med videre i sit arbejde.

Men fglte du, at du godt kunne have brugt en eller anden form for guide til
hvordan du kunne komme omkring nogle af de her problemer, som ikke
indgar i dit job at lgse, en made at sige til folk pa: Sidan ggr vi desvaerre
ikke her.

- jegsynes jo egentlig, at vi fik at vide, at hvis der var noget vi ikke kunne,
sa var det sddan. Altsa der er nogle bestemte omrader vi slet ikke
supportere. Og sd er den jo bare ikke lzengere. Det fik vi at vide, hvordan
man kunne tackle det. Safremt det problem opstod. Men det kom mere

hen af vejen. Nar man fik problemet mellem haenderne.

Sa efter du var selvkgrende, sa kom det hele lidt her og der?

1NK



- Ja, der kom jo nye problemer hele tiden og sa fik man ogsa Igsningen til

det hen af vejen. Efterhdanden som de opstod, jeg tog det lidt som det kom.

Er det noget du tror man kan forebygge eller er det noget man helst bare
tager nar det kommer.
- Man kunne nok godt ggre en blanding tror jeg. Man kunne nok godt tage
det sddan generelt, som noget man introducerede fgrst og s3, der er jo
altid nye ting som dukker op her. Sa der er ogsd noget af det man ogsa er

ngdt til at tage lgbende nadr det opstar. - Men en blanding teenker jeg.

Hvad gjorde du for at huske de mange informationer du fik?
- Jeg skrev mange af tingene ned. Men ellers er det ogsa bare jo flere gange

du ggr det, sa sidder det der bare.

Sa det handler om at komme ind i en eller anden form for rutine?
- Ja.Finde ud af hvordan man husker bedst selv. Det er jo ogsa meget
individuelt. Altsa jeg husker ting godt ved at skrive det ned og andre kan

ikke bruge det alligevel.

Er der noget ellers om din oplaering som du er utilfreds med eller meget
tilfreds med, noget der kunne have veeret anderledes, noget du selv ville

have gjort anderledes maske?

BN e, det ved jeg ikice. [N

Sa tror du det havde vaeret en anderledes oplevelse for di, hvis du skulle
have varet oplaert alene?
- Ja, og nej. Fordi jeg synes kollegaerne og den mdde selve det sociale var og
sa mange andre ting, det gjorde, at et maske ikke var sa sveert at spgrge

om hjzelp.



Det er jo en god ting.

Super og tak.
Medierende redskaber
= Sofware
» Hardware
= Telefonerne
= Tid
* Lgbene erfaring
A
Subjekt: Objekt:
Pernille At blive
<€ 1 > selvkgrende
W
> €
Regler: Faellesskab: Arbejdsdeling:
Implicit = Lasse (ogsd ny) = Atordne/kende
= Nervgsitet = Martin hardware
* Tid = to maneder * @vrige medarbejdere = Atordne/kende
Eksplicit software
= Afdelingens egne = Atydegod
regler service via
* Tid = énuge telefon
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Bilag 5

Transskription - Semistruktureret interview Kenneth

Hvad er din funktion og hvor leenge har du varet her?
- Jeg hedder Kenneth og jeg er studentermedhjeelper i ServiceDesken. Jeg

startede i februar i ar!

Hvordan foregik din opleering her?
- Det foregik ved min ServiceDesk Manager. Der var sa sgd at tage sig keert
af min under hele opleeringen. Sa det var meget fint. Det var selvfglgelig
nogen, gange der var nogle ting man kunne have gjort anderledes men jeg

synes det gik rigtig godt i hvert fald.

Hvad virkede bedst? Var der noget du var seerlig glad for?
- Det bedste var nok nar man endelig kom i gang. For der var alle de der
formelle ting i starten med at man skal huske alt det, og det og hvor fandt

man de forskellige ting henne, altsa internt i virksomheden.

Sa der var mange informationer?

- Ja, alle de informationer man skulle have fat i. Men det bedste det tror jeg
faktisk var decideret den gang hvor jeg skulle starte med at tage
telefonerne og Martin sad bagved og lige lyttede med. Og sa kunne, hvis
det blev lidt for forvirrende, give en hjelpende hand med. Hvis han kunne
fornemme det var helt galt, hvis jeg lige. Der var selvfglgelig mange
problemstillinger, dem kunne jeg heller ikke lige handtere i starten, sa det
var nok det bedste, ogsd at komme i gang, fordi man vidste det var det
man skulle sidde med. At sidde og snakke i telefon og at han kunne sidde i

baggrunden og lytte med. Det var nok det bedste..

Sa selve arbejdet, at prgve det, var det der fungerede bedst.
- Ja, det var det man vidste det kom til at handle om, nu skulle man til at
sidde og tage telefoner og tage de kald og forhdbentlig lgse de

problemstillinger der kom. Og sa bare komme i gang med det og sa at man
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har vidst, at man ikke sad helt alene med det til at starte med, selvom man
falte jo man var alene med det. Men der var altid lige en i baggrunden der

lige kunne hjzelpe.

Mange af dem, mé jeg nok indrgmme, kunne jeg ikke huske. Det kommer

nok sddan hen af vejen. Men nogen af tingene, fik man lige som en
fornemmelse for. For eksempel det der program Efecte, det var rart nok at
lige forstd inden og seette sig ind i. Men der var ogsa meget med
intranettet og sa bruger de alle mulige forskellige ting. Easyinstall og alle
de der forskellige programmer. Det var sadan det kom, meget af det, hen
af vejen. Men det var rart nok lige at fa overfladen af det og lige forsta det,
men der var mange ting ma jeg indrgmme jeg ikke kunne huske, hvor jeg

skulle finde det henne.

Under din oplaering var der sa noget som du synes var saerligt darligt? -

noget som du slet ikke fgler, at du fik begreb om inden du kom pa

telefonen?

Nej, det synes jeg ikke. Ikke decideret darligt. Det ved jeg ikke. Jeg er altid
lidt skeptisk. Bare det der med at skulle i gang med at tage telefoner,
ventede lidt pa det. At det maske er der skal udfordre en. Det var det man
ventede pa. Fordi det var maske det man var nervgs for, i stedet for alle
de der formelle og al den information man fik. Sa var det maske bare, man
skal selvfglgelig ikke bare springe ud i det, man skal lige have al det der
mgde folk og det hele. Men selvfglgelig bare fa den udfordring man regner
med og det er jo ved telefonerne, man skal bare lige saettes ind i det. For
jeg ma indrgmme, jeg var lidt nervgs for hvordan folk reagerede. Hvordan
man starter. Det er ikke fordi jeg ikke har siddet fgr, jeg har ringet ud og
sadan noget. Men jeg har aldrig siddet sddan og har taget i mod telefoner,

sadan konstant.
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Var der noget du fglte du manglede da du begyndte at vaere selvkgrende?

Nej, faktisk ikke. For bade Martin og de andre der arbejder der de har
vaeret meget hjelpsomme og hvis man lige stgdte pa et problem man
maske ikke kunne huske. Sa var de altid hjeelpsomme med at lige fa en pa
rette vej og naevne, at der er derinde, det er det du skal installere og
sadan. Sa det var ikke fordi jeg var helt vildt nervgs, fordi jeg vidste at

folkene omkring, de vil med glaede hjalpe.

Hvor lang var din oplaeringsperiode?

_ Det var faktisk rigtig godt teenker jeg.

For sd kunne jeg lige som sadan huske det hele og bedre komme ind i det.

Sa efter den forste uge sad du fgrste gang ved telefonen?

Ja.

Og havde der Martin over skulderen til lige at se.

Ja, den fgrste uge, der var det meget kort, der var jeg maske pa telefonen i
en halv time og tog et par kald og eller sd holdt han gje med mig et par
dage og sa kgrte det stille og roligt over til at blive selvkgrende og sa

lavede han alt mulig andet alligevel. Hvor man sad pa telefonen.

Okay. Hvor sikker fgler du dig nu?

Sadan rimelig. Nogle gange kan man godt veere lidt bange for at tage den.
Fordi hvis der har vearet nogle problemstillinger man ikke lige kunne lgse,
for man vil jo sd gerne kunne hjalpe. Men der er der nogen ting hvor jeg
stadig er lidt i tvivl. Hvor det lige er dét password til det program, fordid
er er jo sd mange programmer. S3 man kan godt blive sddan lidt sldet ud
af den. At brugeren bare nzevner et eller andet og sa sidder man sddan

lidt: hvad var det nu det var? Sa nogle gange kan jeg godt blive forvirret,



men s er det bare KOIINANANDIOUCHOSISANEHIESISOMICHIBANENNON
K eREIEGPNISHISPIASORISANEH i panik. Det gjorde jeg maske mere i

starten. Ah nej, hjeelp Martin.

Fgler du at du mangler lidt information eller et sted at sla op hvordan du
lgser ting i forskellige programmer eller?

- Ja, der erjo flere steder. Det ene sted har jeg slet ikke brugt. For jeg fik at
vide det ikke blev brugt ret meget. Men vi bruger Evernote. Det star en del
inde.. Jeg brugte det meget i starten. Iseer med hvem sad i afdelingen og sa
var der nogle rimelige problemer, der ret ofte kom op. Sddan med
printere eller et eller andet med mail eller et eller andet. Der finder jeg
dem tit, men sd leenge det lige er lidt mere end udover det normale, sa
kunne der godt lige veere et sted man kunne sld op. Men det er jo med

hvem der administrerer det og szetter det ind og tiden til det.

Anser du dig selv for at vaere selvkgrende nu eller fgler du stadig at du har
brug for mere hjeelp end de andre studentermedhjalpere?
- Personligt fgler jeg faktisk stadigvaek maske har brug for mere hjelp. Jeg
ved ikke om jeg spgrger mere. Jo! Det tror jeg. Det ggr jeg. Det vil jeg

indrgmme.

Okay, sa du fgler dig maske ikke 100% oplart?

- Nej maske ikke, men det ogsa de der problemer der kommer ind. Mange
gange ndr jeg spgrger de andre, sa er det heller ikke fordi de har svaret til
det. Sa det er maske bare, fordi nogle gange har de svaret eller ogsa skal
jeg lave en sag til de andre supportere. Men man vil altid gerne lige vaere
sikker sa man ikke sender noget videre der maske var meget simpelt,

fordi den anden kunne det. Sa spgrger jeg maske lige en ekstra gang.

Sa det er lidt konsekvensen af en uforudsigelig hverdag?

- Ja, det kan man god sige.



Hvis du selv skulle oplaere en ny, hvordan ville du sa ggre det? - Hvis du
teenker pa din egen oplaering, hvad ville du tage med og hvad ville du ikke?
- Deterjolidt sveert for jeg fgler det har gaet fint med min opleering. Det er

lidt det. Jeg vil faktisk indrgmme, jeg gik lang tid og var lidt nervgs for at
komme pa telefonen. Fordi jeg fik sa mange informationer inden og der
var vanvittigt meget man skulle holde styr pa teenkte jeg. Man blev sddan
lidt... men det var nok ret afslappet. Jeg observerede nogle af de andre der
ansat. Det var rimelig stille og roligt. Men maske komme pa telefonen

noget fgr.
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Sa for lige at prgve at tage telefonen og se hvordan det er at tale med nogen
0og se systemerne.
- Helt sikkert. Og sa lige at komme igennem de mest brugte systemer, sa

man ikke sad og Ah nej, hvad er nu det. Det kunne vaere en god ide.

Hvordan var det, at det kun var Martin der stod for oplaringen. Var det en
fordel eller en ulempe, at du kun skulle spgrge ham om hjelp i starten?

- Detved jeg ikke. Jeg teenkte umiddelbart, at han har styr pa det hele og
det har han ogsa. Sa det sa jeg ikke noget problem i. Men han naevnte ogsa
altid at de andre ville veere hjeelpsomme til hver en tid hvis der var noget
skulle jeg endelig spgrge. Sa jeg ser ikke noget problem i, at der kun var
én der leerte op. Sa selvfglgelig kan man ogsa sige at hvis en anden havde

gjort det, kunne det give en anden indgangsvinkel og sa lige have givet det

mere. S& det kunne sagtens veere en fordel at fé lidt forskellige inputs fra
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Sa det kunne vaere meget godt hvis nogen havde stgrre indblik i noget, at sa
hgre det fra dem, frem for en som har styr pa det, men som maske ikke gar

sa hgjt op i lige den del af arbejdet?

Super, tak.
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Medierende redskaber:
= Computer

= Lytte
*= Telefon
A
Subjekt: Objekt:
Kenneth + > At blive selvkgrende
W
> €
Regler: Faellesskab: Arbejdsdeling:
Implicit = Martin * Atordne/kende
* Tid = tre maneder - »  @vrige software
Har stadig meget brug medarbejdere = Atordne/kende
for hjeelp. hardware
Eksplicit * Atbetjene telefonen
= Afdelingens egne
regler.

* Tid =enuge



Bilag 6

Transskription - semistruktureret interview med Lasse

Hvem er du og hvad er din stilling og hvornar startede du?
- Jeghedder Lasse, jeg er studentermedhjeelper og jeg har vaeret her siden

september 2014.

Hvordan foregik din oplaering?

- Min opleering bestod i grove traek af, at jeg langsomt blev introduceret til
de forskellige problemstillinger vi har i Igbet af en arbejdsdag. Og fik
praesenteret de nemme opgaver til at starte med og sa gradvist kom man
mere ind i det og fik mere ansvar. Man kunne klare mere og mere selv.

Uden at skulle spgrge om hjeelp.

Var der noget du iseer synes fungerede godt under din oplaering?
- Jamen, jeg synes at der i teorien blev taget god hand om os. Vi fik
introduktion til hele teamet og vi fik ogsa en fin introduktion til hvordan

vi lgser problemerne.

Var der noget som du synes man kunne have gjort bedre, eller noget som
gjorde du ikke fglte dig godt nok informeret?
-altsé hvis man har ressourcer nok til det. Sa ved jeg ikke om der skulle

veere et decideret kursus til det. Men det kommer jo ogsa an pa hvor

mange medarbejdere der starter samtidigt selvfglgelig. | T

11K



Sa det kunne du godt teenke dig, sadan et overblik over afdelingen?

- Ja, meget gerne.

Blev du oplzrt alene eller sammen med andre?

- jeg blev opleert sammen med Pernille, en af de andre
studentermedhjaelpere. Det var faktisk meget fedt. Fordi vi var jo sddan
set to personer i samme bad. Vi kunne lige som ogsa relaterer til, at den
anden vidste lige sa lidt som en selv. Og sa tror jeg ogsa de andre havde
lidt stgrre tolerance, at der var lidt flere ting der skulle forklares, nar man
ikke havde lzert det i forvejen. At man kunne fa lov til at spgrge lidt mere.
Og heldigvis sa er der jo sa to der leerer det samtidig i stedet for én laerer
det ad gangen.

Ser du det som en fordel at I var to og at du ikke skulle lzere det hele alene ?

- Ja, man fgler sig maske lidt mere sddan, altsa ikke malplaceret. I den
forstand at man kan hurtigt veere den som ikke rigtig forstar noget og

maske folk er lidt treette af man ikke bare laerer det.

Sa nu var I to om ikke at forsta noget?

- Ja, sd var man mere tryg og det var lidt hyggeligere.

Var der noget i din oplaering du fglte fungerede rigtig godt?

- Detder fungerede godt i opleeringen var ogsa at selv om ressourcerne

Hvem er folk?
- Detvar for eksempel vores leder Martin, men ogsa vores andre kolleger
her i ServiceDesken, som tog sig tid til at forklare og vise Igsningen pa et

problem sadan at vi kan fiske det naeste gang vi stgder pa det.

Hvis du skulle oplaere en ny medarbejder, hvordan ville du sa baere dig ad?



Hvornar var du selvkgrende efter din oplaering?
_ Der fglte jeg at sa kunne jeg tackle de fleste problemer,
selvom man ogsa kom ind i den rytme at vores regler, eller vores mantra

er jo at, vi klare 1. Level support hos os. Og sa hvis det er veerre, altsa 2.

Level, sa sender vi det videre. Ogsa for at burgeren far en hurtigere

Igsning pa problemet. SHldSHEIRNOKGEOMANCACTISANAVAC eI geSo

Sa egentlig ser du, at din oplaeringsperiode varede to maneder?
- Ja, ca
- For sd har man rytmen og man har leert hvordan man mest effektivt
hjeaelper brugeren. Om det sa er en selv der kan hjelpe eller om det er en

kollega fra en anden afdeling.

Hvor godt blev du introduceret til service-delen af arbejdet? I forhol til
hvordan man yder service over en telefon og ikke ansigt til ansigt.
- Der erjo sikkert nogle arbejdspladser som virkelig gar op i hvordan man
taler med en bruger i telefonen og hvordan man yder den bedste service.
Jeg ved ikke om vi har faet det pa samme made. Altsa vi har jo leert af de
mere erfarende kolleger hvordan de tackler det og selvfglgelig sund

fornuft ogsa, hvordan man taler med folk.

Var der noget ved at yde service over telefonen som du synes var svert,

noget du godt kunne taenke dig at have faet en form for vejledning i, i



oplaringsperioden, hvis vi taenker den fgrste uge dit oplaeringsforlgb
egentlig var?

- Altsd vi startede jo kort pa telefonen. Jeg kan huske man var helt nervgs
nar man skulle tage telefonen fgrste gang, fordi man var sa uklar omkring
om man kunne hjalpe eller ej. Og sa have den her lidt skuffede fglelse af
man ikke kunne hjzlpe, men matte stille videre. Det har man selvfglgelig
ikke mere, nu ved man at der bliver taget hand om det senere hen nar
man opretter sager. Men det med at servicen over telefonen, det kommer
ogsa lidt an pa hvilken person man er tror jeg. Om man brander for at yde
hjeelpen, men man maske ikke kan eller ikke har erfaringen til det.

- Jegtror ikke det vil nytte at opleere i det. Fordi alle er forskellige. Sa jeg
tror et kursus pa en uge eller to om hvordan man taler i telefon ville have
hjulpet. Det handler om vane og personlighed og vaere made overfor

andre mennesker.

Sa det ville ikke gavne noget?

- Nej, ikke marginalt - jeg tror ikke det vil ggre en forskel.

Hvad var det svaereste, da du skulle begynde at vaere selvkgrende?

- Det kunne ogsd vaere spaendende at sidde og finde ud af hvordan man
lgser det bedst. Det er jo klart, det er jo super sjovt, men kan ogsd vaere
frustrerende hvis det hele tiden bare skyller ind over en. S man vil gerne
have et overblik. Nu ved jeg jo sa at vi skal sende 2. Level support videre

til de andre afdelinger sddan sa vi tager laesset alle sammen.
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Medierende redskaber:

= Pernille
= Martin
= Hardware
= Software
= Telefoner
A
Subjekt: Objekt:
Lasse € 4 > At blive selvkgrende
W
> €
Regler: Faellesskab: Arbejdsdeling:
Implicit = Pernille * Atordne/kende
* Tid =to maneder = Martin software
Eksplicit *  @vrige medarbejdere * Atordne/kende
» Afdelingens egne = Lasse hardware
regler. = Atgive god service
* Tid =énuge » Atholde sig til 1st

level support
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Bilag 7

Mailkorrespondance med Martin

Illeris fire spgrgsmal til validitet af en leeringsteori.

Til: Louise Aagaard Tanaka
SV: Spergsmal

1)

2)

3)

4)

Vh
Martin

Det er de nyansatte der lzerer, samt Iabende oplzering af resten af de ansatte. En nyansat er defineret som en der lige er startet — definitionen gaelder
ikke lzengere fra det sekund de kommer pa telefonen fa dage senere. Dog kunne det vaere en fordel, at de i laengere tid blev betragtet som nyansat,
sa der ikke fra starten blev lagt sa hejt et pres pa dem, som der gor pd de mere garvede ansatte.

Leeringen er nadvendig for blot at kunne klare sig nogenlunde pé telefonen. Der er s& meget viden man skal have styr pa og det kraever en
overordnet forstéelse og en "hands-on-experience” inden man starter pa telefonen, sa man sa vidt muligt undgar den kaos der ellers har vaeret
dominerende efter et oplaeringsforieb.

Motivationen er lige nu, nok at arbejdet bliver alt for surt og besveerligt ved telefonen hvis ikke man besidder en del paratviden, om hvordan man
laser et problem eller hvor man kan finde yderligere information om et problem. Jeg kunne personligt godt taenke mig en anden form for motivation.
Méske i form af noget ansvarsfolelse eller lignende.

De leerer hovedsageligt hvor man kan finde information. Der er meget fokus pa interne (IT-afdelingens) retningslinjer. Det tekniske fylder lidt mindre,
det er det man skal bruge vidensdatabasen til (da det tekniske generelt er 2nd og 3rd level support og derved overdreven information i
ServiceDesken).

Resultatet af lzeringen er, at de stort set kan klare sig pa telefonen alene. Det optimale ville vaere, at de ikke behevede at stille spergsmal, selvom det
selvfalgeligt altid er en mulighed.

Erfaringen siger, at de primaert lzerer ved "hands-on" metoden, men undervisningen er uundveerlig, da de har behov for al den information de far i
forbindelse med den. Uden det kan de naermest ikke lase nogen problemer. Dog har jeg opdaget, at en god undervisning her, kraever en del struktur,
bade fra min og deres side.

Fra: Louise Aagaard Tanaka [mailto:louise.aagaard.tanaka@gmail.com]
Sendt: 20. maj 2015 13:16

Til: Martin Johansen

Emne: Spgrgsmal
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Bilag 8
Eksempel pa udarbejdelse af et virksomhedssystem

Hvert virksomhedssystem er bestemt ud fra det interviewpersonerne siger i de
interview, der er udfgrt med hver af dem. Her under ses et eksempel pa hvordan
jeg har bestemt Martins virksomhedssystem.

Subjekt:
Martin er subjektet, da det er hans handlinger jeg gnsker at analysere.

Objekt:

Det Marting gerne vil opna, altsd hans mal, er at opleerer en ny medarbejder sa
grundigt, at vedkommende er mere eller mindre selvkgrende efter
oplaeringsforlgbet. Derfor er hans objekt: At ggre den nye medarbejder
selvkgrende.

Medierende redskaber:

Er de redskaber Martin anser for at veere de vigtigste under en opleering og
hvilke kan nzevner at have gjort brug af: en computer, en telefon med
lytteredskaber og viden-databaser.

Regler:

De regler eller normer Martin er underlagt. Eksplicit af arbejdspladsen og
implicit af sig selv.

Han har implicit sat et regelszet der hedder, at han er ansvarlig for opleeringen,
derfor skal han veere til radighed under hele perioden, samtidigt med, at han skal
passe sine daglige arbejdsopgaver.

Faellesskab:

Martins feellesskab under en oplaering er dem han interagere med i forlgbet. Her
anser han ikke den daglige interaktion for at veere vigtigt, men kun den nye
medarbejder. Derfor er det kun den nye medarbejder der fremgar af
virksomhedssystemet.

Arbejdsdeling:
Indeholder hovedemner under den opleering Martin har planlagt.
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Bilag 9

Folder fra arbejdstilsynet - Se naeste side.
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Skitse af ServiceDesken, Tegnet af Louise Aagaard Tanaka i google docs.

Bilag 10

\_ Frokost- og
pauserum

De tre borde

her er de tre

vagtstationer,
LR

Skitse af

ServiceDesken

Tegnet af: Louise Aagaard
Tanaka i Google Docs.
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Bilag 11

Martins beskrivelse af IT-afdelingen:

Fra: Martin Johansen <Martinj@roskilde.dk>

Til: 'Louise Aagaard Tanaka' <louise.aagaard.tanaka@gmail.com>
Emne: SV: Beskrivelse af IT-afdelingen

Dato: 27. maj 2015 kl. 15.47.57 CEST

Hej Louise

Vi er ca. 30 ansatte fordelt i forskellige supportgrupper, nogle medarbejdere
tilharer mere end én gruppe. Der er infrastruktur, almen support, telefoni,
indkab, Fics, brugeradm., printer, skole-it og ledelsen.

Afdelingen karer efter ITIL-principperne.

Vi har vores eget incident-management-system kaldet Efecte.

Vi har sa vidt jeg er orienteret ikke s& mange ITIL-roller i afdelingen, men vi
har 1st, 2nd og 3rd level support.

1st level registrerer og klassificerer indkomne incidents og har som
hovedopgave at lose problemerne for brugerne hurtigst muligt. Der er ikke
fokus pa permanente lgsninger men her og nu lgsninger, og div.
Workarounds.

Hvis 1st level ikke kan klare det dirigerer de en sag videre pa det, til 2nd level.

2st. tager sig af incidents som ikke kan klares hurtigt via 1st level.
De tager fat pa 3rd level hvis de ikke selv kan Igse det, eller eksterne
leverandgarer (eks. Servicegruppen).

3rd level
Det som 2st ikke kan klare, og infrastrukturen ... :)

3 mennesker ad gangen sidder i Servicedesken med alt 1st-level.

10 supportere tager sig af alt 2nd level.

6(7?) infrastrukturfolk tager sig af alt i 3rd-level.

2 sidder med brugeradm.

Flere hare dobbeltroller (brugeradm er ogsa supportere).

2-uendeligt sidder i projektenheden med div tveerfaglige projekter....for
helvede louise jeg kan ikek klare mere...

Mvh Martin
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Kandidatuddannelsen- IT, Leering og Organisatorisk Omstilling
Aalborg Universitet 2015
10. semester - Leering i multikulturelle kontekster & formidling

Ny i ServiceDesken - en formidlende artikel

- Hvordan ServiceDesken fremover arbejder mod at kunne opleere nye
studentermedhjzelpere.

Studerende: Louise Aagaard Tanaka

Studienummer: 20137818

Antal anslag: 8.590

Afleveringsdato: 1. Juni 2015

Dato: 28. maj 2015 Underskrift: Louise Aagaard Tanaka
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Ny i ServiceDesken

- Hvordan ServiceDesken fremover arbejder mod at kunne oplaere nye

studentermedhjaelpere.

Louise Aagaard Tanaka
Stud.iti IT, Leering og Organisatorisk Omstilling
Aalborg Universitet, CPH

Til udgivelse pd intranettet i Roskilde Kommune.

Abstract

Denne artikel formidler nogle af de problematikker ServiceDesken har i
forbindelse med oplaering af nye studentermedhjaelpere. Baseret pd min
specialeafhandling ved Aalborg universitet. Samt hvordan det fremover
sgges at strukturere hverdagen i ServiceDesken pd en mdde, som bdde har
til formdl at lette det daglige arbejde. Men ogsd en oplaeringsperiode pad et
hvilket som helst tidspunkt.

Indledning

ServiceDesken har gennem de sidste to ar haft betydelig stgrre udskiftning af
studentermedhjzelpere end tidligere. Dette skyldes bade at de studerende har
feerdiggjort deres uddannelser og har faet nyt job og at nogle oplevede ikke
leengere at have tid til studiejobbet grundet ny uddannelse.

Jeg er selv studerende, med en stilling som studentermedhjeelper i
ServiceDesken siden 2010. P4 baggrund af min uddannelse har jeg haft stor
interesse i at lege med tanken om hvordan vi i ServiceDesken kan effektivisere os
selv. Som kontor star vi mest alene og lader ogsa til, at resten afdelingen samt

ledelsen forventer, at vi i hverdagen stort set, kan klare os selv.
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Under de seneste ansaettelsessamtaler fik jeg lov til at deltage og endda deltage
aktivt. Det har stor interesse for mig at vide hvordan sadanne ting foregar, sa jeg
greb chancen og involverede mig sa meget jeg kunne.

Da vi have fundet de rette kandidater til jobbet, gjaldt det opleaeringen. "Sd hvad

gorvinu?” Sagde jeg til min daglige leder Martin.

Velkommen, her er en pc...

[ forbindelse med afslutningen pa min uddannelse, har jeg taget mit eget
spgrgsmal alvorligt og stillede fglgende problemstilling op: ” Hvordan oplever
studentermedhjalperne i Roskilde kommunes IT-afdelings ServiceDesk, deres

opleering og hvordan kan der ved en virksomhedsteoretisk analyse, med fokus pa

modsaetninger, designes et nyt opleeringsforlgb?”.

Min empiriindsamling bestod af fem
interviews med hhv. Martin, vores
ServiceDesk manager og daglige leder,
samt de fire nyeste
studentermedhjzelpere. Jeg sggte at fa et
indblik i deres opleering, hvilke elementer
den bestod af og hvad de oplevede
fungerede godt eller mindre godt.

I mine undersggelser gentog flere
scenarier sig og jeg analyserede mig frem
til, ved hjeelp af virksomhedsteori
(Engestrom, 1987), en teori der giver
indblik i hvor og hvorfor problemer
opstar. de mest vaesentlige
problematikker ved en opleeringsperiode.
Det interessante var, at de fleste
problemer skyldtes hverdagen og det

daglige arbejde. Der er en indforstdet
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Hverdagen!

I ServiceDesken er alt
uforudsigeligt. Det eneste vi
kan regne med er hvorndr vi
skal mgde og hvorndr vi kan gd
hjem.

Nar telefonen ringer er der
ingen garanti for om du kan
lgse problemet, om brugeren er
vred, om du overhoved har
rettigheder til at hjzelpe eller
om det tager ét eller fem
minutter at afslutte kaldet.

Som studentermedhjaelper
er du kun pd arbejde et par
gange om ugen og har hver
morgen selv ansvaret for at
holde dig opdateret. Hvis ikke
du gor dette, kan du stgde pd
mange problematikker i lobet
af dagen der enten har fdet en
ny lgsning, nye regler eller
maske ligger der en fejl et sted
som ggr, at en lgsning i
gjeblikket ikke er mulig.
(Martin, daglig leder)




struktur, hvilken det kan tage lang tid at forsa. Hvorfor ingen af
studentermedhjalperne efter planen var selvkgrende i ServiceDesken, som

ellers var formalet med oplaeringsperioden.

Gleedende for dem alle fire var, at de havde ca. én uge til at laere alt og
efterfglgende forventedes det, at de var selvkgrende. Ikke én af
studentermedhjzelperne ndede dette mal. De var fgrst, efter deres egen mening
helt klar da der var gaet et par maneder. Dette skyldes bade travlhed og en
uforudsigelig hverdag. Men iser strukturen i ServiceDesken, eller mangel pa
samme, der gjorde det sveert for de nye, hurtigt at finde hjzelp uden at spgrge en
kollega.

Hver gang medarbejder spgrger om hjzelp, til noget af det som oplaeringsforlgbet
indeholdte, spilder vi tiden, for det er jo netop det, de selv skulle kunne klare og
det der ligger i at veere selvkgrende.

Et andet interessant element i undersggelserne var planlaegningen og udfgrelsen
af opleaeringsperioden. Martin tog ansvaret pa egne skuldre og sa det som hans
opgave at sgrge for det hele. Kun i fa tilfeelde fik han hjzelp fra de gvrige
studentermedhjalpere. [ kontrast til dette, havde de fire studentermedhjeelpere
alle gjort stor brug af de gvrige ansatte. Det bade under og efter
opleaeringsperioden. Det interessante er, at Martin ikke har med teenkt dem i den
primeere plan. For det de nye skal opleeres i, er jo alt det de 'gamle’ ved. Hvis ikke,
sd det de bgr vide. Jeg mener, at de 'gamles’ deltagelse i en opleering vil gavne

bdade dem og ServiceDesken generelt.

De overordnede problematikker viste sig altsa at veere: 1) Et begraenset tidsrum,
2) Mangel pa struktur, 3) Bevidst samarbejde. For at saette fokus pa disse
punkter, har jeg udviklet et forelgbigt lgsningsforslag, som i samarbejde med
Martin og studentermedhjeelperne i ServiceDesken skal evalueres og videre

udvikles.

Den overordnede lgsning bestar i at ggre den generelle hverdag i ServiceDesken

langt mere struktureret end den er nu.
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Mine undersggelser ggr det klart, at der ikke er s meget tid at ggre godt med,
hvis en ny medarbejder lidt uventet skal starte. Oplaeringsperioden bgr
prioriteres, men det er ikke holdbart at prioritere denne over de daglige opgaver.
Endvidere er Igsningsforslaget bestemt af Knud Illeris (2008) fire spgrgsmal til
validitet af leeringsteorier. Jeg mener, at hvis vi fgr en oplaeringsperiode, kan
besvare disse spgrgsmal, kan vi ogsa nd det mal som Martin ellers har sat for

foregdende oplaeringer: At den nye medarbejder ved slutningen er selvkgrende.

Jeg @nsker at undga et yderligere pres pa kontoret, blot fordi der kommer en ny.
Det er selvfglgelig en forandring og der er meget for en ny at leere. Men min
undersggelse viser, at strukturen har stor indflydelse pa hvor meget en ny
medarbejder husker og laerer.

For at imgdekomme dette er lgsningsforslaget baseret pa Etienne Wengers
(2004) teori om Praksisfallesskaber. Praksisfeellesskaber er findes over alt og vi
indgar alle i et eller flere hver dag. En kort definition er, at et praksisfeellesskab
opstar, ndr to personer eller flere, har den samme praksis til feelles, for eksempel
spillerne pa et fodboldhold.

Lgsningsforslaget siger, at al information, der anses for at vere vigtig under en
opleering skal opdeles i kategorier som ggres til ansvarsomrader og tildeles de
nuvaerende studentermedhjalpere. Kategorierne og deres indhold skal fremga af
den viden-database (Evernote) som ServiceDesken er ene bruger af. Nar en ny
medarbejder skal opleeres, bliver det op til den enkelte medarbejder, at opleere i
det ansvarsomrade han/hun er blevet tildelt.

Endvidere far studentermedhjzelperne som opgave hver dag at holde viden-
databasen opdateret inden for deres tildelte omrdde. Samt at lzese eventuelle
opdateringer deres kolleger har lavet.

Ved hjelp af dette, antages det, at bade de nuvaerende og nye
studentermedhjalpere vil benytte sig af viden-databasen i hgjere grad end at

spgrge kollegerne.

Ved et samarbejde mener jeg, at vi i ServiceDesken, kan nd frem til en

arbejdsmetode og nogle nye arbejdsregler, der bade vil hjeelpe os selv og
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fremtidige nye medarbejdere, til at forstd og huske arbejdsopgaver, regler og

lgsninger bedre.

Det vigtige at huske som studentermedhjelper er, at man ikke bliver specialist.
Det er nemlig ikke det opgaven bestar i. Alle skal, som nu, vide lige meget om det
hele, men dét studentermedhjzelperne hver iseer for ansvar for, er, at opdatere
bestemte dele af viden-databasen. Ved at ggre dette kan vi alle hjaelpe hinanden

til hele tiden at veaere opdaterede pa alt.

Hvis dette viser sig realistisk i ServiceDesken, ser jeg frem til en lettere og mere
struktureret hverdag, med en intuitiv og gennemfgrt viden-database. Et
samarbejde af 1. Klasse og en ny og lettere made at oplaere pa. Forhdbentlig en

god og givende oplevelse for bade nye og gamle medarbejdere.
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