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Sammendrag

Oppgaven handler om brukerstette, og hvordan man gjennom brukerstatteverktey innhenter
og bruker informasjon fra sluttbruker. Denne informasjonen kan benyttes til forbedring av
brukerstgtte, systemer og systemdokumentasjon. Evnen til & bruke informasjonsteknologi
spiller en stor rolle pa de fleste arbeidsplasser i dag, og effektiv brukerstgtte blir sett pa som
en kritisk suksessfaktor. Informasjonsteknologien vi bruker er i konstant utvikling, og det er
ngdvendig med gode stattefunksjoner for a kunne gi brukere av IKT sa gode
arbeidsbetingelser som mulig.

A kunne yte effektiv og god service til sluttbrukeren er den viktigste jobben til et
brukerstgttesenter. For at et brukerstgttesenter skal kunne vere effektivt er det ngdvendig med
gode verktgy. Brukerstgtte er ofte reaktiv men med gode verktgy kan brukerstgtte ogsa veere
proaktiv. De mest sentrale verktgyene i brukerstgtte er kontaktpunktet mot brukere,
servicedesken med telefon og webgrensesnitt, et loggverktay for registrering av henvendelser,
samt dokumentasjon.

Oppgavens empiriske del bygger pa studier av Skatteetatens brukerstgtte, og bruk av
informasjon fra sluttbruker. Skatteetaten forvalter tre store system; folkeregistersystemet,
skattesystemet og merverdiavgiftssystemet.

Brukerstgtten til interne brukere i Skatteetaten er i dag delt i to hovedomrader; driftstatte og
likningsfaglig stette. Det er 1T-avdelingen som ansvarer for driftstatten mens
systemforvalterne ansvarer for den likningsfaglige brukerstatten.

Resultatene i oppgaven viser at det er flere omrader hvor Skatteetaten kan utnytte informasjon
fra sluttbruker bedre enn i dag. Et eksempel er en mer systematisk utarbeidelse av
lgsningsmaler, bade for bruk i sentrale brukerstettegrupper og for lokale brukerstgtter.

Et sentralt verktgy for kontinuerlig forbedring av brukerstgtten er brukerundersgkelser. Dette
verktayet benyttes ikke i Skatteetatens brukerstgtte i dag. En annen kilde til informasjon fra
sluttbruker, som ikke benyttes i dag, er registrering av problemer og henvendelser fra
sluttbruker til 1.linje brukerstatte, det vil si superbrukere og lokale driftsansvarlige.
Informasjon fra disse kildene kan fare til bedre og mer effektiv brukerstatte, og bedre
utnyttelse av informasjon fra sluttbruker, som i sin tur vil resultere i gkt produktivitet.

Oppgaven konkluderer med at det er ngdvendig med en endring i organiseringen av
brukerstatten for at Skatteetaten skal kunne utnytte informasjon fra sluttbruker fullt ut.
En transformering av Skatteetatens brukerstatte vil fare til ytterligere utnyttelse av
brukerstatteverktgy og informasjon fra sluttbruker.

Malet med den foreslatte transformasjonen er en styrking av brukerstgtten i forhold til andre
grupperingeren i etaten, innfaring av enhetlige rutiner og prosesser for 4 understgatte de
teknologiske lgsningene som er valgt, samt en mer enhetlig satsing pa kunnskapsforvaltning.
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Kapittel 1 Introduksjon

1.1 Innledning

Brukerstgtte har handlet om "hjelp til selvhjelp” siden pc-en ble introdusert pa markedet. Slik
"hjelp til selvhjelp” er ngdvendig ogsa i dag. Evnen til & bruke IKT pa en effektiv mate er
viktig pa stort sett alle arbeidsplasser i dag. Ettersom informasjonsteknologien utvikles
kontinuerlig er det viktig med gode stattefasiliteter. Brukerstgtte blir sett pa som en kritisk
suksessfaktor for at organisasjoner skal kunne utnytte informasjonssystemer pa en effektiv og
produktiv mate.

Brukerstatte blir ikke mindre viktig etter hvert som kunnskapen til brukerne gker. Det er to
arsaker til at behovet for brukerstatte ikke vil minske i fremtiden; den farste er at utviklingen
innenfor IKT fortsetter, bruksomradene til noen systemer og applikasjoner endres samtidig
som nye kommer til. Den andre arsaken er at sluttbrukere har ulik kunnskap om IKT, og siden
nye brukere kommer til vil det hele tiden veere brukere med ulik kunnskap om de systemene
de skal bruke.

Denne oppgaven omhandler den direkte hjelpen sluttbrukere kan fa for a fa svar pa spegrsmal
og hjelp til & lgse problemer, det vaere seg med maskinvare eller programvare. Men
brukerstette dekker et bredt omrade og handler om alt fra a ta hensyn til brukerens behov og
krav i utviklingen av nye systemer til opplearing og a sgrge for at sluttbrukere er involvert i
organisasjonens endringsprosesser. | tillegg er det viktig at organisasjonen tar hensyn til
brukerens forventninger og krav til brukerstatte.

Noen temaer som omhandles i oppgaven er modeller for brukerstgtte, hvem sluttbrukere er,
hvilke verktgy som kan brukes til brukerstatte samt hvilke prosesser og rutiner som er
ngdvendige for & stette suksessfull utnyttelse av teknologien. De mest sentrale verktayene i
brukerstatte er kontaktpunktet mot brukere, telefon og webbasert, samt et loggverktgy for
registrering av henvendelser, sparsmal og svar, problemer og lgsninger.

Brukerstatte skal forholde seg farst og fremst til organisasjonen og brukeren. Det er brukerens
behov for og krav til statte samt organisasjonens malsettinger om effektiv bruk av IKT som er
grunnlaget for brukerstgtten. Det har i de senere ar blitt rettet mer og mer fokus pa
tjenesteforvaltning og tjenesteavtaler for a sikre at teknologien gir den gnskede statten til
organisasjonen slik at dens malsettinger kan oppnaes. Det er derfor viktig & se ikke bare pa
hvilken teknologi som brukes men ogsa hvilke prosesser og rutiner som stgtter opp om
teknologien.

Nar man vurderer hva som bgr taes i bruk av teknologi i brukerstgtte bar man tenke pa
hvorvidt man skal automatisere — det vil si fokusere pa a innfagre nye teknologiske lgsninger,
eller transformere — det vil si a innfare endringer i organisasjonen for a forbedre rutiner og
prosesser. Gode prosesser og rutiner sgrger for at organisasjonen er i stand til a utnytte sine
teknologiske investeringer bedre. Teknologiske lgsninger alene er ikke tilstrekkelig, det er
mulig a ta i bruk mange ulike systemer uten a greie a nyttiggjere seg den tilgjengelige
informasjonen man kan hente her pa en effektiv og hensiktsmessig mate.

Oppgavens empiriske del bygger pa studier av skatteetatens brukerstgtte og bruk av
informasjon fra sluttbruker. Skatteetaten er en stor offentlig organisasjon med mer enn 7000
ansatte fordelt pa mer enn 140 kontorer rundt om i Norge. Skatteetaten forvalter tre store
system; folkeregistersystemet, skattesystemet og merverdiavgiftssystemet. | dag har

11



skatteetaten en kompleks IKT-lgsning som bestar av en sammensetning av flere ulike del-
Igsninger som er implementert pa ulike tidspunkt. Pa grunn av dette bestar driftslgsningen av
en rekke ulike produkter med ulike brukergrensesnitt.

1.2 Problemstilling

Oppgaven baserer seg pa falgende problemstilling:

En analyse av utnyttelse av brukerstgtteverktgy i Skatteetaten. Kartlegging av hvordan
informasjon, som fremkommer gjennom brukerstgtteverktayene, fra sluttbruker benyttes. Et
forslag til hvordan informasjon fra sluttbruker kan benyttes ytterligere, og hva Skatteetaten
trenger a endre for & utnytte denne informasjonen mest mulig.

Problemstillingen vil bli besvart ved a se pa de tre fglgende delspgrsmalene:

1. Hvordan blir informasjon som fremkommer gjennom brukerstetteverktayene, dvs
informasjon fra sluttbrukere, benyttet i dag?

2. Hvordan kan informasjon fra sluttbruker benyttes ytterligere?

3. Huvilke strategiske endringer kan Skatteetaten gjere for a utnytte denne informasjonen
best mulig?

Sparsmalene vil bli besvart gjennom intervjuer med ngkkelpersoner innenfor brukerstgtte i
Skatteetaten. | tillegg kommer studier av litteratur angaende brukerstatte, og de verktay og
prosesser som kan benyttes innenfor brukerstgatte.

Problemstillingen starter med a si at dette er en analyse av bruk av brukerstgtteverktay.
Fokuset vil ligge pa de verktgy som kan gi kunnskap, ut fra informasjon gitt av sluttbrukere.
Malet med & studere bruken av slike verktgy er a se om det er mulig & utnytte denne
informasjonen til forbedringer av brukerstgtte, dokumentasjon samt bedre tilrettelegging av
applikasjoner og brukergrensesnitt.

Analysen bestar i a fa en forstaelse for hvordan informasjon fra brukerstgtteverktay kan
utnyttes, og hvilke organisatoriske endringer som kreves.

Problemstillingen har vokst frem som et resultat av min interesse for brukerstette generelt og
de spgrsmal Skatteetaten var interessert i a vite mer om. Det eksisterer i dag mange
beskrivelser av hvordan man tar i bruk verktgy for a automatisere brukerstgtte og hvilke typer
verktgy som kan brukes. Derimot finns det ikke mange studier som tar for seg hvordan disse
verktgyene faktisk blir utnyttet, og hvilke sosio-tekniske og organisatoriske muligheter og
begrensninger som man i tilegg ma ta hensyn til.
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1.3 Kunnskap, informasjon og data

Det er ikke sa enkelt & skille pa begrepene kunnskap, informasjon og data. Ofte bruker vi dem
om hverandre og i oppslagsverk henviser forklaringene av begrepene til hverandre. | denne
oppgaven er spesielt begrepene informasjon og kunnskap sentrale, og derfor vil jeg her gi en
kort definisjon av begrepene basert pa definisjonene Thomas Davenport og Laurence Prusak
har brukt i boken "Working Knowledge”. [2]

Data
Data kan beskrives som bokstaver, ord og tall. Data har i seg selv ingen relevans fordi
en ’bit’ data, det vaere seg et tegn, et ord eller et tall ikke gir mening i seg selv men
bare nar det settes inn i en sammenheng.

Informasjon
Informasjon er en sammensetning av data som gir mening. Informasjon er data satt i
sammenheng slik at dataene kan tolkes. Det engelske ordet "inform” betyr "a gi form
til”. Informasjon er ment & skulle *forme’ personen som far den, & forandre personens
innsikt eller forstaelse.

Kunnskap
Kunnskap er en blanding av erfaring, verdier, kontekstuell informasjon og ekspertise
som gir et rammeverk for a evaluere og inkorporere nye erfaringer og informasjon.
Kunnskap oppstar og brukes i hodet™ til enkeltpersoner. | organisasjoner kan
kunnskap bygges inn i” dokumenter, databaser, rutiner, praksiser, normer med mer.
Kunnskap kommer fra informasjon pa samme mate som informasjon kommer fra data.

Vi skiller pa implisitt og eksplisitt kunnskap.

Implisitt kunnskap er den kunnskapen hver enkelt person besitter. Slik kunnskap kan veere
sveert vanskelig a dele med andre. Mye kunnskap er intuitiv og det krever mye arbeid a skulle
overfare denne kunnskapen til andre pa en formell og strukturert mate. Eksplisitt kunnskap er
kunnskap som er tilgjengelig for andre i for eksempel kunnskapsbaser, veiledninger med mer.

Det kan vaere vanskelig a skille pa begrepene informasjon og eksplisitt kunnskap. | denne
oppgaven har jeg valgt a bruke begrepet informasjon pa en mate som ogsa dekker begrepet
eksplisitt kunnskap. For eksempel omtaler jeg lgsningsmaler som informasjon. Denne typen
informasjon tilhgrer egentlig kategorien eksplisitt kunnskap i og med at problemlgsere har satt
sammen erfaringer med informasjon de har hatt tilgjengelig, og dermed har kommet frem til
en lgsning.
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1.4 Disposisjon

Oppgaven er delt i to hoveddeler der den farste delen er en teoretisk presentasjon av
brukerstatte og verktay for brukerstatte. Den andre delen bygger pa en empirisk undersakelse
av brukerstgtte i skatteetaten.

Kapittel 1 gir en kort innledende beskrivelse av oppgaven og en beskrivelse av
problemstillingen som oppgaven bygger pa. Sa falger en innfaring i hva brukerstette dreier
seg om pa et generelt niva basert pa ulike studier og presenterte resultater i kapittel 2.

| kapittel 3 presenteres skattetaten. Kapittelet gir en kort oversikt over organisasjonen og
hvordan brukerstatten i etaten er organisert.

Kapittel 4 omhandler de viktigste og mest sentrale verktayene for brukerstgtte som er i bruk i
dag, og i kapittel 5 presenteres de metoder jeg har valgt a bruke i oppgaven samt hvordan
innsamling av materiale foregikk.

Resultatene fra den empiriske undersgkelsen presenteres i kapittel 6 og etterfelges av en
diskusjon av disse resultatene i kapittel 7. Diskusjonen i kapittel 7 tar utgangspunkt i teori
presentert i kapittel 2 og 4 og baserer seg pa de tre del spgrsmalene som skal gi et svar pa
problemstillingen. | hovedsak diskuteres bruk av verktgy og hvordan informasjon fra verktay
benyttes og ogsa hvorvidt det er mulig for Skatteetaten a innhente ytterligere informasjon fra
sluttbruker via brukerstgtteverktgy. Ogsa spgrsmal rundt organisering av brukerstgtten
diskuteres.

Kapittel 8 gir en avsluttende oppsummering av oppgaven. Kapitlet presenterer konklusjoner
basert pa resultatene fra kapittel 6 og 7 og avsluttes med noen forslag til videre arbeid.
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Kapittel 2 Brukerstgtte

Dette kapitlet gir en innfgring i hva brukerstgtte handler om pa et generelt niva, basert pa
ulike studier og presenterte resultater. Her viser jeg til tidligere studier som er gjort om
brukerstatte og sluttbrukere.

Kapitlet gir en generell beskrivelse av hva brukerstatte er, og hvordan sluttbrukere deles inn i
ulike kategorier basert pa kunnskap om IKT. | Forbindelse med sluttbrukere og deres
ferdigheter innenfor IKT blir ogséa begrepet "End-User Computing” og hvordan det relaterer
til brukerstatte presentert. Andre temaer som omhandles i kapitlet er modeller for organisering
av brukerstgtte, brukertilfredshet og viktigheten av a velge riktig modell for brukerstgtten.

2.1 Hva er brukerstgtte

Fokus innenfor brukerstgtte har nesten alltid veert pa hvordan man best skal kunne gi “hjelp
til selvhjelp” [5]. Fokus har vart pa hvordan man kan gi brukerstgtte pa en mate som bidrar til
a utvikle sluttbrukerens ferdigheter, og kunnskap om applikasjoner og systemer de arbeider
med. Nar man snakker om brukerstgtte tenker de fleste pa noen man kan kontakte for a fa
hjelp med problemer og svar pa spgrsmal man har, men brukerstgtte er mer enn det a svare pa
spgrsmal og a lgse problemer pa telefon eller via e-post. Brukerstgtten starter med at man tar
hensyn til brukerens behov i systemutviklingen gjennom kravspesifikasjoner og
brukermedvirkning. Ogsa opplearing er ogsa en viktig del av brukerstgtte. Studier viser at det
er et avhengighetsforhold mellom opplering av sluttbrukere og aksept for nye systemer som
taes i bruk [11].

Brukerstatte dekker et bredt omrade og noen hovedpunkter som gjelder brukerstgtte for
informasjonssystemer er: [29]

e Tahensyn til sluttbrukernes krav under spesifikasjon, design, utvikling,
implementering og drift av informasjonssystemer og tjenester.

e Vurdering av krav til brukerstatte fra interne brukere, og fra eksterne brukere der det

er aktuelt.

Sikre at sluttbrukere er involvert i IT relaterte endringsprosesser i organisasjonen.

Tilrettelegging av muligheter for oppleering og utvikling for sluttbrukere.

Tilby brukerstgtte for sluttbrukerne i form av for eksempel *Help Desk’ lgsninger.

Sikre at ansatte er kjent med hvilken policy organisasjonen har for bruk av IS/IT

fasiliteter.

Evnen til & kunne bruke IS/IT applikasjoner pa en hensiktsmessig mate pa arbeidsplassen er et
grunnleggende krav innenfor mange jobber i offentlig sektor. Ettersom offentlige tjenester i
gkende grad blir tilbudt gjennom elektroniske media, ma ogsa allmennheten sees pa som
sluttbrukere av offentlige informasjonssystemer.

Konsistent bruk av informasjonssystemer og overensstemmelse med standarder er viktig for a
minimere kostnader forbundet med brukerstatte og for a fa maksimal utnyttelse av I1S/IT
baserte fasiliteter for kommunikasjon og informasjonsdeling [29].

Mange av omradene som dekkes av brukerstgtte er store nok til & i seg selv veere grunnlag for
a skrive masteroppgave om. | denne oppgaven er fokus lagt pa brukerstgtteverktay og
hvordan man kan bruke verktgy til a gi bedre og mer effektiv brukerstgtte.
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2.2 Hvem er sluttbrukere

Forskere Kklassifiserer sluttbrukere ut fra hvilke kunnskaper de har om informasjonsteknologi.
Det er mange mater a lage slike inndelinger pa men den “mest populare” er laget av Rockart
og Flannery [4]. De har delt inn sluttbrukere i seks kategorier:

1. Sluttbrukere som ikke programmerer. Denne gruppen sluttbrukere kan ikke verken
programmere eller bruke rapportgeneratorer. Brukerne har tilgang til data gjennom
enkle menydrevne omgivelser eller ved a falge strikte prosedyrer.

2. Sluttbrukere pa kommandoniva er brukere som kan utfare enkle sparringer, ofte ved a
bruker enkle beregninger som for eksempel summering. Sluttbrukere i denne gruppen
kan generere enkle rapporter til eget bruk.

3. Sluttbrukere som kan programmere. Sluttbrukere i denne gruppen kan bruke bade
kommando- og prosedyresprak for & hente den informasjonen de trenger. Disse
brukerne kan ogsa lage sine egne applikasjoner.

4. Brukerstgttepersonell innenfor ulike funksjonsomrader. Denne gruppen bestar av
programmerere som stgtter andre sluttbrukere innenfor sine egne funksjonsomrader.
Disse personene deltar ofte i systemutviklingsarbeid og programmeringsarbeid
innenfor de funksjonelle omrader de er kjent med. Brukere i denne gruppen er sakalte
"early adopters” og er ofte villige til & prgve ut ny programvare og maskinvare.

5. Brukerstgttepersonell. Brukere i denne gruppen jobber ofte i sentrale
brukerstgtteorganisasjoner som for eksempel brukerstgttesentre.

6. DP programmerere. Denne gruppen bestar av erfarne programmerere.

Brukere i de to siste gruppene jobber oftest med IKT mens de fire farste representerer brukere
med varierende kunnskap om IT. I gruppen med brukerstgttepersonell innenfor ulike
funksjonsomrader (kategori 4) finner vi ofte brukere som fungerer som uformell brukerstgtte
pa arbeidsplassen [4]. Denne gruppen blir ofte referert til som superbrukere og er serlig
interessant. Noen studier viser at for a utvikle gode brukerstgttesystem trenger vi a finne
superbrukere, leere dem opp og bruke dem aktivt som brukerstattekilder. Et annet viktig
aspekt med superbrukere er at de ofte trenger mer informasjon angaende sikkerhet enn de
fleste andre brukere. Dette er fordi de ofte lager sine egne applikasjoner og ofte kan nok om
programmering til & veere en sikkerhetsrisiko [4].

En annen og mindre Kkjent klassifisering av sluttbrukere er Cotteman og Kumars “End-user
cube” — et tredimensjonalt sluttbrukerdiagram. Dette tredimensjonale diagrammet fokuserer
pa End User Computing (EUC) dimensjoner som kan bidra til a fa en starre forstaelse for
sluttbrukere [4]. Diagrammet gir et bredere spekter av mulige nivaer en sluttbruker kan
befinne seg pa enn Rockart og Flannerys seks kategorier. Govindalajuru sier at en presis
klassifisering av sluttbrukere er ngdvendig for & kunne utvikle gode strategier for forvaltning
og kontroll av sluttbrukerens handtering av IT i organisasjonen. For forskere vil det veere
bedre & bruke sluttbrukerdiagrammet enn for eksempel Rockart og Flannerys kategorisering
fordi den underletter studiet av sluttbrukerens potensial og behov for brukerstatte [4].
Cotterman og Kumar har satt opp tre dimensjoner: operasjoner, utvikling og kontroll. Dette er
en rasjonell tilneerming som reflekterer dagens sluttbrukere. Sluttbrukere kan spille roller som
operatgr av applikasjoner de selv eller andre har laget, veere applikasjonsutviklere eller ha
kontroll over EUC omgivelser. Modeller som sluttbrukerdiagrammet eller klassifiseringen til
Rockart og Flannery er begge nyttige nar man gnsker a fa mer informasjon om hvorvidt
sluttbrukere har kontroll over EUC aktiviteter eller ikke.
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Figur 1 The User Cube - sluttbrukerdiagram
* Figuren er hentet fra artikkelen End Users: Who are They? [4]

2.3 End-user Computing
”End-user Computing (EUC) is the use and/or development of information systems (IS) by the
principal users of the systems’ output or their staff”” [10].

EUC betyr a bruke datamaskiner pa applikasjonsniva. Begrepet EUC —End User Computing —
eller EUD — End User Development — brukes nar man snakker om sluttbrukere og hvordan
sluttbrukeres ferdigheter innenfor IKT har utviklet seg siden pc-en farst dukket opp pa
markedet. Effektiv styring av EUC er ngdvendig for & minimere risiko og maksimere fordeler.
Et problem som kan oppsta er at etter hvert som sluttbrukerne far mer kunnskap om IKT gker
risikoen for at noen gjer noe som far ugnskede konsekvenser for organisasjonen. Slike
sikkerhetsrisikoer er det stgrste problemet som mater organisasjoner nar det gjelder EUC i
dag.

Pa et individuelt niva handler EUC om utvikling og bruk av ferdigheter innenfor
databehandling for & dekke informasjonshehov. I likhet med all leering utvikles et sirkuleart
mgnster: en sluttbruker tilegner seg grunnleggende ferdigheter, applikerer disse ferdighetene
pa nye problemer, og derigjennom utvikler kompetanse og selvsikkerhet for & kunne tilegne
seg ytterligere ferdigheter til & lgse enda vanskeligere problemer. Hver nye bruker
representerer en strgm av fremtidige krav til opplering og statte, krav som dukker opp etter
hvert som sluttbrukerens ferdigheter utvikles og taes i bruk [16].

Pa organisasjonsniva distribueres EUC aktiviteter over et modenhetsspektrum. Bade
sluttbrukeren og applikasjonene blir mer og mer sofistikerte med tiden, og sluttbrukeren far
mer og mer erfaring med IKT. Mens nye bglger med nye sluttbrukere opprettholder kravene
til grunnleggende opplaering og stette, skaper mer erfarne sluttbrukere nye krav til nye
applikasjonsferdigheter og kraftigere og raskere maskinvare og programvare. Opplaring,
brukerstgtte og administrasjons aktiviteter drives altsa av individer som jobber med & tilegne
seg nye ferdigheter og kunnskap slik at de kan lgse problemer ved a utvikle modne og mer
komplekse applikasjoner [16].
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2.4 Kilder til brukerstgtte

Like viktig som spgrsmalet om hvor vi vender oss for a fa hjelp er spgrsmalet om hvorfor vi
velger de brukerstgttekildene vi gjer. For & velge en optimal brukerstgttelgsning er det viktig &
vite hvor sluttbrukerne i organisasjonen foretrekker a vende seg nar de trenger hjelp. Studier
som er gjort pa ulike arbeidsplasser antyder at hvilke lgsninger som passer best avhenger av
organisasjonen. Ingen organisasjoner er helt like, og derfor ma man lage lgsninger som er
tilpasset den enkelte organisasjonen/bedriften for at lasningen skal veere vellykket.

| litteratur om brukerstgtte diskuteres det tre hovedkilder som sluttbrukere henvender seg til
for hjelp: det sentraliserte informasjonssenteret, lokale driftsentra og uformell statte.

2.4.1 Sentrale brukerstgttesentra

Sentrale brukerstattesentra er den tradisjonelle maten a tilby brukerstatte pa. Slike lgsninger
tilbyr "hjelp til selvhjelp” ved 4 tilby hjelp fra mentorer, teknikere og radgivere[9].
Govindarajulu m.fl deler tjenester fra informasjonssentra inn i seks kategorier:
maskinvarestgtte (hardvare)

programvarestatte

data statte

funksjonell statte

opplering og utvikling

diverse som telefonassistanse, nyhetsbrev med mer.

IS e

Govindarajulu sier ogsa i en annen artikkel at den viktigste oppgaven for et brukerstattesenter
er a opprettholde balansen mellom statte og kontroll [10].

2.4.2 Lokal Drift

En nyere form for brukerstgtte er den lokale driftsstaben som jobber med den daglige driften
av en lokal avdeling i en organisasjon. Studier viser at de fleste rutinejobber som installering
av maskinvare og programvare overlates til den lokale driftsstaben [9].

2.4.3 Uformell brukerstgtte

Uformell brukerstgtte er hjelp og statte gitt av venner og kollegaer. Nilsen og Sein sier at
dette er den mest innovative praksisen og at dette har veert sett pa som "beste praksis” [6].
Uformell brukerstatte har fatt mye oppmerksomhet innenfor EUD forskning. Ifalge
Brancheau mfl. ser det ut til at sluttbrukere opprettholder et uformelt nettverk som dekker
deres behov for hjelp. Munro mfl. fant i en undersgkelse at superbrukere var mer effektive i a
gi statte enn den dedikerte brukerstattegruppen [9]. En fordel med superbrukere er at de
gjerne har mer erfaring med og kunnskap om IT enn andre sluttbrukere. De er derfor ideelle
for a tilby stette til andre fordi de har bade faglig kunnskap og kunnskap om IT [10].

2.5 Organisering av brukerstgtte

Det er flere faktorer som spiller inn nar en organisasjon skal organisere brukerstgtten. For det
farste kan man velge intern brukerstgtte, eller man kan velge a utkontraktere (eng.
outsourcing) brukerstatten. En av de avgjgrende faktorene er hvorvidt brukerstgtten skal rettes
mot interne eller eksterne sluttbrukere. En annen faktor er hvorvidt systemer og applikasjoner
som brukes av organisasjonen er utviklet spesielt for organisasjonen, eller om man bruker
systemer som har et stort marked. Tourniaire og Jarrell nevner begrepet “kritisk masse” som
en faktor som ber spille inn nar beslutninger om utkontraktering skal taes [1]. Hvis et produkt
har et stort marked vil det vaere mulig & finne eksterne leverandgrer av brukerstgtte som kan
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yte tilfredstillende service bade billigere og bedre. Produkter med et lite marked vil
ngdvendigvis koste mer og vanligvis er det ikke lgnnsomt & utkontraktere brukerstgtte pa slike
produkter. | tillegg er kompleksiteten i organisasjonens IKT avgjgrende.

For organisasjoner med kompleks programvare vil det veere vanskeligere a sette ut
brukerstatten. De fleste eksterne brukerstatteleverandgrer gir god brukerstgtte pa
kontorstetteprodukter og lignende. Kompleks programvare har ofte komplekse tekniske krav
0g settes sjelden ut. Jo mer kompleks maskin og programvare en organisasjon benytter seg av,
jo vanskeligere er det & utkontraktere brukerstgtten. Interne egenutviklede systemer tilsier
intern brukerstgtte. De to viktigste arsakene til at organisasjoner velger a sette ut brukerstgtten
til andre er at andre kan levere samme produkt billigere eller at andre rett og slett har mer
kunnskap, og kan levere et bedre produkt enn hva man ville veere i stand til & levere internt.

[1]

Hvis organisasjonen velger a satse pa intern brukerstette finnes det mange lgsninger for
organisering av brukerstgtten. Beslutninger om hvordan brukerstatte skal organiseres kan ofte
veere en politisk ladet avgjarelse. Ofte blir slike beslutninger tatt basert pa organisatoriske
hensyn fremfor & veere basert pa statte- og brukerorienterte arsaker [1]. I tillegg kan det ofte
veere slik av tilfeldigheter er med pa & bestemmer organiseringen. Et eksempel er hvordan
skatteetatens brukerstgtte pa et system for behandling av merverdiavgift (MVA3, avsnitt 6.1.2)
har utviklet seg til & bli en mer eller mindre permanent organisering av brukerstgtten til dette
systemet som gar utenfor den ordinare brukerstgtteorganisasjonen som er bygd opp.

En vanlig mate & organisere brukerstgtte som skal gis til interne sluttbrukere er i forbindelse
med ulike avdelinger. Teknisk statte som ofte involverer daglig drift av organisasjonens IKT
blir vanligvis forlagt til driftsavdelingen. Ofte er det nok tilfelle at brukerstgtten vokser frem
som en egen funksjon etter hvert som organisasjonens IKT vokser og utvikler seg. Det samme
gjelder for brukerstgtte som for eksempel dreier som om hvordan ulike systemer best kan eller
skal brukes. Slik brukerstgtte blir ofte lagt hos de avdelingene som trenger denne servicen.

Brukerstgtte som en egen enhet er en voksende trend i mange organisasjoner. Tourniaire og
Jarrell sier at store brukerstgttegrupper vil fungere best som en egen enhet. Fordelene med en
egen enhet for brukerstatte er farst og fremst at kundeservice og brukerorienterte aktiviteter
kommer i fokus. | tillegg gir det tyngde til brukerstgttefunksjonen og lederen for brukerstgtte
pa lik linje med ledere for andre avdelinger [1]. En brukerstgtteenhet med samme tyngde som
for eksempel driftsavdelingen vil signalisere at organisasjonen ser pa brukerstgtte som en
viktig funksjon. Det vil kunne fare til at brukerstgtte far mer ressurser og bedre muligheter til
a fokusere pa brukerstattens kjernefunksjoner. Resultatet vil bli bedre brukerstgatte til
sluttbrukerne.

Nar brukerstgtte blir organisert som en del av andre avdelinger tenderer brukerstgtten til & fa
mindre oppmerksomhet og tyngde enn andre oppgaver. En risiko med a legge brukerstatte
sammen med systemutvikling eller drift er at man tenderer a legge fokus mer pa teknologi enn
pa kundeservice. For ingenigrer og teknikere vil det ofte veere slik at teknologien og arbeidet
med 4 fa systemer og nettverk til & fungere tilfredstillende er viktigere enn kundeservice.
Problemet med a legge brukerstatten ut i andre avdelinger, der kundeservice er viktigere og
brukeren kommer mer i fokus, er at samarbeidet med utvikings- og driftsavdelinger kan bli
vanskeligere.
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Ulempen med brukerstatte som en egen enhet er at det krever mer arbeid med & skape og
vedlikeholde kontakten med andre avdelinger [1]. De viktigste faktorene a ta hensyn til
innefor brukerstatte er kundeservice, informasjonsdeling og samarbeid med andre avdelinger.
For organisasjoner der brukerstattefunksjonen vokser og man ser at det kan veere fordeler med
a legge all brukerstgtte til en egen enhet er det viktig at rutiner og prosedyrer for et godt
samarbeid mellom alle involverte parter er pa plass far man omorganiserer.

2.6 Brukertilfredshet

2.6.1 Brukerstgttekilder og tilfredshet

Hallgeir Nilsen og Maung Sein sier i sin artikkel "What is Really Important in Supporting
End-Users” at det er en manglende forstaelse for de faktorene som inngar i effektiv
brukerstgtte [6]. Dette kan vere en arsak til at brukerstgtte ofte ikke fungerer sa godt som man
kunne forvente. | denne artikkelen blir det gjort en empirisk studie av hva som kunne veere
den beste maten for Hgyskolen i Agder a gi brukerstgtte pa. Studien viste at sluttbrukerne ofte
foretrakk sentralisert brukerstgtte fremfor hjelp fra kollegaer. Det er mulig at brukerne
allerede hadde spurt kollegaer og sa pa formell stgtte som tilleggskilder. De fant ogsa at
brukere ser ut til & vektlegge teknisk kompetanse svert hgyt. Denne vektleggingen av teknisk
kompetanse kan forklare hvorfor formell brukerstgtte ble oppfattet som viktig.

Studier har det vist at brukerstatte bidrar til brukertilfredshet men at det ikke er Kklart hvilke
stgttefaktorer som korrelerer med tilfredshet [8]. Brukertilfredshet brukes som et mal pa hvor
vellykkede informasjonssystemer er men fa studier har sett pa hvilke faktorer som pavirker
tilfredshet i reelle brukeromgivelser. Hovedkonklusjonen fra Shaw sin artikkel er at
"stgttefaktorer som programvareoppgraderinger, responstider, dokumentasjon og
opplaeringsmateriell er brukerstgtteomrader som med stor sannsynlighet vil pavirke
brukertilfredshet” og at hvordan ulike stgttefaktorer pavirker brukertilfredshet avhenger av
brukergruppen” [8]. Den siste delen impliserer at hvordan brukerstatte pavirker
brukertilfredsheten er spesifikk for hver enkelt organisasjon.

Govindarajulu mfl. skriver at det ikke er klart hvorfor sluttbrukere velger en spesifikk
brukerstgttekilde, og at det er viktig a forsta brukerens positive og negative innstillinger mot
de ulike brukerstgttekildene og hvordan disse innstillingene pavirker bruk av brukerstgtte [9].
Sentral brukerstgtte er den tradisjonelle maten a gi brukerstgtte pa. | noen studier blir
brukerstgttesentra valgt som viktigste brukerstattekilde, men det viste seg a vaere forskijeller i
sluttbrukerens forventninger til brukerstatten og hvilken stgtte som faktisk ble gitt. Andre
studier igjen viser at sluttbrukere ikke er forngyde med stgtten de far fra brukerstgttesentra
[9]. I sine studier har Govindarajulu mfl. funnet at den lokale driftsstaben gker i popularitet
blant brukerne og at lokal drift blant mange brukere er den foretrukne brukerstgttekilden. |
disse studiene foretrakk brukerne generelt & vende seg til formelle brukerstgttesentra fremfor
uformelle kilder som kollegaer og venner [9]. Andre studier viser at brukere foretrekker
uformelle kilder fremfor formelle som brukerstattesentra eller lokal drift [4].

Resultatene er tvetydige og ser ut til @ henge sammen med hvor studiene er gjort og hvem som
har respondert pa brukerundersgkelsene. Dette viser at det ikke finnes generelle modeller for
hvordan man pa en best mulig mate kan gi brukerstgtte som er basert pa empiriske studier.
Hver organisasjon ma gjgre sine egne analyser for a kunne si hvilke modeller som vil vere de
beste.
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2.6.2 Brukertilfredshet som méalemetode

Brukertilfredshet brukes som et mal pa hvor vellykkede informasjonssystemer er. Studier har
vist at brukerstgtte bidrar til brukertilfredshet, men at det ikke er klart hvilke stattefaktorer
som korrelerer med tilfredshet [8].

Tourniaire og Jarrell mener at en valgt modell for brukerstgtte bare kan sies a vere vellykket
hvis den oppnar gode malinger pa brukertilfredshet. De sier videre at malinger av hvor god
brukerstgtten er ma ta utgangspunkt i sluttbrukeren fordi “kunden definerer og er dommer i
konkurransen[1].

Andre viktige faktorer som spiller inn i tillegg til brukertilfredshet er kostnader, avkastning,
effektivitet, produktivitet samt hvor godt ansatte trives i jobben.

2.7 Brukerstgtte er viktig

"Hvor viktig det er a gi effektiv statte til sluttbrukere kan ikke uttrykkes sterkt nok. Sammen
med effektiv opplaring har brukerstgtte lenge vert sett pa som en kritisk suksessfaktor
innenfor EUC - End User Computing.”[6]. Pa stort sett alle arbeidsplasser i dag er evnen til &
bruke informasjonsteknologi viktig. Siden IKT er i konstant utvikling er det ngdvendig med
gode stattefasiliteter. Pa den maten kan vi sikre at sluttbrukere far sa gode arbeidsbetingelser
som mulig.

Etter hvert som det stilles hgyere krav til sluttbrukerens kunnskaper om IKT sa vokser vare
informasjonsinfrastrukturer. Nye applikasjoner kommer til, og systemer brukes pa andre
mater. Nancy Shaw sier at sluttbrukere ikke vokser fra behovet for brukerstgtte selv om deres
kunnskaper om IKT vokser [8]. Nye systemer og mater & bruke systemene tilsier at selv om
brukerens kunnskaper vokser sa vil behovet for brukerstgtte fremdeles veere tilstede. | tillegg
kommer det kontinuerlig til nye brukere som krever brukerstgtte pa nivaer som mer erfarne
brukere har *vokst fra’.

Organisasjoner investerer i informasjonssystemer for a fa bedre produktivitet og effektivitet.
Forbedring av brukerstatte er den vanligste maten a preve a gke brukernes ferdigheter pa. Det
er ikke realistisk & forvente at brukere skal utvikle disse ferdighetene basert pa generelle
instruksjoner [7]. Ifalge Nancy Shaw kan "kvalitativ og kostnadseffektiv leveranse av
brukerstgtte innenfor 1T forventes a pavirke arbeidstakernes produktivitet.”[8].

2.8 Sammendrag

Brukerstgtte er et fagomrade som spenner fra utarbeidelse av kravspesifikasjoner til opplaring
og frem til hjelp og statte —"hjelp til selvhjelp” — til sluttbrukeren etter at systemer og
applikasjoner er tatt i bruk.

Brukerstgtte har handlet om "hjelp til selvhjelp” siden pc-en ble introdusert pa markedet. Slik
"hjelp til selvhjelp” er nadvendig ogsa i dag og det kan ikke understrekes sterkt nok hvor
viktig effektiv brukerstatte er.

Sluttbrukerens kunnskaper om IKT spenner fra ingenting til profesjonell bruk av IKT.
Forskere Kklassifiserer sluttbrukere ut fra hvilke kunnskaper de har om informasjonsteknologi.
Det er mange mater a lage slike inndelinger pa, men den mest populere er laget av Rockart og
Flannery. En annen og mindre kjent klassifisering av sluttbrukere er Cotteman og Kumars

21



“End-user cube”. Dette tredimensjonale diagrammet fokuserer pa EUC dimensjoner som kan
bidra til & fa en starre forstelse for sluttbrukere.

Effektiv styring av EUC er ngdvendig for & minimere risiko og maksimere fordeler. P4 et
individuelt niva involverer EUC utvikling og bruk av ferdigheter i databehandling for a dekke
informasjonsbehov. Pa organisasjonsniva distribueres EUC aktiviteter over et
modenhetsspektrum fra nye brukere uten szrlige ferdigheter, til erfarne brukere med god
kompetanse

Det er i hovedsak tre ulike typer statte sluttbrukere benytter seg av: henvendelser direkte til et
sentralt brukerstattesenter, henvendelser til lokale driftsentra samt uformell hjelp.

Brukertilfredshet brukes som et mal pa hvor vellykkede informasjonssystemer er men fa
studier har sett pa hvilke faktorer som pavirker tilfredshet i reelle brukeromgivelser.

Det er bred enighet om at brukerstgtte spiller en viktig rolle for at en organisasjon skal fa
utnyttet IKT mest mulig effektivt. Det er derimot mange ulike meninger om hvordan man best
kan gi brukerstgtte til sluttbrukere. Det finnes et utall modeller & velge mellom, sentrale
brukerstattesentra, distribuert brukerstatte der lokale driftsansvarlige spiller en stor rolle eller
bruk av sakalte superbrukere der sluttbrukerne selv bidrar ved & hjelpe hverandre. De fleste
empiriske studier som er gjort viser at hvilke modeller som er best avhenger av den enkelte
organisasjon og de ansattes foretrukne valg. Det finnes ikke generelle modeller for hvordan
man pa en best mulig mate kan gi brukerstgtte basert pa empiriske studier. Hver organisasjon
ma gjere sine egne analyser for & kunne si hvilke modeller som vil vaere de beste.
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Kapittel 3 Skatteetaten

Dette kapittelet gir en oversikt over skatteetatens organisasjonsstruktur. For & gi en oversikt
over grupper som har betydning for etatens brukerstatte presenteres Skattedirektoratets (SKD)
ansvarsomrader. | tillegg blir IT-avdelingen pa SKD beskrevet naermere. Kapitlet gir ogsa en
kort introduksjon til Skatteetatens brukerstgtteorganisasjon.

3.1 Skatteetaten

Skatteetaten er underlagt finansdepartementet og omfatter Skattedirektoratet, 19
fylkesskattekontor, 18 skattefogdkontor, 99 ligningskontor, sentralskattekontorer samt
oljeskattekontoret. Etaten har rundt 7000 ansatte, de aller flest av dem jobber ved
ligningskontorene. [33] Figur 2 viser hvordan de ulike kontorene er organisert.

Skatteetatens overordnede mal er & sikre at pliktig skatt og avgift blir korrekt fastsatt og
innbetalt. Etaten skal ogsa sarge for et til enhver til korrekt folkeregister. Etaten forvalter tre
store system: folkeregistersystemet, skattesystemet og merverdiavgiftssystemet. I tillegg
forvaltes arveavgiftsystemet som er et litt mindre system. [27]

Finansdepartementet
Skattestaten
Skattedirektoratet
Skattedirekiar
Infustraasjan of samfuieh o lakd
M Ty
B etiuty i o rofteanalye
Bhoa e —
Omradedirekter
=
Fastsettingsomradet Inn krevinfpsomrkdet
1
Bwdeling parsan edaling naring ityritf;:-;lilﬁ'ikl'ing Avdeling iankreving or\qani!'-‘l:ejl;mgenuur Bvdaling IT ‘

I X e ahatie hoateet
Fylberhatiehonioime Shatiefegdiamtsiene

Semriralafiabio kostored

Vist wlaibehiiMer

Likangekostcasne Shaatteap phrever
Seatialvhallekosloiel i ierien
| [ Tar uhbenlan el L

Dsla Hknisgslantsr

Figur 2 Organisasjonskart over skatteetaten
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3.2 Skattedirektoratet

Skattedirektoratet — SKD — er underlagt Finansdepartementet. SKD har sentral faglig og
administrativ ledelse av fylkesskattekontorene, skattefogdekontorene, sentralskattekontorer,
oljeskattekontoret og ligningskontoret i Oslo. SKD er delt inn i fastsettingsomradet,
innkrevingsomradet, avdeling for organisasjonstjenester og en 1T-avdeling. I tillegg har
direktoratet fire stabsenheter som rapporterer direkte til skattedirektaren. Disse fire er:
gkonomisk kriminalitet og svart gkonomi, rettsutvikling og rettsanalyse, intern-revisjonen
samt enheten for informasjon og samfunnskontakt. [27]

Fastsettingsomradet ivaretar den overordnede etatsledelsen og har ansvaret for all

regelverksforvaltning og systemforvaltning pa skatte- og avgiftsomrade, folkeregistrering og

kontrollvirksomhet. Fastsettingsomradet samarbeider med og bistar Finansdepartementet
under lov- og forskriftsforberedelser.

Innkrevingsomradets arbeidsoppgaver omfatter innkreving av skatter og avgifter samt
fastsetting og innkreving av arveavgift.

Avdelingen for organisasjonstjenester har den sentrale ledelsen av etatens
personalforvaltning, organisasjons- og ledelsesutvikling, kompetanseutvikling, overordnet
plan- og budsjettarbeid med mer.

IT-avdelingen har ansvar for utvikling og drift av data- og informasjonssystemene for hele
etaten.

Figur 3 viser hvordan skattedirektoratet er organisert. | neste avsnitt vil IT-avdelingen bli
presentert naermere.

Skattedirektor

Informasfea og samfannskontakt

of rettsanalyse
mnziibet og swart akonam

Omradedirektor
Stab
Fastsettingsomradet Innkrevingsomradet
Avdeling person Avdeling nzring atyring o5 ubikding Avdeting innkreving | o oo AR e Avdeling IT
Fersonkss g Merverdiavgift Faginformasjon Betaling og regnskap Drift og service Drift
og folkeregistrering
Systemforvaltning Naringshaskatning Styring og oppfelaing Regelverksforvaltning Konsemstab Prosjakt
Revicjon Utvikding Styring og oppfalging Organisasjonsutvikling System
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Figur 3 Organisajonskart over Skattedirektoratet
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3.3 IT avdelingen
Skattedirektoratets 1T-avdeling har ansvaret for design, utvikling, forvaltning og drift av
etatens IT-systemer og IKT-infrastruktur. Figur 4 viser hvordan IT-avdelingen er organisert.
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Figur 4 1T-avdelingen

3.3.1 Systemseksjonen

Systemseksjonen skal utvikle, vedlikeholde og jobbe med & forbedre skatteetatens IT-
systemer. Hovedmalet til seksjonen er "a sgrge for at etatens egenutviklede IT-systemer
fungerer til riktig tid pa et godt kvalitets- og sikkerhetsniva, og & sgrge for god integrasjon og
enkel samhandling mellom egenutviklede systemer og ferdigsystemer som anskaffes.”[35] .

Seksjonen er delt inn i seks systemgrupper som handterer ulike systemer. For hvert system en
gruppe har ansvar for har man en datafaglig systemansvarlig som skal fungere som gruppens
koordinator for alle aktiviteter som er knyttet til forvaltningen av systemet. Noen oppgaver
som er underlagt datafaglig systemansvarlig er & foresla tekniske forbedringer i systemet,
sgrge for at vedtak om systemet blir fulgt opp, kontrollere kvaliteten i spesifikasjoner fra
faglig systemansvarlig, samt fglge opp fremdrift og status pa aktiviteter, ressurser med mer.

Faglig systemansvarlig for et system er den avdelingen/seksjonen som har ansvar for
oppgavelgsningen pa det omradet systemet skal dekke. Faglig systemansvarlig skal blant
annet utarbeide rutiner og veiledninger til bruk av systemet, gjennomfare akseptansetest av
systemet og a yte faglig og teknisk statte til brukerne. [35]
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3.3.2 Prosjektseksjonen

Prosjektseksjonen har som hovedoppgave a "ivareta IT-avdelingens oppgaver og ansvar
knyttet til stgrre tverrfaglige systemutviklingsprosjekter” [34]. Arbeidsoppgaver som er tildelt
prosjektseksjonen er for eksempel prosjektledelse og prosjektansvar, prosjektstyringsmetode
og generell kompetanseutvikling. [34]

3.3.3 Driftsseksjonen

Driftseksjonen skal sgrge for at etatens ulike IT-plattformer og systemer fungerer som de skal
og er tilgjengelige for brukerne. Ifalge rutinehandboken for IT-avdelingen er stabil og sikker
drift hovedmalet for seksjonen. Seksjonen skal ogsa foresla forbedringer bade pa
plattformdrift og applikasjonsdrift. Hovedoppgavene til seksjonen er drift av 1T-plattform og
Igsninger pa sentralt stormaskinanlegg og lgsninger for ytre etat, drift av intranettlgsningen
samt a gi brukerstgtte for alle plattformer. Teknisk brukerstgtte og driftsstatte er altsa
underlagt driftseksjonen. [34]

3.3.4 Teknisk seksjon

Teknikkseksjonen skal forvalte og videreutvikle IT-plattformene som etaten bruker. Noen av
oppgavene til teknikkseksjonen er a sgrge for integrasjon og samordning mellom systemer og
plattformer og integrasjon og helhet i etatens IT-lgsninger. Seksjonen skal ogsa yte 2. og 3.
linje brukerstette for driftseksjonen. [34]

3.3.5 Sikkerhetsfunksjonen

Sikkerhetsfunksjonen har ansvaret for IT-sikkerheten i etaten. Funksjonen vurderer risiko og
sikkerhetsbehov, og kommer med forslag til ngdvendige utbedringer for & ivareta sikkerheten.
Funksjonen skal ogsa sgrge for at vedtatte forslag gjennomfares. Det stilles store krav til
sikkerhet i etaten. Det er viktig at personopplysninger og data som lagres i folkeregister,
ligningssystemer og andre systemer er korrekte og at de ikke er tilgjengelige for
uvedkommende.

3.4 Brukerstgtte i skatteetaten

Skatteetaten har et brukerstgttesenter -BSS — som ble opprettet i 1991 i Grimstad. Det fantes
allerede en avdeling fra SKD i Grimstad som hovedsakelig jobbet med utvikling og
forvaltning av et nytt edb-system for forvaltning av merverdiavgiften ved fylkesskatte- og
skattefogdekontorene. Pa grunn av distriktspolitiske beslutninger ble det besluttet a legge BSS
til Grimstad. Figur 4 viser hvordan IT-avdelingen i SKD er organisert. De hvite boksene
indikerer grupper i IT-avdelingen som er plassert i SKD sin avdeling i Grimstad, resterende
grupper holder til pa SKD sin avdeling pa Helsfyr i Oslo.

BSS er et felles begrep for to hovedfunksjoner for brukerstgtte i etaten:

1. Brukerstatte overfor ytre etat innen fagapplikasjoner utfgres av en enhet som kalles
BSS-L - Brukerstgtte Likningsfaglig. Brukerstgtter pa BSS-L er utdannet innenfor
likningsforvaltningen og rekrutteres derfra.

2. Driftsstgtte mot IKT-lgsningen til ytre etat samt intern drift i Grimstad utfgres av
enheten BSS-Drift. BSS-Drift bestar av IKT-ingenigrer og sivilingenigrer.

BSS-Drift hgrer til under IT-avdelingens Driftsseksjon mens det er systemforvaltere i

avdelinger under fastesettings- og innkrevingsomradet som ansvarer for den ligningsfaglige
brukerstgtten.(se Figur 3)
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I tillegg til BSS gis brukerstatte av Brukerkontakten pa Helsfyr som er organisert under
driftsseksjonen (se Figur 4) og en egen brukerstattefunksjon for MVAS3,
merverdiavgiftsystemet. Brukerkontakten tar seg av brukeradministrasjon for hele etaten i
tillegg til & vaere 1.linje brukerstatte for ansatte pa SKD Helsfyr. MVA3 gruppen er, i likhet
med BSS, delt i en driftstattegruppe som harer til i Grimstad og en ligningsfaglig del som
utfares av systemforvalteren av MVVA3. Denne gruppen holder til pa SKD i Oslo.

Sluttbrukerne som BSS, Brukerkontakten og MV A3-gruppen skal yte service til bestar stort
sett av saksbehandlere i ytre etat. Skatteetaten har rundt 7000 ansatte hvorav 600 jobber pa
skattedirektoratets hovedkontor i Oslo. Hvert lokale kontor i ytre etat har sine egne
driftsavdelinger med driftsansvarlige som fungerer som farste linje brukerstatte. Sluttbrukere
henvender seg til sin lokale driftsansvarlige nar de trenger hjelp. Disse henvender seg i sin tur
til det sentrale brukerstattesenteret i Grimstad hvis de ikke selv kan svare pa sluttbrukerens
henvendelser.

Servicedesken er et felles *farste kontaktpunkt” mellom de ulike brukerstattegruppene
innenfor BSS og brukeren. Servicedesken har 6 personer pa vakt og flere kan koples inn hvis
det er ngdvendig. Hensikten med Servicedesken er a sgrge for at brukerne har et enkelt
kontaktpunkt mot BSS slik at det ikke er nadvendig for brukeren a vurdere hvem som best
kan behandle henvendelsen. Henvendelser som ikke lgses direkte i Servicedesken eskaleres
videre til rette ansvarlige gruppe/person. Sluttbrukere kan henvende seg direkte til MVAS3-
gruppen men ellers skal henvendelser til BSS og Brukerkontakten “rutes” via lokale
brukerstgtter, dvs driftsansvarlige og superbrukere pa det enkelte kontor.

Alle henvendelser fra Likningskontorer (LK), Fylkesskattekontorer (FSK),
Skattefogdekontorer (SFK) og andre skattekontorer blir mottatt via telefon eller via e-hjelp,
som er et Web-basert loggesystem.

65,2% av henvendelsene kommer i dag inn via e-hjelp. Brukerstgttesenteret har et mal om at
80% av alle henvendelser skal komme via e-hjelp.
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Figur 5 Diagram over telefoner til BSS
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3.5 Sammendrag

Skatteetaten er en stor offentlig organisasjon med mer enn 7000 ansatte. Skatteetatens
overordnede mal er & sikre at pliktig skatt og avgift blir korrekt fastsatt og innbetalt.

SKD er delt inn i fire store omrader hvorav en er IT-avdelingen som har ansvar for utvikling
og drift av data- og informasjonssystemene for hele etaten. Etaten forvalter tre store system:
folkeregistersystemet, skattesystemet og merverdiavgiftssystemet. 1T-avdelingen pa SKD er
inndelt i fire hovedomrader som hver handterer ulike deler av IT-avdelingens
arbeidsoppgaver. Systemseksjonen star for utvikling av etatens egne systemer og
driftsavdelingen star for driften av disse systemene og andre systemer som er anskaffet fra
eksterne leverandgrer. Brukerstatte til drift av plattformer og systemer er underlagt
driftsseksjonen. Brukerstatte som angar daglig bruk av systemer og applikasjoner er underlagt
systemforvalter som fungerer som faglig systemansvarlig.
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Kapittel 4 Verktay

Det fins mange verktgy som kan brukes pa ulike mater i brukerstatte. | tillegg blir nye
systemer og verktay utviklet kontinuerlig. Dette kapittelet gir en oversikt over de mest
sentrale verktgyene innenfor brukerstette og hvordan de vanligvis blir brukt. Kjerneomrader
innenfor brukerstatte er kontaktpunktet mellom bruker og brukerstgtte, logging og oppfalging
av henvendelser, systemer for forvaltning av problemer og endringer, samt god tilgang til
dokumentasjon for bade brukere og brukerstattestaben.

| tillegg omhandler kapittelet en del problematikk rundt bruk av verktgy innenfor brukerstatte.
Skal man for eksempel bruke loggverktayet direkte som en kilde til lasningsmaler med mer,
eller bar man velge andre metoder for & gi brukerstgttestaben tilgang til den informasjonen de
trenger for & kunne utfgre jobben effektivt og til kundens tilfredshet. Integrering av verktay
kan gi gkt effektivitet og lettere tilgang til informasjon som trengs for & svare pa en
henvendelse, men krever mye av de teknologiske lgsningene man velger. Informasjon fra
sluttbrukere kan brukes bade til & lage lgsningsmaler og andre verktay til bruk innenfor
brukerstgtte, men ogsa til & forbedre systemer og systemdokumentasjon.

Internettbaserte brukerstattetjenester er et verktgy som kan bidra til reduserte kostnader og gkt
brukertilfredshet. Internett er et verktgy som kan brukes pa mange ulike mater, blant annet for
a formidle informasjon til sluttbrukere, og som en interaktiv kommunikasjonskanal mellom
brukerstatte og brukere.

Kapitlet omhandler ogsa viktigheten av gode rutiner og prosesser for & understatte teknologi.
Serviceavtaler, forvaltning av tjenester, og rammeverk for prosesser og rutiner som skal
understgtte den teknologien man benytter seg av, blir alt viktigere. Hvilke strategier som bgr
velges for a forbedre brukerstgtte avhenger av om Skatteetaten "bare” trenger ny teknologi
eller om det er ngdvendig & se pa hele organisasjonen, og forbedre rutiner og prosesser som
skal understgtte teknologien man bruker.

4.1 Gode verktgy og effektiv service

Brukerstgtte dreier seg i farste rekke om kundeservice. A kunne yte effektiv og god service til
sluttbrukeren er den viktigste jobben til et brukerstgttesenter. For at et brukerstattesenter skal
kunne veere effektivt er det ngdvendig at man tar i bruk de rette verktgyene. Brukerstatte er
ofte reaktiv, det vil si at man responderer pa innkommende henvendelser og lgser problemer
basert pa informasjon fra sluttbrukere. Med de riktige verktgyene kan brukerstgtte ogsa veere
proaktiv, det vil si at man pa bakgrunn av innhentet informasjon fra ulike verktgy kan ’se’
trender og potensielle problemer far de oppstar, eller at verktgyet gir mulighet for
interaktivitet. Dette kan resultere i feerre henvendelser til brukerstgatte fra sluttbrukere og gkt
produktivitet, fordi problemer som kan forarsake at sluttbrukere i perioder ikke kan utfare
jobben sin ikke oppstar like ofte. Bruk av verktay gir oss mulighet til & la teknologi fortelle
0ss nar problemer oppstar. Gitt et bra sett av verktgy for diagnostikk og problembeskrivelse
kan man gi informasjon til brukeren om at man er klar over problemet og jobber med saken.
Ideelt sett kan man gi melding om at problemer jobbes med fer noen brukere er klar over at
det er et problem! [12]

Francoise Tourniaire og Richard Jarrell sier i boken "The Art of Software Support” at ”de

rette verktgyene kan gke produktiviteten til et brukerstgttesenter dramatisk” og at det er tre
hovedarsaker til at verktgy innenfor brukerstgtte er viktige [1]:
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e Brukerstgtte er prosessorientert. Verktgy kan konfigureres til a stotte og muliggjere
slike prosesser.

e Brukerstatte er ofte repetitiv. Henvendelser til brukerstgtte er sjelden unike, det er
derfor mulig & fange opp interaksjon pa en strukturert mate.

e Brukerstgtte innebarer deling av dynamisk informasjon mellom mange mennesker.
De rette verktayene kan underlette distribusjon av kunnskap og informasjon.

| tillegg til de kortsiktige fordelene som underletter brukerstatte og informasjonsdeling, kan
de rette verktgyene ogsa gke den kollektive kunnskapen kontinuerlig. Dette kan gi
signifikante fordeler pa lang sikt ifalge Tourniaire og Jarrell [1]. Tabellen i Figur 6 viser en
oversikt over de verktayene som blir beskrevet i dette kapittelet.

Anvendelse/bruk Beskrivelse

Administrasjon av Service desk, Telefon, Elektroniske systemer
henvendelser

Oppfalging og behandling av | Logg og oppfalgingssystem, Problemforvaltningssystem,

henvendelser Endringsforvaltningssystem

Dokumentasjon Systemdokumentasjon, Sjekklister, Lasningsmaler, Kunnskapshase
Kommunikasjon E-post, Telefon, Internett/intranett, Prosedyrer, Mgter

Server og nettverksovervaking | Server og nettverksovervaking

Fjernhjelp Fjernstyringssystem, simulering av brukerens omgivelser
Opplering Selvstudier, Kursing

Internett / intranett Kommunikasjon med brukere, Brukerveiledninger og annen

dokumentasjon, Nettbasert grensesnitt mot servicedesk

Integrasjon med loggverktay | Kunnskapsbase, Telefon / e-post, Problemforvaltningssystem,
Endringsforvaltningssystem

Innhente kunnskap fra bruker | Brukerundersgkelser

Ivaretakelse av informasjon Serviceforvaltning

Tjenesteleveranser Serviceavtaler, SLA

Figur 6 Oversiktstabell over verktgy for brukerstatte

4.2 Administrasjon av henvendelser

I mange organisasjoner er brukerstgttefunksjonen en blanding av sentrale sentra og
distribuerte enheter. | tillegg kan det veere slik at brukerstgtte for ulike funksjoner er satt ut til
andre. Hvor skal brukeren henvende seg med sine problemer? Det ber ikke veere brukerens
jobb & finne ut av hva slags problem han har, og hvem som best kan Igse problemet. Matthew
Link sier at en slik blanding av sentrale og distribuerte brukerstattemodeller krever et felles
kontaktpunkt bade for sluttbrukeren og personale pa lokale driftsavdelinger” [12].

4.2.1 Servicedesk

Det er viktig at sluttbrukeren har kun et sted & henvende seg til. En servicedesk kan fungere
som et felles kontaktpunkt mellom bruker og ulike brukerstattefunksjoner. Et telefonnummer,
en e-postadresse, et enkelt kontaktpunkt & forholde seg til for brukeren uansett problem. Dette
gjer hverdagen enklere for brukeren. Personale som tar imot henvendelser fra brukere vil ha
kunnskap til & avgjere hva problemet er, og videreformidler henvendelsen til den som best
kan lgse problemet. Brukerstattepersonale som svarer pa spgrsmal og lgser problemer kan
vaere lokalisert hvor som helst, og vere bade interne ansatte eller kontakter hos eksterne
leverandgrer.
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4.2.2 Telefonsystem

Telefonen har tradisjonelt veert det viktigste kontaktpunktet mellom brukerstgtte og brukeren.
Elektroniske henvendelser over web har de siste arene vokst, men ifglge Tourniaire og Jarrell
vil telefonen vare et svaert viktig kontaktpunkt for de fleste brukere i mange ar enda [1].

En Automatisk Samtale Distributgr — ASD - kan sette henvendelser pa venting i keer,
distribuere henvendelser fra kg til farste ledige telefon i for eksempel en servicedesk. Man
kan legge inn valg der brukeren kan rutes til de som er best egnet til & svare pa henvendelsen
ved & legge inn innspilte meldinger og rute henvendelsene til ulike personer innenfor
brukerstatte. Tourniaire og Jarrell sier at ”a kunne gi en innledende "velkomsthilsen’
automatisk nar brukeren henvender seg til brukerstgtte, & kunne rute samtaler til riktig
brukerstgttepersonell, og det at brukeren selv kan rute sine henvendelser ved a velge fra en
’meny” av muligheter og taste inn sitt valg, nesten alltid gir gkt produktivitet og
brukertilfredshet.” [1]. De siste arene har IP-telefoni og stemme i gjenkjennelse’ (eng. vioce
reckognition) veert hete temaer innenfor brukerstotte.

4.2.3 Elektroniske systemer

| tillegg til en servicedesk der man tar imot telefonhenvendelser kan man logge og behandle
elektroniske henvendelser. Flere og flere tar i bruk elektroniske systemer for & behandle
henvendelser til brukerstatte. Fordeler med bruk av elektronisk logging av henvendelser er at
presset pa service desken blir mindre og det blir kortere ventetider for de som henvender seg
via telefon. Ofte er det slik at problemer ikke kan lgses direkte over telefon, da blir
henvendelsen logget og sendt videre til noen som kan handtere henvendelsen. Den tiden det
tar for personale a registrere slike henvendelser kan de bruke pa problemlgsing dersom
brukeren selv fyller ut ngdvendig informasjon og sender til brukerstatte.

Slike web baserte lgsninger er ofte integrert med loggverktay som brukes for behandling av
henvendelser.

4.3 Oppfalging og behandling av henvendelser

4.3.1 Logg- og oppfalgingssystem

Et system for logging og oppfalging av henvendelser er det sentrale verktayet innenfor
brukerstgtte. Matthew Link sier at dette er "the heart of the Help Desk” og at systemet ma
stgtte grunnleggende brukerstatteprosedyrer [12]. Videre sier han at alle nivaer innenfor
brukerstatte — personale som jobber i servicedesken, de som administrerer servere og
systemer og lokal brukerstatte — skal ha tilgang til systemet. Dette er for at "alle som jobber
med brukerstgtte ma holde samme standard nar de dokumenterer brukerstgtteaktiviteter [12].

Et loggsystem inneholder detaljert informasjon om hver enkelt henvendelse. Systemet viser
status pa henvendelser fra de blir registrert til de er lgst, brukeren er forngyd og saken
avsluttes. 1 tillegg til informasjon om tidspunkt for henvendelsen, hvem henvendelser er fra og
hva slags problem brukeren har kan man logge all interaksjon mellom bruker og
brukerstgttepersonell. Dette gjar det enkelt & holde orden pa hvor langt man har kommet i
behandlingsprosessen. Dette kan veere en fordel bade for brukeren som kan sjekke status pa
sine henvendelser, og for andre i brukerstgttestaben som raskt kan sette seg inn i situasjonen
hvis henvendelsen eskaleres videre til 2 eller 3.linje brukerstatte [1, 13]. Loggverktay lagrer
avsluttede henvendelser slik at man bruke informasjonen til lzering og analyse. Informasjon
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om tidligere henvendelser kan veaere et grunnlag for lgsningsmaler og kunnskapsdatabaser og
den kan brukes til & fa informasjon om responstider, produktivitet, trendanalyser med mer.

De viktigste kravene til loggverktay er ifglge Tourniaire og Jarrell er [1]:

e At man kan faglge en henvendelse fra den registreres til den er lgst og avsluttet.

e At man kan legge inn detaljert informasjon om hver enkelt henvendelse. Det skal veere
lett & registrere nye henvendelser ogsa fra samme bruker og det skal vere enkelt & se
om henvendelsen er under behandling og hvem som jobber med den. Informasjon som
navn pa bruker og behandler, behandlingstidspunkt og lengde osv skal kunne
registreres.

e Gode kg mekanismer. Det er viktig at det systemet man tar i bruk har tilstrekkelig
antall kger i forhold til organisasjonens behov. Det skal vare lett & sjekke informasjon
om henvendelser i kaen som for eksempel alder, kundetype osv.

e Det skal veere lett & finne informasjon som status pa henvendelser, hvor lenge en
henvendelse har statt i kg og ventet pa behandling osv.

e Det skal vaere mulig & finne informasjon om brukere om for eksempel hva slags
henvendelser brukeren har fra fagr, hvorvidt brukeren har flere henvendelser til
behandling samtidig med mer. Fordeler med slike muligheter er at det kan forhindre
dobbeltarbeid, man kan raskt sjekke om brukeren har hatt lignende problemer tidligere
og i slike tilfeller gi brukeren et raskere svar pa henvendelsen.

e Systemet bar ha et enkelt og effektivt brukergrensesnitt. Registrering, behandling og
avslutting av henvendelser skal veere enkelt a logge.

4.3.2 Problemforvaltningssystem

Et problemforvaltningssystem (eng. Problem Management System) holder orden pa alle feil
som har oppstatt. Her logges blant annet beskrivelse av feilen, nar og hvordan feilen ble
handtert samt naveerende status. Informasjon om feil som oppstar kan blant annet komme fra
sluttbrukere som henvender seg til brukerstgtte nar problemer oppstar, og fra systemer som
overvaker nettverk og servere.

Denne informasjonen kan brukes som grunnlag for nye versjoner og forbedringer av systemer
og som referansedatabase for brukerstgttepersonell og andre som jobber med drift [1].

4.3.3 Endringsforvaltningssystem

I henvendelser til brukerstette fra brukere kan det fremkomme informasjon som resulterer i
“endringsmeldinger’ til systemeiere — det vaere seg interne eller eksterne leverandgrer.
Endringsmeldinger kan gjelde bade systemer og systemdokumentasjon. En viktig del av det &
yte service til brukere er & sgrge for at brukeren har tilgang til brukervennlig og korrekt
systemdokumentasjon i form av brukerveiledninger, og at systemene fungerer tilfredstillende.
Rob Pierce sier at "God dokumentasjon gir forngyde brukere og lavere kostnader for
brukerstatte til produkter.”[22] Pierce nevner videre to tilneerminger til deling av informasjon
som kan brukes til forbedring av systemer og systemdokumentasjon. [22]

1. Ansvarlige for systemer og systemdokumentasjon sgker selv etter informasjon som
kan lede til forbedringer og endringer i loggverktgy og lgsningsbaser som utvikles og
brukes av Brukerstgtte.

2. Det andre aspektet er at organisasjonen innfgrer prosesser som sgrger for at
brukerstatte og utviklere har tilgang til den samme informasjonen til enhver tid.
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"Endringsforvaltning er prosessen med a utvikle en planlagt tilneerming til endringer i en
organisasjon. Vanligvis er malet med forvaltningen a fa en sa effektiv endringsprosess som
mulig. Endringsforvaltning kan vare reaktiv, det vil si at ledelsen responderer pa endringer i
omgivelsene eller proaktiv, det vil si at ledelsen tar initiativ til endringen for & oppna en
gnsket malsetning.” [32]

Carnegie Mellon Universitetets SEI (Software Engineering Institute) har utviklet en
modenhetsmodell for programvare (the software capability maturity modell SW-CMM) som
sier at:

Formalet med Endringsforvaltning i programvare er & etablere og vedlikeholde
programvareprosjektets produktintegritet gjennom hele livssyklusen til programvaren.

Endringsforvaltning dreier seg om konfigurasjon av programvaren — det vil si
programvareprodukter og tilhgrende dokumentasjon — pa gitte tidspunkt. Endringer pa
programvare skal systematisk kontrolleres slik at integritet og versjoner av konfigureringer
ivaretas gjennom hele livssyklusen. Dette gjelder ogsa produkter som er levert til kunder og
tilhgrende produkter som tilhgrer eller er ngdvendige for & bruke produktene (her eg.
kompilatorer).

Et system for endringsforvaltning der bade brukerstatter, systemforvaltere/eiere og
systemutviklere har tilgang til den samme informasjonen om systemer og
systemdokumentasjon kan bidra til en bedre forvaltning av endringer fra de logges og frem til
implementasjon. Gjennom et slikt system kan de involverte ha enkel tilgang til for eksempel
status pa endringer, nar man planlegger a innfgre endringer med mer.

4.4 Dokumentasjon

Nar sluttbrukere henvender seg til brukestgtte sgker de ifglge Jerry McGarrity a "kjepe”
kunnskap [15]. Kunnskap er ifalge McGarrity det viktigste eller det eneste “produktet” til
brukerstatte. De ulike typene kunnskap som personell sitter inne med som for eksempel tips,
ulike triks, svar til ofte stilte sparsmal, regler, prosedyrer, programvarekunnskap osv er en
meget verdifull ressurs [15]. Det er derfor viktig at medlemmer av brukerstgttestaben har
tilgang til den informasjonen og kunnskapen som de trenger for & kunne svare pa
henvendelser og lgse problemer.

4.4.1 Informasjon som er ngdvendig i brukerstgtte

For & kunne tilby effektiv og god brukerstgtte er det ngdvendig at brukerstgttepersonell har
tilgang til konsistent og oppdatert informasjon og dokumentasjon. Dokumentasjon som kan
brukes for & gi sa god brukerstatte som mulig er for eksempel dato for nar programvare og
maskinvare ble utgitt, versjonsinformasjon, nar den ble tatt i bruk, sertifiseringer, informasjon
om kompatibilitet mellom systemer, sjekklister til hjelp ved feilsgking, brukerveiledninger,
lgzsningsmaler osv [1].

Sjekklister kan veere laget ut fra erfaringer om problemer som ofte oppstar, og som bar
sjekkes far henvendelsen eskaleres for videre behandling. Brukerveiledninger utvikles som
regel av programvareprodusenten og tilbys som en del av produktet. En lgsningsmal er en
sammenstilling av informasjon hentet fra loggverktay om problemer og spgrsmal sluttbrukere
har, og hvilke lgsninger og svar som ble gitt. En lgsningsmal bgr ogsa inneholde informasjon
om nar problemet oppsto, og hvilke versjoner av bergrt maskin- og programvare som var i
bruk.
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4.4.2 Kunnskapsbase

En kunnskapsbase er en samling av dokumentasjon som kan vere til hjelp nar man skal lgse
problemer. En kunnskapsbase adresserer behovet for tilgjengelighet og konsistens. Formalet
med en kunnskapsbase sett i forhold til brukerstatte er & fange opp kunnskapen til medlemmer
av brukerstgttestaben, og presentere den slik at den er lett a forsta og tilgjengelig for andre
[14]. Ved & ta i bruk kunnskapsbaser er det mulig & dele informasjon og kunnskap ikke bare
mellom medlemmer av brukerstattestaben, men ogsa med lokale driftsavdelinger,
superbrukere og sluttbrukere.

Kunnskapsbasen er det mest komplekse verktayet som brukes i brukerstgtte. De kan ifalge
Tourniaire og Jarrell vare en kilde til gkt produktivitet ved at: 1) den korter kraftig ned pa
tiden det tar a lgse et kjent problem. 2) den minsker mengden dobbeltarbeid 3) hvis
informasjonen distribueres til kundene forhindrer man at de kontakter brukerstgtte i det hele
tatt siden de er i stand til a finne svar selv [1]. Jay Graham og Brian Hart sier at nar en
organisasjon investerer i en kunnskapsbase forventes det at systemet skal bidra til gkt
produktivitet fordi man ikke trenger & lase samme problem flere ganger. Lett tilgjengelige
Igsninger pa ofte forekommende problemer vil bidra til at brukerstgttepersonell raskt kan lgse
og avslutte henvendelser fra brukere [14].

Et av de viktigste kravene til en kunnskapsbase er at den ma ha en effektiv organisering og
god sgkefunksjonalitet [1, 15]. En bruker skal kunne finne relevant informasjon raskt og
enkelt. Det skal ikke veere ngdvendig for brukeren a huske en masse ngkkelord & sgke pa eller
slike ting. Basen ma vaere organisert slik at brukeren raskt kan fa et "oversiktsbilde’ av
tilgjengelig informasjon som er relevant. 1 tillegg bar det veere enkelt & finne frem til mer
detaljerte nivaer av informasjon, sa detaljert som ngdvendig for a kunne lgse problemet
brukeren har.

En av grunnene til at basen ma veere godt organisert og lett & sgke i er fordi det ifalge Jerry
McGarrity er en hgy terskel for a ta i bruk nye verktgy ogsa blant IT-personell, inkludert
brukerstattepersonell. Ofte har hvert enkelt medlem av brukerstgttestaben sine egne
favorittverktgy som de bruker til a fikse et bredt utvalg av problemer, selv om det skulle
finnes bedre egnede verktgay tilgjengelig [15]. Kunnskapsbaser handler om a dele informasjon
om hvordan problemer kan lgses med alle som trenger denne informasjonen. Slik *beste
praksis” om hvordan problemer kan lgses er vanskelig a spre til alle i staben slik at de har
kunnskapen tilgjengelig nar det er nadvendig [15].

A lage en kunnskapsbase, & sette kunnskap inn i en kontekst, er ifalge Jerry McGarrity en
raffinering av konseptet kunnskapsforvaltning — Knowledge Management — .
Kunnskapsforvaltning handler om to typer kunnskap, eksplisitt versus implisitt. Eksplisitt
kunnskap er informasjon som det er enkelt & dokumentere som for eksempel policyer og
prosedyrer. Implisitt kunnskap er erfaringene og ekspertisen til enkeltindivider. Det
overordnede malet med kunnskapsforvaltning er & kunne fange opp implisitt sa vel som
eksplisitt kunnskap. Dette er ikke en enkel oppgave ifglge Jerry McGarrity [15].

Et annet krav til kunnskapsbaser er at oppdatering og vedlikehold ma veere enkelt. A legge inn

nye dokumenter og 4 slette gamle skal ikke veere vanskelig eller tidkrevende. Basen bgr ogsa
ha en robust stgtte for vurdering av dokumenter ifglge Tourniaire og Jarrell [1].
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Jay Graham og Brian Hart gir i sin artikkel "Knowledgebase Integration with a 24-hour Help
Desk” en liste over kritiske aktiviteter for & implementere og stette bruk av en kunnskapsbase
som ser slik ut [14]:

kontinuerlig oppdatering av kunnskap

etablering av taksonomi

data bar veere self-service”

statte til administrasjon og innkjep

skape omgivelser og en kultur som oppmuntrer til kunnskapsdeling

gi insentiver for dokumentasjons og kunnskapsdeling

godt etablerte kommunikasjonsmetoder

pagaende opplaringsprogram for alle bidragsytere og brukere av kunnskapsbasen

NGO~ wWNE

4.5 Kommunikasjon

For & kunne yte best mulig brukerstgtte er informasjonsflyt mellom en rekke instanser
ngdvendig. Det finnes mange mater a formidle informasjon mellom grupper. | dette avsnittet
presenteres noen kanaler for informasjonsformidling.

4.5.1 Elektroniske verktay

e E-post kan benyttes til for eksempel & holde kunder oppdatert pa status angaende egne
henvendelser, forklaringer og tilleggsinformasjon nar det oppstar problemer som
bergrer mange brukere. Ogsa brukerstette er *kunder’ nar henvendelser eskaleres
videre til andre avdelinger, eksterne leverandgrer, eller lokale driftsavdelinger. Server-
og nettverksadministratorer kan ogsa gi brukerstgtte informasjon om problemer og
pagaende arbeid for & lgse problemer.

e Interaktive meldinger pa telefonen kan gis om generelle problemer nar slike oppstar.
Da mottar brukeren informasjon om generelle problemer far samtalen settes over til
operatgr. Pa den maten kan man minske antall samtaler inn til servicedesken.

e Intranett kan benyttes til informasjonsformidling pa mange ulike mater. Noen
muligheter er:

v" Kunnskapsbaser med oppdatert systemdokumentasjon, brukerveiledninger og
lgsningsmaler.

v Oppslagstavler der Brukerstgatte kan poste relevant informasjon som er aktuell
for ulike grupper, for eksempel lokal drift, superbrukere eller sluttbrukere.

v" Forum for ulike grupper angaende ulike temaer.

Emnelister kan brukes av brukerstgtte for utsendelse av notifikasjoner. Med emnelister kan
brukere "melde seg pa’ ulike temaer og motta informasjon om dette temaet direkte. Emnelister
kan veere hensiktsmessige for & nd de som gnsker informasjon uten & oversvemme
postkassene til de som ikke er interessert. Ifglge Matthew Link er slike emnelister mest
hensiktsmessige a rette mot lokal drift [12], men superbrukere kan ogsa veere en gruppe som
kan ha nytte av slike lister.

4.5.2 Prosedyrer

Prosedyrer for direkte og kringkastede notiser gir detaljerte metoder for formell
kommunikasjon fra brukerstgtte til andre. Brukerstgtte kan bruke slike prosedyrer for a
respondere pa saker som gar ut over “daglig drift ” [12].
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4.5.3 Mater

Det kan vaere et problem & fa ansatte til 4 delta pa enda flere mgter. Men mgtevirksomhet kan
bidra til bland annet kontaktskapning mellom personell og ledelse, mellom medlemmer av
brukerstattestaben, mellom brukerstgtte og brukere. Kontaktskapning underletter
kunnskapsdeling mellom medlemmer av brukerstgttestaben og gjer det lettere & komme med
innspill, forslag til forbedringer med mer. Diskusjoner pa slike mater kan fa frem mange ulike
synspunkt som kan veare viktige og som ellers lett bli oversett. Matthew Link beskriver flere
ulike typer mgtevirksomhet og grunner for a ha disse mgtene i artikkelen “Transforming
Support: From Helpdesk to Information Center” [12].

e Ledermgter
Apen format mgte, manedlig av en ad hoc gruppe av brukerstattepersonell og
representanter for brukerstattesentret. Tilbyr et forum for diskusjoner av IT policy,
implementasjonsendringer, med mer.

e Magter for endringer / problemer
Medlemmer fra alle viktige omrader innenfor brukerstgtte mates pa slutten av hver
dag for & gjennomga serviceproblemer, status om kritiske problemer, og annet for a
dele med hverandre. Apner for korte diskusjoner og innspill fra andre angdende
planlagte endringer sa vel som klargjgringer av eksisterende problemer. Informasjon
fra disse matene kan legges pa nett slik at den er tilgjengelig for superbrukere, andre
medlemmer i staben , lokal drift osv.

e Brukergrupper
Ifalge Matthew Link har "user focus groups” eller “communities of practice” vart en
stor suksess hos Oklahoma State University. Han sier at slike grupper er nyttige for &
innhente informasjon, male brukerforventninger og fungere som forum for apne
diskusjoner. Han sier videre at det har vart interesse fra ledelsen for & utvikle formelle
metoder og praksiser rundt disse gruppene og at prosedyrer og verktgy kan benyttes
for & gi sluttbrukeren en rolle som medarbeider og ikke "bare” kunde.

4.6 Overvaking av servere og nettverk

Brukere henvender seg til brukerstattesenteret nar de far problemer, og derfor er det viktig at
brukerstgttepersonell har tilgang til informasjon og status pa servere og nettverk. Programvare
som overvaker nettverk og servere kan gi brukerstgttepersonell til umiddelbar tilgang til
viktig informasjon om status pa viktige servere og nettverk [13]. Denne typen programvare er
et verktgy som kan brukes av bade nettverksadministratorer og brukerstattepersonell.

Informasjon fra disse systemene kan hjelpe brukerstgtten a vare proaktive, og forebygge
problemer som kan oppsta. Dette gjar det ogsa mulig a gi kundene informasjon om kjente
problemer fer de begynner a ringe inn om disse problemene. | tillegg kan slike systemer veere
et hjelpemiddel for & utelukke problemkilder nar kunder henvender seg til brukerstatte med et
problem.

Et annet mulig bruksomrade er stgtte til server/nettverksadministratorer. Skulle problemer

oppsta og administrative personell ikke har umiddelbar tilgang pa informasjon kan problemer
lgses gjennom samarbeid mellom brukerstgtte og administratorer.
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4.7 Fjernhjelp

4.7.1 Fjernkontroll av maskiner

“Hvis jeg kunne se skjermen deres kunne jeg fikse dette pa et halvt minutt!” [13]. Dette
utsagnet viser at det ofte kan veere til stor hjelp for brukerstgttepersonale at de kan se
brukerens skjermbilde, og ogsa kunne ta kontroll over brukerens maskin. Mange ganger kan
problemer lgses raskt uten at brukerstgttepersonale trenger a vere fysisk tilstede. Seerlig med
sentralisert brukerstgtte der sluttbruker og brukerstattepersonale er lokalisert pa ulike steder.
Sikkerhet er viktig med slike muligheter for fjernstyring av andres maskiner. Det er viktig at
brukeren har kontroll over sin egen maskin og at det ikke er mulig & aksessere en brukers
maskin automatisk. Det finns muligheter for & konfigurere verktagy for fjernstyring av
maskiner slik at brukeren ma gi tillatelse far noen kan fa aksess til maskinen. [13].

4.7.2 Simulering av brukerens omgivelser

Datamaskiner og annet utstyr som benyttes av problemlgsere i brukerstgtten er ofte kraftigere
og raskere enn sluttbrukerens utstyr. Derfor kan det vaere nyttig & ha dedikerte maskiner
tilgjengelig som har samme oppsett, hastighet med mer som sluttbrukeren har tilgang til. Her
kan man pregve a utfare samme operasjoner som sluttbrukeren for a finne ut hva som er
arsaken til et problem.

4.8 Oppleering

Utviklingen innenfor IKT gar fort og nye programmer og maskinvare taes kontinuerlig i bruk.
| tillegg kommer det hele tiden nye versjoner av de systemene som allerede er i bruk, og feil
som oppdages resulterer i sakalte “work arounds”. Det vil si at man prgver a finne mater a
jobbe seg rundt feil slik at det er mulig & bruke systemet pa gnsket mate til tross for feil.

Medlemmer av brukerstgttestaben trenger kontinuerlig tilgang til informasjon om de
systemene de skal gi brukerstatte pa. De trenger ogsa muligheter for a fa ngdvendig oppleering
i forhold til nye systemer og applikasjoner slik at de er forberedt nar sluttbrukere skal ta i bruk
ny funksjonalitet og da er i stand til & yte effektiv brukerstatte.

Oppleering kan gis gjennom kursing og seminarer, deltagelse i utvikling og testing av
programvare og selvstudier av tilgjengelig dokumentasjon.

Kurs og seminarer kan gjennomfares pa flere mater. Eksterne leverandgrer holder ofte kurs og
seminarer om sine produkter. I tillegg kan man holde interne kurs der personer som har vare
pa opplering videreformidler sin kunnskap til andre medlemmer av brukerstgttestaben. Det er
ogsa mulig a delta i nettbaserte kurs.

I tillegg til kursing er deltagelse i utvikling og testing av programvare viktig. Ikke bare leerer
brukerstattepersonell det de trenger & vite, men de kan i sin dele sin kunnskap om problemer
som ofte oppstar med systemutviklere og pa den maten bidra til gkt brukertilfredshet.

Ogsa innenfor opplaring er det viktig at ngdvendig dokumentasjon er tilgjengelig og

oppdatert. Dokumentasjon er en viktig kilde til lzering. Nye ansatte kan leere mye fra studier
av blant annet lgsningsmaler og brukerveiledninger.
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4.9 Bruk av Internett/intranett

”Web-basert brukerstatte gir en konkurransemessig fordel. Brukerstatte er antakelig det
omradet innefor webteknologi hvor man mest tydelig ser at produktivitetsvinningene er
umiddelbare og gkningen i brukertilfredshet raskt voksende” sier Raphael Conrad [28].
Internett/intranett kan fungere som et verktay for proaktiv brukerstatte. Fordeler med web
basert brukerstatte er blant annet bedre brukertilfredshet og reduserte brukerstattekostnader
[1, 28]. Nar en kunde kan finne svar pa sparsmal og lgsninger pa problemer ved egen hjelp
reduseres kostnadene med brukerstatte over telefonen, brukerstattestaben slipper a registrere
henvendelser og kunder som ringer blir betjent raskere.

Noen tror at der ikke er positivt & dele info med sluttbrukeren, for mye info resulterer bare i
flere problemer fordi brukeren vil ringe a sparre om informasjonen ,0g kanskje praver seg pa
ting som er for vanskelige og som burde vert handtert av brukerstatte [1]. Tourniaire og
Jarrell sier at de har erfart at dette ikke er tilfelle. De sier at proaktiv informasjon vil resultere
i noen henvendelser man ellers ikke ville fa men stort sett — med god kvalitetskontroll pa gitt
informasjon — bgar resultatet veere feerre henvendelser fordi brukeren tilegner seg mer
kunnskap [1].

Web basert brukerstette ber tilby muligheter for rask og effektiv tilgang til informasjon om
produkter, brukerveiledninger, teknisk hjelp og dokumentasjon med mer. Et godt sgkeverktgy
er viktig, men ikke lenger tilstrekkelig ifglge Raphael Conrad. Kunden bgr ogsa kunne sende
inn feilmeldinger, be om informasjon som ikke er tilgjengelig og foresla forbedringer nar det
gjelder bade systemer, dokumentasjon og brukerstattetjenesten. I tillegg ber det vaere mulig
for kunden a sjekke status pa sine henvendelser. “Det er nivaet av interaktivitet som skiller et
effektivt nettsted fra de passive katalogene som stort sett har dominert opp til nd” sier Conrad
[28].

4.10 Bruk av loggverktgy og kunnskapsbaser i problemlgsing

| en studie gjort av Jay Graham og Brian Hart pa universitetet i Pittsburgh fant de at det ble
forventet at brukerstgttepersonale skulle bruke loggverkteyet og informasjon om lgste
problemer som ligger i loggen for a leere seg a lgse fremtidige problemer. Dette viste seg a
fungere bedre i teorien enn i praksis [14]. Lgsninger pa problemer som ligger i et loggverktay
varierer i innhold. Noen legger inn rikholdige beskrivelser av hvordan de lgser problemer
mens andre igjen fyller lasningsfeltet i loggen med korte kommentarer om lgsningen som kan
veere utilstrekkelige for andre & leere noe av. Dette gjgr at det kan veere problematisk a bruke
informasjon direkte fra loggverktayet som lgsningsmaler for fremtidige problemer [14]. |
tillegg til ulikt detaljerte lgsninger er det slik at loggverktay i utgangspunktet ikke er laget
med det for gyet & skulle veere en database for lgsningsmaler. Derfor er ofte
sgkefunksjonaliteten ikke saerlig god.

Men selv i kunnskapsbaser kan det vere problematisk a finne akkurat den informasjonen som
er ngdvendig. I sin studie av hvordan brukerstattesenteret pa Universitetet i Duquesne tok i
bruk verktgy for kunnskapsdeling fant Jerry McGarrity at kunnskapsdokumenter ikke ble
brukt i seerlig stor grad av brukerstgttepersonell. Nar noen glemte hvordan noe skulle gjares
burde manualer for policy og prosedyrer vare stedet a ga. | stedet henvendte man seg farst og
fremst til kollegaer for & fa svar. Det hendte ogsa at man ikke greide & ga gjennom alle
stegene for problemlgsing eller finne tilgjengelige lgsningsmaler, og dermed eskalerte
henvendelsen videre til neste niva brukerstette. Av og til ble det til og med gitt feil eller
utdatert informasjon til brukere. Oppfordringer til staben om a bruke manualene hjalp lite. Det
tok rett og slett for lang tid & lete seg gjennom mengder med informasjon og manualer for &
finne det man var ute etter. Staben var komfortable med de verktayene de allerede brukte og
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var ikke innstilt pa & leere & bruke andre og kanskije bedre verktgy. Det fantes ogsa biter av
privat kunnskap som man ikke tenkte pa & dele med andre sa vel som ofte forekommende
oppdagelser av ny kunnskap som *finneren’ ikke hadde mulighet til a dele med andre [15].

Kravene til et suksessfullt system er hgye, og det er viktig at det legges godt arbeid ned i a fa
til en bra organisering av data i basen. | utgangspunktet er en kunnskapsbase stort sett er et
tomt skall som man selv ma fylle med informasjon. Dette kan vere en tidkrevende jobb og
den ma forlgpe kontinuerlig siden det er viktig at informasjonen i basen til enhver tid er
oppdatert og til a stole pa [1].

Av loggverktgy som finnes pa markedet i dag har en del innebygde kunnskapsbaser men de
fleste tilbyr tilleggsmoduler for kunnskapsbaseforvaltning [1].

4.11 Integrasjon mellom verktay

A integrere verktay med hverandre kan gke produktiviteten innenfor brukerstatte betraktelig
[1]. Loggverktay er det sentrale verktgyet i brukerstgtte. Det er mange fordeler med a lenke
loggverktgay til andre systemer som for eksempel problemhandteringssystem, kunnskapsbase,
ASD, e-post osv. Det kan vere svart vanskelig a integrere verktgy med hverandre. Ofte er
systemer ikke kompatible og kan fare til at det ikke lar seg gjere, eller er sveert tidkrevende og
vanskelig & integrere systemene med hverandre. Det er viktig at man tenker over fremtidige
behov ved innkjgp av systemer som skal brukes i brukerstgtte. Jeg vil her se pa noen fordeler
med & integrere loggverktay med andre verktay.

4.11.1 Integrasjon mellom ASD og loggverktgy

Integrering av en Automatisk Samtale Distrubuter (ASD) og et loggverktay har flere fordeler
ifelge Tourniaire og Jarrell [1]. Det hele gar ut pa at brukeren taster inn et
identifikasjonsnummer nar de ringer til brukerstatte og pa bakgrunn av brukerens identitet kan
man tilby ulike valgmuligheter. Dette kan veere en fordel nar servicedesken skal behandle
henvendelser fra ulike kategorier av brukere. En annen fordel er at brukerstatter kan fa opp
informasjon om innringer allerede far man svarer. Brukerstgtten kan blant annet fa frem
informasjon om tidligere henvendelser fra denne brukeren. Siden mange henvendelser ofte
dreier seg om samme type problemer kan dette bidra til en mer effektiv behandling av
henvendelsen, noe som farer til starre brukertilfredshet, og bedre produktivitet.

4.11.2 Integrasjon mellom loggverktgy og kunnskapsbase
En kobling mellom loggverktay og kunnskapsbase muliggjer direkte kobling mellom

dokumenter og henvendelser. En slik integrasjon gir bedre muligheter for a finne
dokumentasjon som har blitt brukt til & lgse lignende problemer tidligere.

Noen av fordelene med en slik kobling er at den: [1]

e Gir en bra oversikt over mest brukte dokumentasjon noe som igjen gir starre
incitament til endringer av system, systemdokumentasjon og brukerveiledninger.

e Gir mulighet til & vekte ofte brukte Igsningsmaler og annen dokumentasjon slik at de
blir lettere a finne i kunnskapsbasen.

e Gir mulighet til & premiere forfattere av ofte brukt dokumentasjon, noe som
oppmuntrer til aktiv deltagelse i oppbyggingen av en god kunnskapsbase.

e Brukerstatter kan sgke i kunnskapsbasen direkte fra loggverktgyet og trenger ikke
apne andre vinduer, eller fgre inn informasjon om problemtype en gang til. Det er
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mulig a bruke problembeskrivelsen som ligger i loggen til & sgke direkte i
kunnskapsbasen.

e Brukerstgtter kan legge inn interessant informasjon direkte inn i kunnskapsbasen fra
loggverktayet. Dette ser i utgangspunktet ut som om at man bruker loggverktayet men
har flere fordeler. Kvalitetsikret informasjon kan taes fra loggen og legges i
kunnskapsbasen. Informasjon som ligger i kunnskapsbasen vil bli regnet som mer
verdifull enn informasjon som bare ligger i loggen ved at man for eksempel vekter slik
informasjon hgyere.

e De som sitter i servicedesken kan velge & sgke bare i kunnskapsbasen eller bruke bade
logg og kunnskapsbase i sine sgk etter lgsninger avhengig av type henvendelser de
mottar.

e Henvendelser og dokumenter kan lenkes sammen slik at man kan se hvilke
dokumenter som ble brukt til & lgse et problem. Fordeler med dette er at man dermed
kan finne svakheter i dokumentasjon og veiledninger brukeren har tilgang til. En
annen fordel er at man kan finne ut hvor mange henvendelser som ble Igst gjennom a
bruke den informasjonen som er tilgjengelig i kunnskapsbasen.

4.11.3 Integrasjon mellom problemforvaltningssystem og loggverktay
Noen av fordelene med & integrere et problemhandteringssystem med loggverktgyet er ifalge

[1]:

Prioritering av feil basert pa antall henvendelser om dette problemet
Prioritering av feil basert pa hvem som rapporterer feilen

Rask informering av berarte brukere nar feil oppstar

Rask informering av berarte brukere nar feil er fikset

4.11.4 Integrasjon mellom endringsforvaltningssystem og loggverktay

En integrasjon mellom loggverktay og systemer for endringsforvaltning kan bidra til at det bli
lettere & finne informasjon fra brukere som bar resultere i endringer. I tillegg kan det veere et
verktay for brukerstatter som raskt kan finne hvilke endringer som er planlagt, og hvilke som
er til godkjenning osv. og dermed formidle slik informasjon til brukeren direkte. En kobling
mellom henvendelser med endringsmeldinger og et system for endringshandtering vil ogsa
kunne bidra til at brukere far tiloakemelding pa sine forslag og hva som skjer med forslaget.

4.12 Brukerundersgkelser og serviceavtaler

4.12.1 Brukerundersgkelser

Brukerundersgkelser kan fortelle noe om hva brukerens forventninger til brukerstgtte er. Jo
mer man vet om hva brukeren gnsker fra brukerstgatte jo lettere er det for brukerstgtten a
fokusere riktig. En brukerundersgkelse kan blant annet gi svar pa hva brukeren forventer fra
brukerstgtten, hvilke tjenester brukeren egentlig gnsker fra brukerstgtte, hvor raskt brukeren
forventer a fa svar pa henvendelser, hvilke brukerstattekilder brukeren foretrekker osv.

Slike undersgkelser kan i stor grad bidra til & forbedre brukerstgtte, og man bar foreta jevnlige
undersgkelser. A foreta brukerundersokelser regelmessig er ngdvendig blant annet fordi
verden rundt oss utvikler seg raskt og vare forventninger og krav til tjenester endres.
Teknologien vi bruker i hverdagen utvikles, alt gar raskere og tjenestetilbudet vokser. Dette
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farer til at brukerens krav til ulike tjenester endres. Forventet svartid pa henvendelser kan
minske, krav til tilbakemeldinger fortlgpende er kanskije sterre na enn tidligere og sa videre.
Jo mer kunnskap man har om hva brukerens forventninger til brukerstgtte er desto lettere er
det & tilpasse den brukerstgtten man gir til brukeren.

Det er selvsagt ikke alltid mulig & imgtekomme sluttbrukerens krav. Andre viktige faktorer
som spiller inn er kostnader, avkastning, effektivitet og produktivitet. Men uten noen form for
brukerundersgkelser vil det veare vanskelig a uttale seg om hvorvidt den brukerstgtten som gis
er tilpasset de krav og forventninger sluttbrukeren har.

Systematisk utfarte brukerundersgkelser vil kunne avdekke problemomrader som bgr utbedres
for & yte bedre service og fa gkt effektivitet. Tourniaire og Jarrell mener at en valgt modell for
brukerstgtte bare kan sies a veere vellykket hvis den oppnar gode malinger pa
brukertilfredshet. De sier videre at malinger av hvor god brukerstatten er ma ta utgangspunkt i
sluttbrukeren fordi ”kunden definerer og er dommer i konkurransen”[1].

Ifalge Nancy Shaw kan “kvalitativ og kostnadseffektiv leveranse av brukerstette innenfor IT
forventes & pavirke arbeidstakernes produktivitet.”[8].

4.12.2 Serviceavtaler

SLA er en serviceavtale som kan brukes som et verktgy for @ male for eksempel effektivitet.
En god serviceavtale vil kunne brukes som et verktay for & si noe om hvorvidt brukerstgtte
oppfyller forventningene til sluttbrukerne.

Serviceavtaler kan ikke sies & vaere det samme som en leveransekontrakt selv om det ved
forste gyekast kan se slik ut. Ifglge Dataforeningen inneholdt gode kontrakter ogsa tidligere
oppfalging, kundens behov osv., men var sjeldne. En darlig serviceavtale er ifglge
Dataforeningen er avtale som ikke utarbeides i samarbeid med brukerne. Dette resulterer ofte
i avtaler som ikke fungerer som forventet og derfor ikke falges opp. En god serviceavtale er
avtalt med kunden, leveransen er spesifisert, man er enige om terminologien og det er
opprettet organisasjon hos leverandagr som kan levere produktet/tjenesten. Helst ber det i
tillegg veere en eller flere koordinatorer hos kunden som kan ta imot leveransene og bruke
dem i organisasjonen.[30]

A ta med kunden i utarbeidelsen krever ofte mer tid og sterre ressurser men de som har
arbeidet med gode serviceavtaler mener at selve arbeidet ogsa er viktig. Noen mener at
prosessen som man ma gjennom for a fa til en god serviceavtale er vel sa viktig som selve
avtalen.[30]. Dataforeningen sier videre at en god avtale bar inneholde en plan for
oppdatering, eller vilkar for oppdatering. Dette er fordi serviceavtaler er beregnet pa at de skal
forandres. Man kan ofte starte men en enkel avtale som utvikles etter hvert. Selv en enkel
avtale er ifglge Dataforeningen viktig fordi den skaper kontakt mellom leverandgr og kunde.
[30]

Konseptet SLA skriver seg tilbake til 60-tallet. Da brukte IT-avdelinger serviceavtaler for a
male tekniske tjenester som for eksempel oppetid pa datasentraler. | dag har SLA utviklet seg
til & bli et verktay som blant annet kan brukes til & forhindre konflikter og bedre
kommunikasjon mellom kunde og tjenesteyter. [18]
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SLA star for "Service Level Agreement”, pa norsk sier vi serviceavtale eller tjenesteavtale,
den direkte oversettelsen blir ”Service Niva Avtale”. Alle tre ordene i SLA beskriver viktige
konsept i serviceavtaler:[19]

e Service: Det dreier seg om en tjeneste som leveres fra en produsent til en konsument

e Niva: Avtalen skal si noe om hvilke krav — kvantitative og kvalitative — som stilles til
leveranse av tjenesten.

e Auvtale: Det er et gjensidig, balansert forhold, med to eller flere parter, som inngas til
gjensidig fordel.

Rolf Frydenberg sier videre at "SLA er et av de mest omtalte konseptene i forbindelse med
tjenesteleveranser generelt og leveranse av I T-tjenester spesielt, i dagens verden. For mange
er SLA nzrmest noe magisk; "lgsningen er SLA” hgrer man, uansett hva problemet matte
veere. Seerlig i en del IT-miljger er dette i ferd med & bli standardfrase nr. 1.”[19]

SLA bestar av tre komponenter:
1. Hvilke tjenester vil bli gitt?
2. Hvaslags tjeneste forventer kunden & fa?
3. Hva skjer hvis tjenesteyter ikke greier a levere den avtalte servicen?

Nar det gjelder avtaler mellom brukerstatte og leverandarer av IKT — det vare seg eksterne
eller interne leverandgrer — bgr ogsa opplering og kontinuerlig statte fra leverander til
brukerstatte veere en del av avtalen. [18].

Det viktige med en SLA er at det som avtales skal kunne males og dokumenteres tydelig. Det
er i prinsipp ikke noen forskjeller pa SLA og andre former for tjenesteavtaler, men SLA
fokuserer mye sterkere pa konkretisering av leveransene. Hva, hvordan, hvem og nar og en
rekke andre forhold spesifiseres konkret. [30].

A innfare SLA i en organisasjon er et stort prosjekt og vil pavirke arbeidsdagen til mange i de
avdelingene som blir bergrt av prosjektet. I1fglge Rolf Frydenberg bar ikke et SLA prosjekt
igangsettes hvis det ikke er fordi man gnsker resultatene av selve prosjektet, dvs ”veldefinerte
tjenester som leveres med avtalt kvalitet og kvantitet til avtalt pris.”[19]

I tillegg til maling av brukertilfredshet har et nytt uttrykk kommet til, nemlig Quality of
Experience (QoE) eller "opplevelseskvalitet’. QoE ma ses pa som et tillegg til malinger av
servicekvalitet (QoS). Servicekvalitet er et begrep som brukes mye innenfor nettverk og
telekommunikasjon som et objektivt mal for kvalitet. Opplevelseskvalitet er et forsgk pa a
male den subjektive opplevelsen til tjenestekonsumenten. Opplevelseskvalitet pavirkes av
servicekvalitet men ogsa av en rekke andre faktorer. [19].

Rolf Frydenberg sier videre i sin artikkel at ”en fordel som SLA gir, men som ikke alle tenker
seerlig mye pa, er at den faktisk gjer kommunikasjonen mellom produsent og konsument av en
tjeneste mye klarere. Ved at tjenesteinnholdet og servicenivaet er klart definert og kvantifisert
pa forhand, blir forventningene satt riktig. Ved at tjenesten blir malt og rapportert pa en mate
som partene er enig om, har man et felles grunnlag for diskusjon, forhandlinger og
forbedringer.” og at "denne siden ved SLA ofte ikke blir tillagt nok vekt. Men der hvor
serviceavtaler feiler, er nettopp der hvor kommunikasjonen er darlig eller mangelfull.” [19]

SLA spiller en viktig rolle innenfor serviceforvaltning som presenteres i neste avsnitt.
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4.13 Serviceforvaltning

Teknologiske lgsninger alene er ikke tilstrekkelig, det er mulig 4 ta i bruk mange ulike
systemer uten a greie a nyttiggjere seg den tilgjengelige informasjonen man kan hente her pa
en effektiv og hensiktsmessig mate. | de senere ar har fokus skiftet og Hanemann m.fl hevder
at det har skjedd et paradigmeskifte fra systemorientering til serviceorientering [21]. En ny
trend er & ta i bruk metoder som SLA og ITIL — tjenesteavtaler med sluttbruker og en
overordnet struktur eller prosesser som skal gjgre det lettere & ivareta informasjon pa en
hensiktsmessig mate.

Organisasjoner blir mer og mer avhengig av IT. Ifglge forum for ITSM — IT Service
Management (IT serviceforvaltning pa norsk)— dreier IT seg ikke lenger kun om teknologi og
infrastruktur, men om & kunne levere IT-tjenester med kvalitet og tilgjengelighet definert ut
fra forretningens behov [31]. IT serviceforvaltning handler om a se pa IT som en
tjenesteleveranse og er en gjennomprevd fremgangsmate for leveranser av service og
tjenester.

Serviceforvaltning er en overordnet kvalitetsstrategi som blant annet setter fokus pa
kontinuerlig forbedring av serviceleveranser. Et rammeverk for serviceforvaltning gir klare
retningslinjer for hvordan prosesser bagr gjennomfares og kan fere til gkt produktivitet og
reduserte kostnader. I tillegg vil god serviceforvaltning kunne fare til gkt brukertilfredshet og
bedre kommunikasjon mellom 1T-avdeling, brukerstatte og brukere.

Gode prosesser definerer rammeverk for forbedringsarbeid, prosessmalinger, innholdstruktur
og ansvar i kvalitetsystemet. Prosesser fokuserer pa effektivitet i verdiskapningen og bidrar til
at leveringskjeder henger sammen pa en effektiv mate

413.11TIL

Beste praksis innenfor IT serviceforvaltning er definert i Information Technology
Infrastructure Library (ITIL) som er utgitt av Office of Government Commerce (OGC) i
England [31].

ITIL er akseptert som et "de facto” rammeverk for IT serviceforvaltning. Rammeverket for
ITIL er illustrert i Figur 7. 1 2002 ble en britisk standard — BS15000 — basert pa ITIL lansert
og det er forventet at en 1SO-standard basert pa ITIL vil komme [30].

Hovedelementene i ITIL er: [20]
e Service Leveranse
Service Statte
IKT infrastrukturforvaltning
Planlegging av innfering av Serviceforvaltning
Applikasjonsforvaltning
Organisasjonens perspektiv
Sikkerhetsforvaltning

Hovedbudskapet i ITIL er at IT-tjenester er til for a statte organisasjonen samt effektiv og
produktiv forretningsvirksomhet. Siden ITIL er basert pa "beste praksis’ lgsninger kan denne
modellen anvendes tilfordel for alle typer IT-organisasjoner uansett starrelse og hva slags
teknologi som brukes.

43



Implementering av Service Management

Service Management

Vi

Sikkerhet

<
=
E
o
<
B
g =
&
L4
=

Applikasjonsstyring

Figur 7 Rammeverk for ITIL

ITIL er et rammeverk av prosesser som kan identifiseres, tilpasses og implementeres innen
enhver IT-organisasjon. Prosessene i ITIL er definert ut i fra *beste praksis’, det vil si studier
av hvordan de beste innen IT bransjen har organisert sitt arbeid for a fa kontroll pa sine
tjenesteleveranser.

Det er to elementer i ITIL som i s&rlig grad er viktige for brukerstgtte. Dette er
serviceleveranse og servicestgtte. Serviceleveranse dekker de prosessene som kreves for a
planlegge og levere IT tjenester med hgy kvalitet og ser pa de langtidsprosessene som
forbindes med forbedring av kvalitet pa leverte tjenester. Servicestgtte beskriver prosessene
som forbindes med de daglige statte- og vedlikeholdsaktivitetene som falger med IT-tjenester.
Prosessene som inngar i Servicestgtte omhandler de daglige prosessene som inngar i
brukerstgtte og vedlikehold. Disse prosessene er forvaltning og styring av innkommende
henvendelser, problemer, endringer, konfigurering og idriftsettelse av nye systemer eller nye
versjoner av systemer samt servicedesken.

4.13.2eTOM

Et annet rammeverk som nevnes i forbindelse med serviceforvaltning og prosesshandtering er
eTOM (enhanced Telecom Operations Map)[21].

TMF (TeleManagement Forum) er en internasjonal "non-profit” organisasjon som bestar av
tjenestetilbydere og leverandgrer innenfor telekommunikasjonstjenester. | likhet med ITIL ble
et prosessorientert rammeverk utviklet men rammeverket ble utviklet med fokus pa markedet
til tjenestetilbydere innenfor informasjon og kommunikasjon [21].

eTOM nevner tre prosesser som er sentrale i brukerstatte. Disse prosessene er: [21]
e Problemhandtering
e Tjenesteproblemforvaltning
e Ressursproblemforvaltning

Prosessbeskrivelsene i eTOM er ifalge Van Hemmen ikke sarlig detaljert. Det finnes heller
ingen detaljert beskrivelse av hvordan rammeverket kan/bgr innfares. [23]
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Van Hemmen nevner flere modeller som har blitt brukt til forvaltning av IT [23]. Tre
modeller som ifglge van Hemmen har internasjonal aksept er OSI Network Management,
Telecommunications Management Networks og OMNIPoint theory. Disse tre vil bli
presentert kort i de neste avsnittene.

4.13.3 OSI Network Management
OSI nettverksforvaltning ble utviklet for a statte forvaltning av OSI modellen i systemer som
kommuniserer med hverandre i henhold til ISO sin definisjon av OSI. ISO beskriver i
referansemodellen til OSI fem funksjonelle omrader for nettverksforvaltning. Disse fem
omradene er forvaltning av:[23]

e Konfigurasjoner
Problemer, omhandler handtering av unormale tilstander i nettverket
Ytelse
Regnskap
Sikkerhet

Av disse fem er det problemforvaltning som bergrer brukerstatte.

4.13.4 Telecommunications Management Networks

Formalet med denne modellen er a tilby en organisert nettverksstruktur for & oppna bedre
forbindelser mellom ulike forvaltningssystemer og nettverket som skal forvaltes.
Standardiserte grensesnitt er viktige i TMN. TMN er enda under utvikling av ITU-T
(International Telecommunication Union, avdeling for standardisering av
telekommunikasjon). TMN bygger pa tre perspektiver: funksjonell-, fysisk- og
informasjonsarkitektur og deles opp i fire lag for forvaltning av: [23]

Elementer i nettverket

Nettverk

Service

Forretning

Her er det serviceforvaltning som omhandler blant annet brukerstatte.

4.13.5 OMNIPoint theory

OMNIPoint utvikles av NM/Forum (the Network Management Forum) som er et konsortium
av mer enn 100 leverandgrer, brukere og tjenestetiloydere. NM/Forum baserer sitt arbeid pa
OSI Nettverksforvaltning.

OMNIPoint er et sett av standarder, spesifikasjoner for implementasjon, metoder og verktgy
for testing og ’objektbibliotek” som legger til rette for utvikling av samkjgrt forvaltning av
systemer og applikasjoner. OMNIPoint gir spesifikasjoner for en generell infrastruktur for
implementasjon av apen forvaltning av nettverk og definerer ikke de faktiske
forvaltningsapplikasjonene. [23] Elementer som ifglge OMNIPoint ma implementeres for a fa
til en effektiv utveksling av forvaltningsinformasjon er:

e Generell service for informasjonsforvaltning

e Tjenester for kommunikasjon med andre systemer

e Administrerte objekter som kan lagres i en forvaltningsdatabase
OSI Network Management og TMN har et teknologisk fokus mens ITIL, eTOM og til en viss
grad OMNIPoint fokuserer pa prosesser. Av de fem ovennevnte rammeverkene er det bare
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ITIL som setter fokus pa IKT-infrastruktur. OSI, TMN og OMNIPoint har et *smalere” fokus
rettet mot nettverket. Det er bare ITIL av disse rammeverkene som setter fokus pa
serviceforvaltning.

Det har i de senere ar blitt mer og mer anerkjent at informasjon er den viktigste strategiske
ressursen en organisasjon forvalter. Sentralt i innsamling, analyse, produksjon og distribusjon
av informasjon i en organisasjon star kvaliteten pa IKT systemene og de IT-tjenester som gis
til organisasjonen. Det er vesentlig at vi forstar at IKT systemer er avgjerende, strategiske,
organisatoriske tilganger og derfor ma organisasjonen investere tilstrekkelige ressurser til
statte, leveranser og forvaltning av disse kritiske IT tjenestene og den underliggende IKT
[20].

4.14 Automatisering eller transformering

Ofte nar man snakker om a ta i bruk verktgy tenker man pa a ta i bruk ny teknologi for a gke
effektiviteten, og for & underlette deling av informasjon. Serviceforvaltning er et verktay som
fokuserer mer pa rutiner og prosesser enn pa bruk av teknologi. Nar man vurderer hva som
ber taes i bruk av teknologi i brukerstgtte er det viktig a tenke pa hvorvidt man skal
automatisere — det vil si fokusere pa a innfare nye teknologiske lgsninger, eller "transformere’
— det vil si & innfgre endringer i organisasjonen for a forbedre rutiner og prosesser. Lori
Bocklund i Vanguard Communications sier at utfallet av begge tilneermingene er oppgradert,
videreutviklet eller ny teknologi men at automatisering og transformering er to ulike
tilnsermingsmater [17]. Hun beskriver forskjellen mellom de to tilnzermingene slik:

e Automatisering endrer HVORDAN vi gjar ting. Automatisering bgr gjares nar
eksisterende prosesser og prosedyrer fungerer rimelig godt. Bruk teknologi for &
automatisere slikt som gjgres manuelt i dag for a gke effektivitet og konsishet.
Automatisering er en “ren” og fokusert investering i teknologi.

e Transformering endrer HVA vi gjgr og ber gjennomfares nar prosesser, kultur,
organisering og andre ngkkelelementer trenger & endres. Teknologi er en katalysator
for slike endringer, og muliggjar suksessfulle endringer. Det man tjener i effektivitet
oppnaes fra en kombinasjon av endringer der teknologi er en del. Investeringer i
teknologi er bare en del av kostnadene, og bare en del av lgsningen. | mange tilfeller
er en transformering ngdvendig for & oppna det hele potensialet som ligger i
teknologien.

Hun fortsetter med a si at ”det er klart at transformering koster mer og tar lengre tid enn
automatisering. Men det verste man kan gjare nar transformering er ngdvendig er a
automatisere. Teknologi er ikke en isolert gy; den trenger gode prosesser og den rette stgtten
for & veaere vellykket. Automatisering av darlige prosedyrer og prosesser vil bare lede til
suboptimalisering, og lite overskudd pa investeringer. Det finnes mange eksempler pa at god
teknologi kastes inn i darlige omgivelser, og som et resultat, ender opp som darlig
teknologi.”[17].

4.15 Sammendrag

Brukerstgtte dreier seq i farste rekke om kundeservice. For at et brukerstattesenter skal kunne
yte effektiv og god service er det ngdvendig med gode verktgy. Ved a ta i bruk de rette
verktgyene kan produktiviteten til et brukerstattesenter gke kraftig. 1 tillegg til de kortsiktige
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fordelene som underletter brukerstgtte og informasjonsdeling, kan de rette verktgyene ogsa
gke den kollektive kunnskapen kontinuerlig. Dette kan gi signifikante fordeler pa lang sikt
ifelge Tourniaire og Jarrell [1]. Det fins mange verktay som kan brukes pa ulike mater i
brukerstatte. I tillegg blir nye systemer og verktey utviklet kontinuerlig. De mest sentrale
verktayene i brukerstatte er servicedesken med telefon og webbaserte grensesnitt, verktay for
logging og oppfelging av henvendelser, problemhandteringsverktgy og dokumentasjon.

Et system for logging og oppfalging av henvendelser er det sentrale verktayet innenfor
brukerstatte. Et loggsystem inneholder detaljert informasjon om hver enkelt henvendelse.
Systemet viser status pa henvendelser fra de blir registrert til de er lgst og brukeren er forngyd
og saken avsluttes.

For & kunne tilby effektiv og god brukerstatte er det ngdvendig at brukerstettepersonell har
tilgang til konsistent og oppdatert informasjon og dokumentasjon. En kunnskapsbase er en
samling av dokumentasjon som kan veere til hjelp nar man skal lgse problemer.

Brukerundersgkelser kan fortelle noe om hva brukerens forventninger til brukerstgtte er. Slike
undersgkelser kan i stor grad bidra til & forbedre brukerstette. Brukerundersgkelser utfart
systematisk og regelmessig vil kunne avdekke problemomrader som bgr utbedres for a yte
bedre service og fa gkt effektivitet.

Integrering av verktgy kan gke produktiviteten innenfor brukerstette betraktelig. Loggverktay
er det sentrale verktayet i brukerstgtte. Det er mange fordeler med a lenke loggverktay til
andre systemer som for eksempel problemhandteringssystem, kunnskapsbase og
telefonsystem.

En god serviceavtale kan brukes som et verktgy for a si noe om hvorvidt brukerstgtte
oppfyller forventningene til sluttbrukerne. En god serviceavtale er avtalt med kunden,
leveransen er spesifisert, man er enige om terminologien og det er opprettet organisasjon hos
leverandgr som kan levere produktet/tjenesten.

IT dreier seg ikke bare om teknologi og infrastruktur, men om a kunne levere IT-tjenester
med kvalitet og tilgjengelighet definert ut fra forretningens behov. ITIL er akseptert som et
"de facto™ rammeverk for IT serviceforvaltning. Det er to elementer i ITIL som i serlig grad
er viktige for brukerstatte. Dette er serviceleveranse og servicestgtte. Det finnes flere
rammeverk som kan brukes for & sgrge for gode prosesser som stgtter serviceforvaltning og i
dette kapitlet nevnes blant andre eTOM og OSI Network Management.

Nar man vurderer hva som bgr taes i bruk av teknologi er det viktig & vurdere hvorvidt man
skal automatisere eller transformere. Automatisering endrer hvordan vi gjar ting mens
transformering endrer hva vi gjar. Uansett hvilken metode som velges vil utfallet av begge
tilnermingene vere oppgradert, videreutviklet eller ny teknologi
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Kapittel 5 Metoder og materiale

Kapittel 5 omhandler de metodene jeg har valgt & bruke, og hvilket materiale jeg har brukt for
a besvare problemstillingen. Informatikk er et ssmmensatt fag som inneholder fagretninger fra
de tekniske til de mer organisatoriske og humanistiske. | systemarbeid ser man pa samspill
mellom teknikk, organisasjon og brukere. Det brukes mange metodiske tilneerminger innenfor
informatikk, hvilke som egner seg best ma avgjeres i lys av den valgte problemstillingen. For
a kunne si noe om brukerstgtte og hvordan informasjon fra verktgy innenfor brukerstatte kan
utnyttes har jeg basert meg pa to metoder, litteraturstudier og empiriske studier.

5.1 Litteratur

Den teoretiske delen av oppgaven er hovedsakelig basert pa artikler der studier av ulike sider
ved brukerstatte presenteres. Det er gjort mange studier om brukerstatte. Disse studiene er
farst og fremst utfart innenfor universiteter og hayskoler.

Denne oppgaven presenterer viktige aspekter ved brukerstgtte som hvem sluttbrukere er,
hvilke verktay som brukes, viktigheten av brukertilfredshet med mer.

| oppgaven ser jeg pa alle mulige hjelpemidler som kan brukes for & underlette brukerstatte og
a forbedre brukerstgtte som verktgy. Derfor har jeg sett pa metoder som tjenesteavtaler og
tjenesteforvaltning som verktgy som kan brukes blant annet til forbedring av brukerstgtte og
informasjonsflyt mellom ulike parter.

I tillegg til artikler og baker som omhandler ulike sider ved brukerstgtte har jeg fatt tilgang til
en del rutinebeskrivelser og annen dokumentasjon som beskriver hvordan for eksempel
endringer skal handteres i ulike grupper i Skatteetaten samt hva arbeidsoppgavene til ulike
seksjoner i IT-avdelingen er.

5.2 Empiri

Jeg har i hovedsak basert den empiriske delen av arbeidet pa intervjuer og samtaler med
ngkkelpersoner som jobber med brukerstette i SKD. I tillegg har jeg hatt samtaler med en
gruppe sluttbrukere pa Oslo LK og driftsansvarlige pa noen utvalgte LK og FSK for a fa en
bedre forstaelse for generelle rutiner i ytre etat.

Intervjuer og uformelle samtaler
Intervjuer med ngkkelpersoner i BSS Grimstad, Brukerkontakten pa Helsfyr, seksjonsledere,
driftsansvarlige i ytre etat samt en del sluttbrukere og superbrukere.

| vedlegg A finnes en spgrsmalsguide som jeg har tatt utgangspunkt i under samtaler og
intervjuer. Denne guiden har kun veert en veiledning for meg selv og har ikke blitt gitt i
skriftlig form til noen av intervjuobjektene.

NB.

Jeg har gjennomfart forholdsvis fa intervjuer/samtaler med ansvarlige i ytre etat og
sluttbrukere sa det er ikke sikkert at informasjon som jeg har hentet fra disse kildene kan
regnes som generelle funn fra ytre etat. Da matte en stgrre undersgkelse bli iverksatt og det
var det ikke tid til innenfor denne oppgavens tidsgrenser.
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Observasjoner
Observasjoner av arbeidsrutiner pa lokal driftsavdeling .

Observasjoner av arbeidsrutiner i servicedesken pa BSS og arbeid med problemlgsing.

Intranett og tilgjengelig dokumentasjon

Jeg har studert Skatteetatens bruk av intranett og den dokumentasjonen som er tilgjengelig via
intranett. | tillegg har jeg fatt tilgang til noe dokumentasjon om rutiner i ulike seksjoner,
prosjekter som er relevante for oppgaven og verktgy som brukes innenfor brukerstatte i dag.

5.3 Sammendrag

Informatikk er et sammensatt fag som inneholder fagretninger fra de tekniske til de mer
organisatoriske og humanistiske. | systemarbeid ser man pa samspill mellom teknikk,
organisasjon og brukere. For a kunne si noe om brukerstgtte og hvordan informasjon fra
verktgy innenfor brukerstgtte kan utnyttes har jeg basert meg pa to metoder, litteraturstudier
0g empiriske studier.

Den teoretiske delen av oppgaven er hovedsakelig basert pa artikler der studier av ulike sider
ved brukerstgtte presenteres. Den empiriske delen av arbeidet er i all hovedsak basert pa
intervjuer og samtaler med ngkkelpersoner som jobber med brukerstgtte i SKD. 1 tillegg har
jeg hatt samtaler med en gruppe sluttbrukere pa Oslo LK og driftsansvarlige pa noen utvalgte
LK og FSK for & fa en bedre forstaelse for generelle rutiner i ytre etat.

| de neste kapitlene presenteres de funn som er gjort gjennom intervjuer og observasjoner av
rutiner og arbeid med brukerstgtte og deling av informasjon i etaten.
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Kapittel 6 Brukerstgtte i SKD

| dette kapitlet presenteres oppgavens empiriske resultater. Hensikten med den empiriske
undersgkelsen er & se pa brukerstgtte, og bruk av brukerstgtteverktay i en konkret
organisasjon. Jeg har i dette kapitlet sett pa hvordan Skatteetaten har organisert brukerstatten
til interne brukere, samt hvilke verktgy som benyttes i etatens brukerstette i dag.

6.1 Organisering
Skatteetaten har et brukerstgttesenter, BSS, som ligger i Grimstad. BSS er et felles begrep for
to hovedfunksjoner for brukerstatte i etaten:

1. Brukerstatte overfor ytre etat innen fagapplikasjoner (BSS-L)

2. Driftsstgtte mot IKT-lgsningen til ytre etat samt intern drift i Grimstad (BSS-Drift)

BSS skal vare et felles kontaktpunkt for brukerstatte uansett hvem som kan svare pa
henvendelsen. Det vaere seg ekspertgrupper internt pa BSS, eksterne leverandgrer av
maskinvare og programvare eller at henvendelsen sendes videre til for eksempel
Brukerkontakten, systemforvaltere, systemutviklere eller teknisk seksjon. Mange
henvendelser sendes videre til serviceleverandgrer, men kun fa henvendelser rutes videre til
teknisk seksjon som fungerer som 3.linje brukerstatte ved behov.

Brukerkontakten hos SKD pa Helsfyr i Oslo, tar seg av brukeradministrasjon for hele etaten. |
tillegg jobber Brukerkontakten med drift, overvaking av drift, sikkerhet, drift av databaser, og
generell drift/brukerstgtte mot ansatte pa SKD Helsfyr.

| tillegg til BSS og Brukerkontakten finnes det et eget brukerstatteapparat for MVA3
systemet. Datateknisk driftstatte er plassert hos BSS-Drift i Grimstad, men den faglige
brukerstgtten gis av systemforvalteren. Denne gruppen har kontorer pa SKD i Oslo.

BSS-L, BSS-Drift og MVA3 har skilt seg noe fra hverandre nar det gjelder bruk av verktay,
og hvordan sluttbrukere har tilgang til brukerstgtte Jeg vil i dette avsnittet beskrive de tre
ulike strukturene for a prave a gi et bilde av de ulike matene man har valgt a organisere
brukerstgtten pa.

6.1.1 BSS

BSS har en servicedesk som er felles for begge miljgene. Rundt 6 personer sitter pa vakt til
enhver tid, og flere kan koples til hvis det skulle veere behov for det. | servicedesken sitter det
brukerstatter fra de ulike ekspertgruppene pa BSS. Vaktene i servicedesken fungerer slik at en
person sitter der for eksempel pa formiddagen, og fungerer da som farste linje brukerstgtte
hos BSS. Etter lunsj er det vaktskifte, og personen som hadde vakt i servicedesken fungerer
na som andrelinje brukerstatte hos BSS og jobber med henvendelser som ikke lar seg lgse
umiddelbart i servicedesken.

Hensikten med a ha en felles servicedesk er a gi brukerne et enkelt kontaktpunkt mot bruker-
og driftstatte uansett hva slags hjelp de trenger. Servicedesken foretar all kommunikasjon med
kundene enten via telefon eller e-hjelp. Bade BSS-L og BSS-Drift er delt inn i ekspertgrupper
for ulike omrader og systemer og alle henvendelser til BSS tildeles en gruppe som star som
“eier” av henvendelsen. Det er eier av en henvendelse som er ansvarlig for & avslutte en sak
og gi tilbakemelding til brukeren. Henvendelser som eskaleres til systemgrupper eller
eksterne leverandarer "leveres” tilbake til eiergruppe pa BSS etter behandling.
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Det er utarbeidet egne felles servicemal for brukerstgtte [38]

e Brukerstatten skal tilfredsstille ytre etats behov for brukerstatte og gi riktig info til rett tid.
e Malet er at minimum 80 % av innringere skal betjenes pa farste forsgk.

e Av henvendelser registrert i ARS skal minimum 70 % fa tilbakemelding samme dag.

6.1.1.1 BSS-Drift

BSS-Drift er delt inn i to avdelinger der den ene gir statte til likningskontorer/folkeregister og
den andre til fylkesskattekontor og skattefogdekontor. BSS-Drift tilbyr statte til drift av
servere, nettverk, telefonsystemer, maskinvare samt drift av programvare.

Lokale driftsansvarlige ute pa kontorene tar seg av farstelinje driftsstgtte. BSS-Drift ser lokale
driftsansvarlige som sine kunder, og sluttbrukere i etaten har i utgangspunktet ikke tilgang til
a henvende seg til BSS-Drift. En av arsakene til denne ordningen er at man antar at 60-80%
av henvendelser til drift lgses lokalt. Steven Astrup sier at vi har ingen eksakt vitenskap eller
maling bak disse tallene. Vi antar gjennom blant annet samtaler med driftsstgttepersonell ute i
regionene at det ligger et sted mellom 60-80% av alle henvendelser.” Sluttbrukere henvender
seg til sine lokale driftsansvarlige nar de trenger hjelp. Figur 8 viser hvordan henvendelser fra
sluttbruker eskaleres videre via BSS til eksterne leverandgrer som siste instans.

Drift Ligningskontorer
Denne avdelingen jobber med drift av IKT-systemene ved alle landets likningskontorer.
Hovedoppgavene er: [37]
e Driftsstatte/feilretting av IKT-systemene ved LK, sentrale servere, LAN/WAN og
hussentraler for hele etaten
e Tilpasse og videreutvikle Remedy ARS og e-Hjelp til et effektivt og brukervennlig
verktgy
Metodikk og kvalitetssikring
Endringshandtering og distribusjon
Deltakelse i prosjekt og utviklingstiltak
Forvalte service- og vedlikeholdsavtale med leverandgarer

Drift Fylkesskattekontorer

Denne avdelingen jobber med drift av IT-systemene ved FSK/SFK/SFS/SFU.
Hovedoppgavene er: [37]

Driftsstotte/feilretting av IKT-systemer

Drift av prosjekt- / produksjonsmiljgene (UNIX / Oracle) for systemene
AR/SLN/MVA

Forvalte driftsavtale for MVA

Kvalitetssikring og distribusjon av programoppdateringer

Forvalte service- og vedlikeholdsavtale med leverandar

Deltakelse i prosjekt og utviklingstiltak

Intern drift SKD Grimstad
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i Shutthruker
Lokal Drift
1. linje __/

Servicedesken BSS Brukerkontakten

2. linje BSS.L s
3. linje Systemgrupper og

teknikkseksjonen
4. linje Eksterne leverandarer

Figur 8 Linjen til BSS-Drift

6.1.1.2 BSS-L

Ansvarsomradene til Likningsfaglig brukerstatte er:
e Brukerstgtte med problem-, feil- og avvikshandtering
e Testing
e Informasjon

BSS-L gir faglig brukerstatte til systemer som er utviklet internt i etaten samt
kontorstgtteprodukter som for eksempel Microsoft sine Office-produkter.

| utgangspunktet er det lokale driftsansvarlige og superbrukere som er kundene til BSS-L.
Superbrukere far opplaring av systemforvalter og systemutviklere far et nytt system settes i
produksjon. Noen av disse superbrukerne har tilgang a kontakte BSS direkte uten a ga
gjennom lokal drift. Det er i utgangspunktet de lokale kontorene selv som avgjer hvilke
grupper som skal kunne kontakte BSS, men BSS-L har bedt om at kontakten til BSS rutes
gjennom for eksempel superbrukere. En arsak er at BSS gnsker at superbrukere og lokale
instruktarer skal kunne ha “god oversikt over hvilke problemer sluttbrukere pa kontoret har
med de systemer superbrukeren er ansvarlig for”. [42]
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Figur 9 viser hvordan linjen er organisert fra sluttbruker via BSS-L til siste linje som er
eksterne leveranderer. Ifglge Vidar Dymbe har man i utgangspunktet ingen begrensninger for
hvem som kan kontakte BSS-L men ogsa han henviser til at 60-80% av problemer lgses lokalt

og uten at det er ngdvendig & kontakte BSS.
i Shutthruker

1. linje Superbrukere

Servicedesken BSS

2. linj .

LAIE: BSS - Drift _— BSS-L ——  Brukerkontakten
3. linje Systemgrupper | Systemforvalter
4, linje Eksterne leverandorer

Figur 9 Linjen til BSS-L

Det er fastsetting/person som (FP/SY) som har ansvaret for den likningsfaglige brukerstatten.
Systemforvaltere er plassert i de enkelte fagavdelingene og fungerer som 3.linje brukerstgtte
for BSS-L. Systemforvalter hjelper brukerstgtten med avklaringer i forhold til
systemfunksjonalitet av faglig og funksjonell karakter, samt utarbeidelse av informasjon.
Systemforvalteren har ansvar for det faglige innholdet av all informasjon rundt det systemet
han forvalter.

BSS-L har ogsa en egen informasjonsvirksomhet som blant annet er ansvarlig for all
informasjon som legges ut pa brukerstattens egne sider pa intranettet. Informasjonsgruppen
skal sgrge for ”en enhetlig, kommunikativ og profesjonell informasjon overfor de ulike
brukermiljgene” [41]. | tillegg har BSS-L ansvaret for den funksjonelle integrasjonstesten av
alle feilrettelse og programendringsfiler som settes i produksjon. Dette gjgres blant annet for &
sikre at rettelser i et system ikke pavirker eller genererer fglgefeil i andre systemer. [42]
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6.1.2 MVA3

Det kan veere vanskelig a se at BSS ikke er en men to ulike enheter med felles servicedesk.
Dette skillet mellom faglig og teknisk brukerstatte blir tydeligere i den modellen for
brukerstatte, som er valgt for MVVA3 systemet. Her blir datateknisk driftstgtte gitt av BSS-
Drift i Grimstad mens den faglige brukerstetten gis direkte av systemforvalteren som holder
til hos SKD i Oslo. Figur 1 viser linjen for MVVA3 brukerstatte.

S Shutthruker

X
o | M=

MWAZ - brukerststte

g

2. linje BSS - Drift Brukerkontakten

l

Systemgruppe 5 l—— | Systemforvalter

3. linje

4. linje Eksterne leveranderer

Figur 10 Linjen til MVVA3 brukerstotte

MVAS3 gruppen gir brukerstatte til fastsettingsomradet og innkrevingsomradet - (se Figur 2
og Figur 3). Brukerstatten en delt inn i fire undergrupper: manntall og oppgave som tilhgrer
fastsettelse, og innfordring og reskontro som tilhgrer innkreving. Ansvaret for brukerstgatte til
MVAZ3 er fordelt mellom fastsettelse og innkreving [36].

Lasningen med en egen brukerstattefunksjon for MVVA3 systemet bygger videre pa den
organiseringen og tekniske lgsningen som ble opprettet av MV A3 Prosjektet da systemet ble
satt i drift 02.07.2001. Fagavdelingene overtok brukerstatten for MVVA3 fra ”Prosjektservice”
1/1 2002. MVVA3 gruppen bestar av brukere fra FSK og SFK som skal handtere henvendelser
fra ytre etat om MV A3 systemet.[36]
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Alle sluttbrukere kan henvende seg direkte til MVVA3-gruppen nar de har spgrsmal eller
problemer. 1 tillegg har man superbrukere for systemet ute pa kontorene. | begynnelsen hadde
MV A3 gruppen samme rutiner som BSS der sluttbrukere kunne henvende seg til superbrukere
eller lokal drift for hjelp og videreformidling av henvendelser til brukerstatte. Etter hvert har
man apnet opp for at alle brukere kan kontakte brukerstgtten direkte. MVVA3 gruppens
erfaringer er at dette ikke har resultert i spesielt mange flere henvendelser til den sentrale
brukerstgttegruppen, og at sluttbrukerne er svart forngyde med denne ordningen. En arsak
kan vere at noen sluttbrukere ikke er komfortable med & be kollegaer om hjelp.

14 personer jobber med faglig brukerstgtte for MVVA3-systemet, 8 pa fastsetting og 6 pa
innkreving. Tre av disse er superbrukere som jobber ute pa lokale kontorer men som 1 dag i
uken fungerer som brukerstgtter for systemet. Disse superbrukerne er 20% frikjept fra sine
ordinare jobber av systemforvalter i tillegg til at de mottar et ekstra lennspalegg for & jobbe
med brukerstatte. [36, 47] Brukerstgttene jobber hovedsakelig fra egne kontorer og har der
fatt tilgang til de verktgy som de trenger for a kunne utfgre jobben.

6.1.3 Lokale brukerstgtter

Driften av Skatteetatens IKT er stort sett sentralisert men servere, printere, pc-er og annet
utstyr som er plassert pa det enkelte kontor krever at kontorene har lokale driftsansvarlige.
Lokale driftsansvarlige er ofte rekruttert internt pa kontoret. Et eksempel som er representativt
for etatens kontorer er Nedre Romerike LK. Her jobber tre saksbehandlere med den daglige
driften. Hver person jobber en uke pa vakt, andre uken har personen "bak vakt” og stiller opp
hvis vakthavende trenger hjelp. Den tredje uken jobber personen i linjen med sine “ordinzre’
arbeidsoppgaver. En del kontorer som for eksempel Akershus FSK har valgt & ansette en
person som driftsansvarlig pa heltid. De aller starste kontorene har flere ansatte som jobber
med drift og brukerstgtte. Oslo LK som er landets starste LK/FR har en egen IT-avdeling med
10 ansatte som jobber bade med drift og brukerstgtte. Oslo LK er i en sarstilling fordi de
startet med IT tidligere enn resten av etaten.

Superbrukere far opplaring av systemforvalter og systemutviklere far et nytt system settes i
produksjon. Noen av disse superbrukerne har tilgang a kontakte BSS direkte uten a ga
gjennom lokal drift. Det er det enkelte kontor som selv velger i hvilken grad man gnsker a
benytte seg av superbrukere til farste linje brukerstatte med tilgang til & kontakte BSS.
Superbrukerne har ofte veert ngkkelpersoner i forbindelse med opplaering av den enkelte
bruker pa sitt lokale kontor nar et system settes i produksjon.

BSS-Drift ser pa lokale driftsansvarlige som sine kunder og gnsker at alle henvendelser fra
sluttbrukere angaende teknisk brukerstgtte skal ga gjennom lokale driftsansvarlige.

BSS-L har i utgangspunktet sluttbrukere som sine kunder men bruker lokale driftsansvarlige
og superbrukere som 1.linje brukerstgtte for sluttbrukeren.

MVA3-gruppen er den eneste som apner opp for at alle sluttbrukere kan henvede seg direkte

til dem. Samtidig benytter ogsa de seg av superbrukere, og spgrsmal angaende teknikk og
drift ma rutes gjennom lokale driftsansvarlige.

55



6.2 Verktay

| dette avsnittet presenteres de verktgyene Skattetaten benytter i brukerstatten. Tabellen i
Figur 11 viser verktayene som er presentert i kapittel 4 samt hvilke av disse verktgyene

Skatteetaten benytter seg av i dag.

Anvendelse/bruk Beskrivelse

Skatteetatens verktgy

Service desk
Telefon

Administrasjon av
henvendelser

Elektroniske systemer

Service desk hos BSS i Grimstad

Ericsson MD110 med Call Center (BSS)
Consorte Call Center fra Ergo Group (MVA3)
E-hjelp, egenutviklet, webbasert

Behandling av
henvendelser

Logg og oppfalgingssystem
Problemforvaltningssystem
Endringsforvaltningssystem

Remedy ARS klient 5.0.1.0.2

Har ikke enhetlige rutiner for endringsforvaltning,
tester ulike verktay hvorav ingen er formelt besluttet &
ta i bruk. Disse er: Remedy Change Management, Test
Directory og Oracle

Dokumentasjon Systemdokumentasjon Driftsweb med samling av all dokumentasjon, dvs
Sjekklister lasningsmaler, driftsdokumentasjon,
Lagsningsmaler systemdokumentasjon samt brukerveiledninger
Kunnskapsbase -
Kommunikasjon E-post Benytter seg av e-post, talemeldinger i telefon,
Telefon intranettet, e-hjelp og ARS
Internett/intranett
Prosedyrer Beskrivelse av generelle rutiner for kommunikasjon
Mater Storkontormgter, gruppemgter, fagmgter med mer
Overvaking av Server og Moduler fra Tivoli

nettverk og servere nettverksovervakingssystem

Fjernhjelp Fjernstyringssystem Dameware
Maskiner for simulering av Test og Referanselgsning
brukerens omgivelser

Oppleering Selvstudier Selvstudier av informasjon pa Driftsweb
Kursing Individuell opplering

Internett / intranett Kommunikasjon med brukere
Brukerveiledninger og annen
dokumentasjon

Nettbasert grensesnitt mot

servicedesk

Intranettet benyttes til meldinger til brukere,
brukerveiledninger og som grensesnitt mor
servicedesken via e-hjelp

Integrasjon med
loggverktay

Kunnskapsbase
Telefon / e-post
Problemforvaltningssystem
Endringsforvaltningssystem

Ikke integrering mellom driftsweb og ARS
Integrering mellom e-hjelp og ARS

Innhente kunnskap Brukerundersgkelser

fra bruker

Ivaretakelse av
informasjon

Serviceforvaltning

Tjenesteleveranser Serviceavtaler, SLA

Interne serviceavtaler. SLA med sluttbruker er ikke i
bruk foruten mellom Brukerkontakten og interne
brukere pa SKD Helsfyr. Denne avtalen er ikke god
nok.

Figur 11 Oversiktstabell over skatteetatens verktay
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6.2.1 Administrasjon av henvendelser

Servicedesken pa BSS er felles for BSS-L og BSS-Drift. Alle henvendelser til brukerstatte gar
gjennom servicedesken og ting som ikke kan lgses direkte eskaleres til rette ansvarlige.
Brukere kan henvende seg til stetteapparatet enten via telefon eller ved & bruke e-hjelp. E-
hjelp er et selvutviklet system for & administrere henvendelser via intranettet.

Uansett om et problem blir meldt via telefon eller e-hjelp s skal behandlingen vare den
samme, henvendelsen blir registrert i loggen og tildelt en gruppe. Det er da denne gruppen
som er ansvarlig for oppfalging/behandling av loggen.

BSS, Brukerkontakten og MV A3-gruppen benytter seg av ulike telefonnummer som brukerne
ma forholde seg til, men alle gruppene bruker ARS og derfor kan brukerne kontakte alle
grupperinger via samme grensesnitt i e-hjelp.

6.2.1.1 Telefonsystemer

BSS

Telefonilgsningen som benyttes av BSS kalles Ericsson MD110 med Call-Center Igsning —
det vil si med kg og kafordeling — . BSS har verktgy for a overvake pagang, ventetid med mer
via telefon lgsningen. Systemet egner seg godt for oppfalging nar det gjelder antall innringere,
kefordeling, hvem som er palogget, statistikker med mer.

MVA3

MV A3-gruppen bruker en telefonlgsning fra Ergo Group som kalles Consorte Call Center.
Lasningen gir mulighet til fleksibel plassering av personale. Brukerstattene er blant annet
utstyrt med mobiltelefoner som er knyttet opp mot systemet. Henvendelser som ikke besvares
av en brukerstgtte vil automatisk bli rutet til andre paloggete brukerstatter. Henvendelser
utenom dpningstid rutes til en telefonsvarer og kommer opp som talepost” i e-postboksen til
vaktsjefen. Det er enkelt & se hvem som er pa vakt til enhver tid og palogget telefonsystemet.

Bruker gis i telefonen fire ulike tastevalg ved henvendelser til BSS:
1) Likningskontor, datatekniske spgrsmal

2) Brukerstatte

3) Fylkesskattekontor og Skattefogdkontor, datatekniske spgrsmal
4) Telefon.

Brukere til MVVA3 gis ogsa fire valg:
1) Manntall

2) Oppgave

3) Innfordring

4) Reskontro

Henvendelser rutes til personell i servicedesken som tilhgrer ekspertgruppen for det omrade
som er valgt. Skulle man taste feil settes henvendelsen over til rett person/gruppe.

Det er ogsa mulig a legge ut talemeldinger ved behov i begge systemene. Skulle det oppsta
problemer som rammer veldig mange brukere, og man vet at det vil bli stor trafikk pa
telefonen, kan man legge ut talemeldinger som opplyser om at problemet er kjent, hvor man
vil finne mer informasjon om problemet og hvor lang tid det vil ta far problemet er lgst. P&
den maten kan man sile bort en del henvendelser til servicedesken.
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De to Igsningene skille seg fra hverandre pa flere omrader. Hussentrallgsningen som brukes
av BSS eies av Skatteetaten, og er i det lange lgp rimeligere enn Consorte Call Center som er
en leid lgsning fra Ergo Group. I tillegg er lgsningen til BSS mer fleksibel blant annet pa
endring av talemeldinger. Hussentrallgsninger er en stor investering, og for korte prosjekter er
lasninger som den MVVA3 gruppen benytter et godt alternativ.

BSS planlegger a innfare ny programvare til en telefonilgsning som vil kunne dekke bade
BSS i Grimstad og Brukerkontakten pa Helsfyr. Dette vil bli en felles lgsning som har
vesentlig forbedringer i forhold til dagens lgsning. Lasningen gir blant annet mulighet for a
operere med "virtuelle” sentralbord, dvs kople sammen sentralbord med geografisk ulik
plassering. Brukerne som ringer vil kunne ringe ett telefonnummer, og bli rutet videre til
riktig ke uavhengig av plassering av kompetansemiljget.

Telefonlgsningene som brukes i dag er ikke integrert med loggverktgyet. | den nye lgsningen
som er planlagt er ikke integrering med loggverktayet prioritert. Arsaken er delvis at
integrering er kostbart, og delvis fordi man gnsker a satse pa gkt bruk av e-hjelp fremfor
telefon.

6.2.1.2 E-hjelp

E-hjelp er et webbasert grensesnitt som brukes av superbrukere og lokal drift for registrering
av henvendelser, og av brukerstgtte for a gi viktige meldinger til brukerne. E-hjelp er integrert
med loggverktayet slik at alle henvendelser blir direkte overfert til loggverktayet for
handtering av hendelser og endringsgnsker. Henvendelser til BSS via e-hjelp meldes
automatisk tilbake til bruker. Det er bare informasjonen som legges inn i tilbakemeldingsfeltet
i loggverktgyet som kan leses av brukerne av e-hjelp. For & sikre at mottakeren blir klar over
at tiloakemelding er gitt, sendes ogsa en e-post med utfyllende forklaring fra brukerstatte nar
henvendelsen er ferdig behandlet.

Lokal drift og superbrukere som har tilgang til e-hjelp kan bruke dette verktayet for a

e Sende inn henvendelser til brukerstatte.

o Sjekke status pa egne henvendelser. E-hjelp gir en oversikt over alle henvendelser en
bruker har som ikke er avsluttet enda. Her kan brukeren sjekke hvorvidt en
henvendelser er registrert, pabegynt, lgst eller avsluttet. Nar en henvendelse er
avsluttet mottar brukeren en e-post med svar pa spgrsmal eller forklaring til lgsning pa
problem. Figur 12 viser at har brukeren 50 innmeldte problem. Den informasjonen
brukeren far ved a klikke pa et problem ser ut som i Figur 13.

e Legge til ny informasjon. Far en sak far status *pabegynt’ kan bruker legge inn
tilleggsopplysninger som gjelder henvendelsen og som kan bidra til en raskere
behandling.

« Motta viktig informasjon fra BSS. BSS kan bruke e-hjelp som en kanal for a gi lokal
drift og superbrukere viktig informasjon om problemer som oppstar. Pa den maten kan
man forhindre veldig mange henvendelser om samme problem. Slik informasjon
legges oftest ut pa intranettet i tillegg slik at alle superbrukere og sluttbrukere ogsa har
tilgang til viktig informasjon som bergrer alle. Figur 12 viser at brukeren har fatt to
meldinger fra BSS.
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lelding til Bercen LE/EE.

Innmeldte problem: 50 Side: 1/8
l__---l
SED115700  e-hjelp: Annet / fitelest 07.11.2001
SED115661 0711 Medkyenng av systemene E  0611.2001
SED113966 LML e-hjelp: déarlige Lyspenner E 16102001
SED115701  e-hyelp: pofskierm Foo07.11.2001
SED115423  e-hyelp: Annet Foo0211.2001
SED115367 LHA e-hjelp: drwatsonfwing?77 Fo0111.2001
SED115350 HEE (haster!) e-hjelp: drwatson Fo01L11.2001 02.11.2001

Pek og klikk pa problemets Referansenr for & £3 frem detaljert informasion
Flere sider: 12345678 p

Aoslutt Endre passord Annet kontar | Fegistrer nytt problem | Hjelpl

Figur 12 Hovedbilde i e-hjelp
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Innmeldt problem LK1002

Eeferanzenr : SEDOS66TT

Eontor LE 1002
MANDAT ITENINGSEONTOE
Eontaltpersen :  Ean Nordmann
Teleton 11 22 33 44
Problem e-hjelp : Ingen utskrift Forum Sak

Fed vedr : Tislnit

Thtslenft fedl : Forum sak

Antall brulcere : En f flere

Brukendent : J02kno

L or: 0040001

shrvernavn - J0Za

slrvertype | Lesmark optra s

EBeskrrvelse : Dette er en testloge, Vennligst slett meg etter brule,

Tilleggzopplysmng;
Dette er en tilleggsopllysnng til testloggen.
{27.10.2000 - LE 1002 - Eari Nordmann)

Statis Under arbeid (Arnstein Svardal )
Dett er et eksempel pa tilbakemelding.

CAmstemn Svardal)

Eegistrert date - 27.10.2000 10:46:41
Avshuttet dato

Tilleggsopphsning Til Howedbilde | Hjelpl

Figur 13 Detaljert meldingsinformasjon i e-hjelp
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6.2.2 Oppfalging og behandling av henvendelser

6.2.2.1 Logg og oppfalgingssystem

For a drive en effektiv brukerstgtteorganisasjon er det viktig a ha et godt
feilhandteringsverktgy. Et verktay for logging og handtering av henvendelser til brukerstatte
er sentralt i brukerstatte. Skattetaten bruker et verktgy for logging og oppfalging av
henvendelser fra Remedy som kalles ARS (Action Request System). ARS brukes av BSS,

MV AS3-gruppen og Brukerkontakten. I tillegg har systemforvaltere og systemgruppene tilgang
til systemet.

Henvendelser registreres i ARS og behandles som ’hendelser’(incidents), "problemer’,
"bestillinger’ eller *andre forespgrsler’ og eskaleres til rette ansvarlige for behandling. ARS er
et hjelpemiddel for brukerstgtten til & holde oversikt over status pa rapporterte hendelser.
Statistikker og rapporter vil ogsa danne et viktig grunnlag for a vurdere om det er omrader
hvor det er hensiktsmessig a informere alle kontorene. Eksempler pa dette kan vere
beskrivelse av kjente feil, informasjon om nar de vil bli rettet, og svar pa generelle spgrsmal.

ARS brukes hovedsakelig til a:

e Registrere og kategorisere hendelser
Tildele hendelser til riktige personer/grupper
Falge opp hendelsene for a se hvilken status de har
Utveksle elektroniske meldinger til avtalepartnere
Statistikker

Meldinger fra e-hjelp kommer automatisk over til ARS, og meldes automatisk tilbake. Det er
bare informasjonen som legges inn i tilbakemeldingsfeltet i ARS som kan leses i e-hjelp pa
kontorene. Nar en sak er avsluttet sender oftest brukerstatten en e-post til brukeren med
Igsningsbeskrivelse og annen informasjon.

Problemer registreres i henhold til symptom og ikke i kategorier. Symptombeskrivelsen er fri
tekst og ARS har to felt som brukes til beskrivelser; *Stikkord” og *Detaljert beskrivelse’ [44].
Nar en lgsning er funnet kategoriseres henvendelsen farst etter produktomrade, sa under
produkt og til slutt under problemtype.

Henvendelser blir tildelt ulike prioriteringer alt etter viktighet. Man deler henvendelser inni 4
ulike prioriteringskategorier:

1. Kritisk. Dette er problemer som bergrer mange brukere og derfor far fgrsteprioritet og
behandles umiddelbart.

2. Betydelig. Dette er feil som forhindrer brukerens arbeid men som ikke er kritisk for
andre brukere. Behandling pabegynnes innenfor definerte frister og etter prioritet 1.
Majoriteten av henvendelser til BSS er i denne kategorien.

3. Ubetydelig. Dette er feil som skaper mindre driftsproblemer for kunden. Behandles
etter prioritet 1 og 2

4. Andre. Dette er henvendelser som ikke gjelder direkte feil. Det kan for eksempel vaere
sparsmal, bestilling av telefon med mer.

Hver registrerte hendelse tildeles et unikt referansenummer slik at det blir enkelt & fglge
hendelsen fra registrering til den er lgst og avsluttet. I tillegg har hver hendelse en status:
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o Tildelt betyr at hendelsen er eskalert til den gruppen/personen som er ansvarlig for &
lzse hendelsen.

o Under arbeid betyr at saken er pabegynt og under arbeid hos brukerstgtten.

o Vent, gruppen/personen som jobber med & svare pa henvendelsen har eskalert
hendelsen videre til eksperter enten interne eller eksterne og venter pa svar fra dem.
Det er den gruppen/personen som farst tildeles henvendelsen som er ansvarlig for
kontakt med bruker og for & avslutte en hendelse.

0 Last betyr at en lgsning er funnet men at det enda ikke er meldt tilbake til bruker.

o Avsluttet. Det er farst nar en hendelser far status som "avsluttet” at bruker mottar
tilbakemelding og saken faktisk avsluttes.

Hver hendelse har mulighet for & legge inn detaljert beskrivelse av symptom og stikkord som
det senere kan sgkes pa. | tillegg kan man legge inn lgsningsbeskrivelse og tilbakemeldinger
til bruker.

"i AR System User - [SKD-Problem (Search}] j = |E||i|
@ File Edit Yew Tools Actions ‘Window Help |8 il
R R0 —l =
% Search SKD-Problem
Havedbilde | Diversel
£ cmmramney Last ay L&st Hurtigregl Kopier avre deII Wiz antDlI & 0z
I C Nei € Ja - z
Rediger Sted I FRediger Kontakt I
Sted _||| Kontaktperson
x| Rl
Havn) Eupost Tilbakemeld
I _HI I o Mei CJa
Kontarinfa J Telefon Iobiltelefon
Detaljert beskrivelse Stikkord
Prioritet
FERrE
Status Tildelt Varsle [Tildelt)
© Tildelt © Went C Under albeid © Last © Avsluttel I LI i Ingen
Lasning Yedlegg Bifame © Natifier
g File Mame Max & l—j € Mail
P
; 4 3
Tilbakemelding I I Produktormrade Froduktgrppe
! B ~]
Leverandarens ref. Loag Produkt o
4& | E |
Registrert av Dt -Fatent Problemtype Serienr./Lisensnr.
[ ||| 1l
Srid eter 35 e - Lot e
T T I 2 e I Iy = o = Al
Search Criteria: | Fieldzw I
[ 00pag |skasevngn 4

Figur 14 Hovedbilde i Remedy ARS

62



6.2.2.2 Problemforvaltningssystem

| dag har man ikke et eget system for forvaltning av problemer. Et problem kan befinne seg i
flere ulike faser fra a ikke ha en lgsning til midlertidige fikser’ og mer permanente lgsninger i
pavente av en eventuell ny oppgradert versjon av systemet. Problemlgsere kan i dag sgke
enten direkte i ARS, sjekke hva som finnes av informasjon om problemet pa driftsweben, pa
brukerstgttens intranettsider eller ga inn i driftsdokumentasjonen som a se om det finnes
lgsninger pa problemet. Man har ingen direkte mater a finne status pa problemet, hvorvidt
feilen er tatt opp til vurdering og vil bli rettet i senere versjoner eller om man har funnet
midlertidige fikser og lgsninger som kan brukes i kortere eller lengre perioder.

6.2.2.3 Endringsforvaltningssystem
Nar det gjelder handtering av endringer og endringsmeldinger har man i brukerstgtten sa langt
ikke utarbeidet eller vedtatt bruk av ensartede rutiner og prosesser.

Ulike systemgrupper tester i dag ut ulike verktgy for endringsforvaltning. Noen
systemgrupper benytter kun moduler i ARS mens andre prever ut et verktay kalt Test
Director. Det er ikke formelt besluttet at Test Director skal innfgres som forvaltningsverktgy
for endringer i Skatteetaten. Test Director kan integreres med ARS men det vil ikke bli gjort
for beslutning taes om fortsatt bruk. BSS har i tillegg planlagt & innfgre verktgyet Change
Management fra Remedy som er en tilleggsmodul til ARS i lgpet av august 2005. [41]

Brukere som gnsker & melde inn endringsgnsker kan i dag registrere endringsgnsker i e-hjelp
eller henvende seg til BSS som registrerer endringsmeldingen i ARS og eskalerer
henvendelsen videre til systemforvalter (BSS-L) eller systemgrupper (BSS-Drift). Ifglge
Steven Astrup vil endringer i fremtiden kunne legges inn via egne skjemaer i e-hjelp slik at
brukeren ogsa kan fa direkte tilbakemelding pa endringens status med mer.

Planene om innfgring av verktgy for endringsforvaltning — bade rammeverk og teknologi — er
ulike for de to avdelingene innenfor BSS. Prosjektet MARS som skal ta for seg ensartede
rutiner og prosesser innenfor endringsforvaltning og bruk av for eksempel Test Director
bergrer i stor grad BSS-L, mens ITIL og modulen i Remedy for endringsforvaltning er
planlagt innfart for 1T-avdelingen, herunder BSS-Drift. Ifglge Vidar Dymbe pa BSS-L har de
bergrte partene innenfor systemforvaltningen lite kunnskap om ITIL, men at det er mulig at
MARS prosjektet vil komme frem til at ITIL er et rammeverk som bar innfgres bade for BSS-
Drift og BSS-L. (avsnitt 6.2.10 omhandler ITIL og MARS)

6.2.3 Dokumentasjon

Pa BSS har man samlet all ngdvendig informasjon som lgsningsmaler, systemdokumentasjon,
brukerveiledninger med mer pa et nettsted man kaller “driftsweben”. Det er bare BSS og
Brukerkontakten som har tilgang til driftsweben. MVVA3-gruppen benytter seg stort sett av
brukerrutiner som ligger pa intranettet, og som er tilgjengelig for alle brukerne.

BSS har laget en del lgsningsmaler som brukes i servicedesken og til dels ellers i
ekspertgruppene for problemlgsning. Man har ikke utarbeidet rutiner for systematisk
utarbeidelse av Igsningsmaler etter hvert som nye problemer dukker opp og blir lgst. Arsaken
til dette er ifglge delvis av det krever mye tid & lage slike maler, og at man ikke har satt av
ressurser til dette [41]. En annen arsak kan veere at man synes det fungerer tilfredstillende at
brukerstatter snakker sammen, og deler kunnskap om mulige lgsninger direkte med
hverandre.
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BSS-L har opprettet en egen side pa intranettet der man legger ut informasjon som kan veere
til nytte for sluttbrukere. Her finnes blant annet brukerveiledninger til egenutviklede systemer.
Her legger man ogsa ut informasjon om problemer som oppstar, og nar de blir/er lgst.

Driftsweben kan kalles en type kunnskapsbase der all informasjon som er ngdvendig for a yte
god service til brukere skal finnes. Driftsweben er ikke integrert med ARS, og den brukes
heller ikke direkte for & dele informasjon med for eksempel lokal drift eller sluttbrukere. For
deling av informasjon og dokumentasjon bruker man andre kilder og kanaler.

6.2.4 Kommunikasjon

6.2.4.1 Elektroniske verktay

Brukerstgttesenteret benytter primart falgende informasjonskanaler til hjelp i sitt arbeid:
Intranett for meldinger til alle brukere, e-hjelp, ARS og telefonlgsning med talemeldinger.
For kommunikasjon internt mellom brukerstgtter er det oftest direkte kontakt eller telefonen
som benyttes.

E-post:
E-post benyttes farst og fremst for a gi tilbakemelding pa henvendelser fra brukere nar
hendelsen er registrert som "avsluttet’. E-post brukes ogsa for kommunikasjon mellom
brukerstgtter og kontaktpersoner i 3 og 4.linje brukerstatte for & innhente informasjon eller
for & gi tilleggsopplysninger om saker som er eskalert videre fra andre linje. E-post kan
ogsa benyttes som informasjonskanal for informasjon som skal ga til pa forhand definerte
e-postlister [36].

Intranett:
Brukerstgtten i skattetaten fikk i 2001 egne nettsider pa intranettet. | tillegg til
brukerveiledninger bruker man disse nettsidene til & formidle informasjon om problemer
som bergrer mange brukere, samt informasjon rundt produksjonssetting av feilrettelser og
endringsfiler. Brukerstattens nettsider er tilgjengelig for alle i etaten. Meldinger som er
viktig for brukerne legges pa intranettett eller e-hjelp.

E-hjelp:
Brukere som benytter e-hjelp for a melde inn hendelser til brukerstgtte far tilbakemelding
pa henvendelsen i e-hjelp. 1 tillegg til tilbakemelding pa egne henvendelser kan BSS bruke
e-hjelp som en kanal for a innhente tilleggsinformasjon fra, og formidle viktig
informasjon til lokal drift og de superbrukerne som har tilgang til e-hjelp.

Telefon:
Bade BSS og MVA3-gruppen benytter seg av talemeldinger pa telefonen nar problemer
oppstar som bergrer mange brukere. Brukerstgtter benytter ofte telefon for & hente
informasjon som kan bidra til & lgse problemer, eller gi svar pa spgrsmal brukere har.
Brukerstgtter opparbeider seg kunnskap om hvem som kan svare pa ulike spgrsmal og
benytter seg av disse kildene far hendelser eskaleres videre i systemet. Man benytter seg
ogsa av telefonen for & innhente tilleggsinformasjon fra brukere som er ngdvendig for a
lgse problemer som oppstar. Kommunikasjon med brukere via telefon foregar ellers stort
sett bare nar brukere benytter telefonen for a kontakte brukerstatte.
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ARS:
ARS benyttes ogsa delvis som kommunikasjonskanal fordi endringsmeldinger fra brukere
og brukerstatter registreres i ARS. Systemforvaltere og systemgrupper er selv ansvarlige
for & sjekke ARS regelmessig. Bade hendelser som ikke kan lgses av farste eller andre
linje brukerstatte eskaleres videre til 3.linje som blant andre er systemforvaltere og
systemgrupper. Noen grupper benytter seg i dag kun av ARS for innhenting og
registrering av endringer. Andre grupper tester ut ulike verktgy for endringsforvaltning
men det er i dag ikke fastlagt hvordan endringer skal forvaltes. ARS kan ogsa benyttes for
direkte utsending av e-post og tilbakemelding i e-hjelp nar en hendelse er avsluttet.

Brukerhandbgker:
Brukerhandbgker for de ulike systemene er lagt ut pa intranettet og blir brukt som
informasjonskanal. Nar feil rettes eller systemets funksjonalitet endres vil
brukerveiledninger og handbgker typisk veere kanal for slik informasjon. Brukerne blir
gjort oppmerksom pa endringer i veiledningene gjennom nyheter pa brukerstettens
informasjonssider pa intranettet.

6.2.4.2 Prosedyrer

BSS-L har gjennom systemforvaltere utviklet prosedyrer og rutiner som beskriver hvordan
elektroniske verktay skal brukes for kommunikasjon mot brukere. Generelt har brukerstatten
rutiner som sier at for kringkastede notiser skal hovedsakelig intranett og e-hjelp benyttes. For
direkte meldinger til enkeltpersoner er det hovedsakelig e-post som benyttes. Nar det oppstar
kritiske problemer er ofte telefonen den viktigste kanalen for & melde problemet til rette
ansvarlige.

6.2.4.3 Mgter

Storkontormgater
I regi av BSS holdes det hvert ar et "storkontormgte” i Grimstad der lokale
driftsansvarlige og superbrukere fra de stagrste kontorene i landet kommer sammen for
a dele kunnskap med hverandre, og for a bli bedre kjent med hverandre og ansatte pa
BSS og system- og teknikkseksjonen i IT-avdelingen. Disse matene benyttes ogsa av
BSS for & formidle informasjon om fremtidige planer og nyheter som bergrer
brukerne.

Gruppemgter
Hver gruppe pa BSS har ukentlige mater der man deler erfaringer fra uken og
forbereder neste uke. Her snakker man om alt som bergrer arbeidet med a lgse
problemer og svare pa henvendelser fra brukere. Her kan man diskutere planlagte

endringer og komme med innspill pa ”nye” lgsninger som er funnet. Gruppemgtene
kan ogsa fungere som forum for & dele kunnskap med nye medarbeidere.

Fagmeater
Det er opprettet ulike faggrupper innenfor de ulike gruppene/seksjonene der malet er &
ta opp aktuelle problemer samt & se videre fremover for a unnga problemer/feil. Dette
er ifalge Steven Astrup en blanding av kreativt fora og praktisk problemhandtering.
Eksempler pa faggrupper er "driftstatteverktay fagteam”, "Remedy/e-hjelp fagteam”
og "Oracle fagteam”.
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Andre
Det avholdes manedlige mgter med avtalepartnere pa service og vedlikehold. Der
gjennomgaes aktuelle problemstillinger som ikke lgses innenfor avtale, eskalerte saker
i ARS, rapporter i forbindelse med tjenesteavtaler, samarbeidsforhold, aksjoner for
eventuelle trender eller gjentatte feil. Saker som ikke lagses her eskaleres videre til
styringsgrupper og avtaleforvalter. I tillegg holdes det jevnlige mater med
systemforvaltere, systemseksjonen, driftsseksjonen og teknikkseksjonen.

6.2.5 Overvaking av servere og nettverk

BSS-Drift benytter moduler fra Tivoli for overvaking og drift. Innhenting av dataunderlag
innhentes fra proprieteere lgsninger som er spesifikke for leverandarenes lgsninger som
rapporteres via Tivoli. Avhengig av type meldinger og meldingens alvorlighetsgrad vil
informasjonen rapporteres via SMS, skjermer eller direkte til servicedesken. Overvaking og
rapportering skjer kontinuerlig, men de fleste meldinger blir handtert i lgpet av BSS
apningstid. I tillegg prever man ut en lgsning der meldinger som gis prioritet 1 kan sendes
som SMS til personer pa vakt utenom normal apningstid.

6.2.6 Fjernhjelp

Bade BSS og Brukerkontakten bruker verktgyet Dameware for fjernstyring av maskiner.

| tillegg har BSS et rom med dedikerte maskiner som skal fungere pa lik linje med
sluttbrukerens maskiner med hensyn pa hastighet, minne osv. Her kan man teste problemer i
brukerens eget miljg. Disse miljgene har betegnelsen Test og Referanselgsning.

6.2.7 Opplaring

BSS-L og BSS-Drift benytter samme mal for oppleering med gjensidig opplaering innen
hverandres systemer og lgsninger pa det niva som er aktuelt for den enkelte medarbeider.
| tillegg gis det opplaering innen felles rutiner bade for Grimstadkontoret og skatteetaten
generelt og helse, miljg og sikkerhet samt organisering i Grimstad.[41, 42]

BSS-L har ansatte som er utdannet innen likningsforvaltningen i tillegg til ansatte som jobber
med for eksempel kontorstagtteprodukter og som er rekruttert utenfra. Innenfor BSS-Drift
jobber det hovedsakelig ingenigrer og sivilingenigrer. Det er ngdvendig med opplaring pa
individuell basis fordi oppleeringsbehovet er ulikt fra person til person.

6.2.8 Integrasjon med ARS

| dag er e-hjelp og overvakingsmoduler for servere og nettverk de eneste verktayene som er
integrert med ARS. Telefon vil ikke bli aktuelt & integrere da man vil jobbe for at flest mulig
brukere skal benytte seg av e-hjelp istedenfor telefon. Nar det er formelt besluttet hvilke
verktgy for endringsforvaltning man gnsker a ta i bruk vil ogsa disse bli integrert med ARS.

6.2.9 Brukerundersgkelser og serviceavtaler

Det er ikke utfart brukerundersgkelser i forbindelse med brukerstgtte. Man har heller ikke fra
BSS utviklet serviceavtaler med verken lokal drift, superbrukere eller sluttbrukere. En gruppe
fra Teknikkseksjonen utviklet i 2003 et forslag til SLA for Helsfyr-miljget i SKD. Denne
serviceavtalen ble tatt i bruk i april 2004. Ifglge Karen Marie Reinsnes pa Brukerkontakten
ble kriteriene i denne avtalen utviklet uten innspill fra sluttbrukerne. Hun mener at det sa langt
fungerer darlig. Det er blant annet vanskelig & utfare malinger.[40] Ifglge Dataforeningen er
det ogsa slik at en god serviceavtale ma utvikles i samarbeid med brukeren. En serviceavtale
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som ikke utarbeides i samarbeid med brukeren er et eksempel pa en darlig SLA som resulterer
i liten eller ingen bruk. [4.12.2 Serviceavtaler, 30].

Det er inngatt interne tjenesteavtaler (OLA, organisation level agreeement) i IT-avdelingen.
Driftseksjonen har for eksempel tjenesteavtaler med teknisk seksjon og systemseksjonen. |
tillegg har IT-avdelingen og systemforvalterne inngatt en tjenesteavtale. BSS-L har ogsa
inngatt avtaleverkt mot systemforvalterne som BSS-L leverer tjenester til .

6.2.10 Serviceforvaltning

Skatteetaten har per i dag ikke tatt i bruk noen rammeverk for serviceforvaltning.
Systemforvalterne har tradisjonell hatt et sterkt fokus pa service og det er utarbeidet en del
rutiner og prosedyrer for handtering av informasjon fra sluttbrukere, via BSS-L til
systemutviklere. BSS-Drift har sa langt ikke utarbeidet slike rutiner og prosedyrer men det
pagar et arbeid rundt ITIL der det er utlyst en anbudskonkurranse med det formal &
implementere ulike ITIL prosesser i It-avdelingen — der endringsforvaltning er en av
modulene i ITIL man gnsker a implementere.

Det er 0ogsa igangsatt et prosjekt som kalles MARS (Metode, Ansvar, Rutiner, Standarder)
som skal ta for seg ensartede rutiner og prosesser innenfor endringsforvaltning. Ifglge Vidar
Dymbe er formalet med MARS a "utarbeide et metodeverk som skal benyttes i forvaltningen
av SKD sine systemer. Metodene skal basere seg pa beste praksis i direktoratet samt egnede
elementer fra CDM” [42]

6.3 Sammendrag

Brukerstgtte i Skatteetaten er i dag delt i to hovedomrader; driftstatte og likningsfaglig stette.
Det er IT-avdelingen som ansvarer for driftstatten mens systemforvalterne ansvarer for den
likningsfaglige brukerstatten. Bortsett fra Brukerkontakten og likningsfaglig brukerstgtte pa
MV A3 systemet gis all drift- og brukerstatte av BSS i Grimstad.

BSS er et felles begrep for de to hovedfunksjonene BSS Likningsfaglig (BSS-L) og BSS
Drift. BSS har en servicedesk som skal veere et felles kontaktpunkt for brukerstgtte uansett
hvem som kan svare pa henvendelsen. | servicedesken sitter det brukerstgatter fra de ulike
ekspertgruppene pa BSS. Hensikten med a ha en felles servicedesk er a la brukeren slippe a ta
beslutninger om hvem som er best egnet til 4 lgse de problemene som oppstar.

Bade BSS-L og BSS-Drift er delt inn i ekspertgrupper for ulike omrader og systemer, og alle
henvendelser til BSS tildeles en gruppe som star som "eier” av henvendelsen. Det er eier av
en henvendelse som er ansvarlig for & avslutte en sak, for deretter a gi tilbakemelding til
brukeren. BSS-L har ogsa en egen informasjonsvirksomhet som blant annet er ansvarlig for
all informasjon som legges ut pa brukerstgttens egne sider pa intranettet.

BSS-Drift, BSS-L og MVVA3 gruppen har ulike forhold til brukerne. BSS-Drift har
hovedsakelig lokale driftsansvarlige som kunder. BSS-L bruker lokale driftsansvarlige og
superbrukere som farste linje brukerstegtte og har saksbehandlere (sluttbrukere) som sine
egentlige kunder. MVVA3 gruppen benytter seg ogsa av superbrukere men her kan alle
sluttbrukere henvende seg direkte til den sentrale MVVAS3 brukerstatten hvis de foretrekker
det.

67



Skatteetaten benytter flere verktay til brukerstgtte. Loggverktayet Remedy ARS er det
sentrale verktgyet i brukerstgtten. ARS brukes bade til registrering av henvendelser,
behandling av henvendelser, kommunikasjon med brukere, tredje og fjerde linje brukerstatte
samt endringsmeldinger til systemforvaltere. I tillegg til loggverktey er servicedesken og
driftsweben med all tilgjengelig dokumentasjon om systemer, lgsningsmaler med mer de mest
sentrale verktgyene i brukerstatten.

Formalet med servicedesken er & gi alle brukere et felles kontaktpunkt mot brukerstgtte
uansett hvilken type statte de trenger. Fordi BSS, Brukerkontakten og MVVA3 gruppen har
ulike telefonnumre fungerer ikke ideen med felles kontaktpunkt men BSS jobber med nye
telefonilgsninger for a fa til et reelt felles kontaktpunkt uansett hvem eller hvor brukeren
trenger hjelp fra.

| dagens brukerstgtte benytter Skatteetaten seg ikke av verktgy som brukerundersgkelser eller
rammeverk for rutiner og prosesser som skal sgrge for at teknologien utnyttes til
organisasjonens beste. Det er heller ikke innfart verktay for enhetlig forvaltning av problemer
eller endringer. Det er innfart serviceavtaler mellom aktarer i brukerstgtten som for eksempel
mellom drift- og systemseksjonen men ikke mot sluttbrukere.
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Kapittel 7 Diskusjon

Dette kapittelet omhandler informasjon fra sluttbruker, og hvordan denne informasjonen kan
benyttes. Resultatene fra den empiriske studien blir her diskutert i forhold til oppgavens
problemstilling, og den teoretiske delen av oppgaven.

Informasjon fra sluttbruker som fremkommer gjennom brukerstgtteverktgy blir brukt til
forbedring av brukerstatte, systemer og systemdokumentasjon, og til & formidle viktig
informasjon til sluttbruker. | dette kapitlet tar jeg opp noen omrader der denne informasjonen
kan utnyttes noe bedre enn i dag. Informasjon fra sluttbruker som ikke er tilgjengelig i dag,
men som burde veert innhentet, og som kan bidra til blant annet forbedring av brukerstatten er
et annet tema som diskuteres her. Skatteetaten utnytter tilgjengelig informasjon godt men det
er en del informasjon som kan veere viktig, og som ikke er tilgjengelig med dagens bruk av
verktay. Til slutt diskuteres ulike strategier Skatteetaten kan benytte seg av for a kunne ivareta
informasjon fra sluttbrukere pa en bedre mate enn i dag.

7.1 Bruk av informasjon fra sluttbruker

Hovedkilden for innhenting av informasjon er loggverktayet ARS. Informasjon fra ARS blir
brukt pa flere mater bade som et hjelpemiddel for a gi best mulig brukerstgatte, og for &
forbedre systemer og systemdokumentasjon. I tillegg blir henvendelser fra brukere som
registreres i ARS brukt for & gi informasjon tilbake til bade lokale driftsansvarlige,
superbrukere og sluttbrukere.

7.1.1 Bruk av informasjon til utarbeidelse av lgsningsmaler

| tillegg til generell feilretting bruker BSS informasjon fra hendelser som er registrert i ARS
til & lage lasningsmaler. Det er sveert ressurskrevende & utarbeide lgsningsmaler, serlig er det
kvalitetsikringen som tar tid. Det er ikke satt av ressurser til a jobbe spesielt med & lage slike
lasningsmaler, og derfor blir ikke maler utarbeider regelmessig men etter behov.

7.1.2 Bruk av informasjon til endringsforvaltning

Bade feilmeldinger og annen informasjon som registreres i ARS blir brukt som grunnlag for
endringer av systemer og systemdokumentasjon. Endringsmeldinger eskaleres til
systemforvalter direkte i ARS. Disse endringsmeldingene lages pa grunnlag av direkte
foresparsler fra brukere eller basert pa behov som brukerstatter fanger opp. Systemforvaltere
har tilgang til ARS og sjekker ARS kontinuerlig etter hendelser som er eskalert videre fra
BSS til systemforvalter. Endringsmeldinger behandles i egne utvalg, og endringer som
godkjennes av utvalget blir sendt videre til systemgruppen som implementerer endringene i
system og systemdokumentasjon.

7.1.3 Bruk av informasjon for tilbakemelding til brukerne

Fra ARS henter BSS ogsa ut rapporter som viser hvilke problemer som forarsaker flest
henvendelser til BSS. Denne informasjonen kan blant annet brukes for a presentere OSS —
Ofte Stilte Sparsmal — for brukeren. OSS presenteres som “nyheter” pa brukerstegttens
intranettsider sammen med andre nyheter, og generell informasjon til brukerne. OSS nyhetene
er ofte basert pa for eksempel de tre mest stilte spgrsmalene til BSS. Alle presenterte nyheter
blir lagret i nyhetsarkiv i forbindelse med det enkelte system. OSS brukes ogsa til en viss grad
i forbindelse med arbeidsoppgaver, og prosedyrer som ikke er en del av det daglige arbeidet
og som kanskje utfgres sa sjelden som en gang per ar. I slike tifeller legger BSS ut OSS slik at
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sluttbrukeren kan lese disse for a "friske opp’ hukommelsen nar det gjelder disse
arbeidsoppgavene.

Informasjon fra sluttbruker som fremkommer gjennom ARS og henvendelser til BSS brukes
ogsa til & formidle informasjon om problemer som bergrer mange via brukerstattens
intranettsider.

7.1.4 Problemer med ARS

7.1.4.1 Logging av henvendelser

Det hender at henvendelser til brukerstatten ikke registreres i ARS til tross for at generell
policy er at alle henvendelser skal logges. Dette gjelder bade BSS, Brukerkontakten og

MV A3 brukerstgtten. BSS-L er mer konsekvent og legger starre vekt pa at alle henvendelser
logges enn de andre gruppene. For generering av rapporter og for a kunne finne trender er det
viktig at alle henvendelser logges, selv henvendelser som Igses raskt i servicedesken.
Brukerstgtter kan oppleve at registreringen tar lengre tid enn a finne en lgsning, men skal
ARS kunne utnyttes fullt ut til rapportering og trender er det viktig at alle henvendelser
logges.

Det hender ogsa at lgsningsbeskrivelse ikke legges inn, szrlig hvis lgsningen oppfattes som
triviell, et eksempel er at problemet ble lgst ved at bruker kuttet strem til pc-en og startet
maskinen pa nytt. Problemet med a ikke fare inn lgsningsbeskrivelse selv ved enkle lgsninger
er at arbeidet med & lage lgsningsmaler blir vanskeligere. For uerfarne brukerstatter vil dette
kunne fare til at de ikke finner enkle lgsninger pa problemer som kanskje oppstar ofte. Et
viktig poeng med lgsningsmaler er at brukerstgtten ikke skal trenge a lgse et problem mer enn
en gang. [14, avsnitt 4.4.2]

7.1.4.2 Hvorfor logging av alt?

Med gode verktay kan brukerstgtte ogsa vaere proaktiv, det vil si at man pa bakgrunn av
innhentet informasjon fra ulike verktgy kan ’se’ trender og potensielle problemer fer de
oppstar eller at verktgyet gir mulighet for interaktivitet [Avsnitt 4.2 ] .

Loggverktay lagrer avsluttede henvendelser slik at man bruke informasjonen til lzering og
analyse. Informasjon om tidligere henvendelser kan veere et grunnlag for lgsningsmaler og
kunnskapsdatabaser og den kan brukes til a fa informasjon om responstider, produktivitet,
trendanalyser med mer [1, Avsnitt 4.3.1]. Hvis ikke alle henvendelser registreres og behandles
likt vil man miste informasjon som kan veere viktig for blant annet rapportering og
trendanalyser.

7.1.4.3 Ubehandlede henvendelser

Etter at henvendelser registreres i ARS er det servicedesken sin oppgave a tildele saker til de
ulike gruppene. Det hender at henvendelser blir liggende i systemet uten at de blir registrert
som pabegynt, eller at de er pabegynt men ikke blir lgst og avsluttet, i lengre perioder. Sa
langt er det ingen automatisk "trigging” av saker som ikke behandles innen et gitt tidsrom.
Den enkelte gruppe/problemlgser som "eier” saken er selv ansvarlig for & sgrge for at alle
saker blir behandlet og avsluttet. En arsak til at noen saker kan ta lang tid kan vere at saker
som er eskalert til eksterne leverandarer ikke alltid lukkes automatisk etter at de i realiteten er
avsluttet. Dette er et problem som vil bli lgst ved neste oppgradering av Remedy [41].BSS
sier at de har jevnlige oppryddingsgkter for a sikre at saker ikke blir liggende for lenge i ARS.
En kommentar pa saker som blir liggende lenge uten & bli behandlet eller avsluttet er at det
ikke er alle i SKD som tar brukerne pa alvor og dermed sitter’ pa saker uten a lgse dem og
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uten a overfare dem til andre for behandling. Det er uansett brukerstgtten som er ansvarlig for
at henvendelser fra brukerne blir behandlet i rimelig tid, og som skal sgrge for at brukere ikke
skal trenge & purre pa henvendelser.

Brukerstgtten trenger bedre rutiner for logging slik at alle henvendelser blir registrert samt
gode rutiner og prosedyrer som sgrger for at henvendelser blir behandlet og avsluttet innen
rimelig tid. Det er mulig a legge inn triggere pa registrerte henvendelser slik at de som “eier’
henvendelsen far beskjed om det nar saker blir liggende ubehandlet. Saker som eskaleres
videre til interne eller eksterne leverandgrer bar ogsa kunne falges opp hvis de ikke blir
behandlet.

For & forhindre at brukere purrer pa henvendelser kan man sgrge for at brukeren far
tilbakemelding pa saker som ikke lar seg lgse umiddelbart. Brukeren gnsker informasjon bade
om hvor lang tid det kan ta far saken er avsluttet, og hvor langt man har kommet i
behandlingen. En kommentar fra lokale brukerstatter og sluttbrukere er at ogsa
tilbakemeldinger om ”intet nytt” er bedre enn & ikke hgre noe i det hele tatt fordi det viser at
noen jobber med saken.

Lang behandlingstid og darlige rutiner pa tilbakemelding til bruker vil fare til lavere
brukertilfredshet og flere henvendelser til brukerstatten. [1].

7.2 Bedre utnyttelse av informasjon

Dette avsnittet omhandler det potensialet som Skatteetaten har for & benytte informasjon fra
sluttbruker ytterligere. Her presenteres bade forslag til bedre utnyttelse av verktgy som
allerede er i bruk, og andre verktgy som kan gi en bedre utnyttelse av registrert informasjon
fra sluttbruker.

7.2.1 ARS og e-hjelp

Det er mye informasjon som kan vere nyttig for enkelte grupper som for eksempel lokale
driftsansvarlige, men som man ikke gnsker at alle brukere skal ha tilgang til. Stort sett har
lokale driftsansvarlige og superbrukere kun tilgang til informasjon pa intranettet som er
tilgjengelig for alle brukere. Noen meldinger som er spesielt rettet mot lokale brukerstgatter,
det vil si lokale driftsansvarlige og superbrukere, blir presentert i e-hjelp. Intranett og e-hjelp
er verktgyene som lokale brukerstgtter benytter seg av for a finne informasjon som kan hjelpe
dem med a lgse problemer for sluttbrukeren.

Lesningsmaler som beskriver lgsninger pa problemer som kan lgses lokalt ma de lokale
brukerstgttene eventuelt lage selv. Et eksempel er en av tre driftsansvarlige pa Nedre
Romerike LK som lager sine egne lgsningsmaler ved blant annet a skrive ut
problembeskrivelser med tilhgrende lgsning fra e-hjelp og e-post fra BSS. De fleste lokale
brukerstatter henvender seg helt enkelt til BSS hver gang noe dukker opp som de ikke husker
lgsningen pa.

E-hjelp er allerede integrert med ARS, og det vil ikke vaere vanskelig a legg inn funksjonalitet
for & gi lokale brukerstatter til gang til informasjon som ligger i ARS via e-hjelp. | ARS
finnes det funksjonalitet for & hente frem en brukers "historie’, det vil si alle registrerte
henvendelser fra en bruker. Det vil vaere mulig a la lokale brukerstgtter benytte ARS og e-
hjelp som en kilde til lasningsmaler pa problemer som oppstar. Dette vil kunne bidra til
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raskere behandling av sluttbrukerens henvendelser samt mindre arbeidshelastning pa service
desken hos BSS.

Noen lokale brukerstatter har gitt uttrykk for et gnske om a fa tilgang til alle registrerte saker i
ARS. Problemet med a gi full tilgang til all informasjon er at de da far servert veldig mye
informasjon som ikke er relevant for dem. Dette farer til at det blir vanskeligere a finne den
informasjonen de trenger. Innenfor kunnskapsforvaltning er det et like viktig poeng a serge
for at brukere far kun relevant informasjon som a sgrge for at informasjon er tilgjengelig [15].
Davenport og Prusak sier at kunnskap kan bevege seg nedover verdikjeden og bli til
informasjon og data, og at den vanligste arsaken til dette er for store mengder [2]. BSS
argumenterer ogsa mot a gi brukere tilgang til for mye informasjon blant annet av
sikkerhetsmessige arsaker.

ARS er i utgangspunktet ikke szrlig godt egnet til & sgke i, og a gi lokale brukerstatter tilgang
til sin egen historie vil ogsa generere mye informasjon som ikke vil bidra til at man kan lgse
problemet selv. Sa lenge Skattetaten ikke utarbeider lgsningsmaler og lager en felles
kunnskapsbase som bade sentrale og lokale brukerstgtter kan aksessere er tilgang til egen
historie et alternativ.

7.2.2 Dokumentasjon

7.2.2.1 Utarbeidelse av lgsningsmaler

Internt: bedre rutiner for lgsningsmaler, er dette et behov?

Problembeskrivelser og lgsninger som er registrert i ARS kunne veert bedre utnyttet til & lage
lasningsmaler, men kvalitetsikringen av disse malene krever ekstra ressurser. For nye ansatte
i brukerstgtte er det sveert viktig a ha enkel tilgang til lgsninger pa vanlig forekommende
problemer. Et eksempel pa dette kom frem under en samtale med lokal driftsansvarlig pa
Akershus FSK [50]. For en tid tilbake fikk BSS noen nye ansatte som skulle jobbe med
brukerstatte for BSS-Drift, avdeling FSK. Et problem som dukker opp sveert ofte er at
maskiner og servere “henger’ slik at en bruker ikke far gjort noe arbeid. Slike "heng’ ma rettes
opp av BSS. For de nyansatte brukerstgttene var det problematisk a finne frem til rett
prosedyre for a lgse disse problemene. En av kommentarene var at det tok for lang tid a finne
Igsningsbeskrivelsen. Dermed ble henvendelsen eskalert videre til ekspertgruppen pa BSS-
Drift for a lgses der. Dette tok da betydelig lengre tid og resulterte i lenger avbrudd i arbeidet
for sluttbrukeren som matte vente pa at BSS skulle lgse problemet.

Er lgsningsmaler viktige nok til at man bgr legge mer ressurser pa dette?

Tourniaire og Jarrell sier at for & kunne tilby effektiv og god brukerstgtte er det ngdvendig at
brukerstattepersonell har tilgang til konsistent og oppdatert informasjon og dokumentasjon
[1]. Siden ARS ikke egner seg spesielt godt til direkte sgk er det viktig at man tilbyr
brukerstattene tilgang til lasningsmaler for hendelser som ikke er engangsproblemer. Er det
hendelser som forekommer ofte husker brukerstgttene gjerne hvordan disse hendelsene skal
lgses, men for problemer som dukker opp mer sjelden er det ikke lett & skulle huske
lgsningen.

Ifalge McGarrity er kunnskap det viktigste eller det eneste ”produktet” til brukerstatte. De
ulike typene kunnskap som personell sitter inne med som for eksempel tips, ulike triks, svar
pa ofte stilte sparsmal, regler, prosedyrer, programvarekunnskap osv er en ekstremt verdifull
ressurs [15]. Brukerstgttenes kunnskap er ikke bare nyttig for sluttbrukeren, men ogsa for
andre brukerstgtter. Deling av implisitt kunnskap gjennom at problemlgsere snakker med
hverandre og deler sin kunnskap er ofte en viktig kanal for deling av kunnskap. Det er derimot
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ikke alltid at brukerstgtter har mulighet til & sparre andre om hjelp. For & oppna god
brukertilfredshet er effektiv og rask behandling av henvendelser viktig, et redskap for a fa god
effektivitet er & gjere implisitt kunnskap om til eksplisitt i form av lgsningsmaler. Lett
tilgjengelige lgsninger pa ofte forekommende problemer vil bidra til at brukerstattepersonell
raskt kan lgse og avslutte henvendelser fra brukere ifglge Graham og Hart [14, avsnitt 4.4.2].

Arbeidet med a lage lgsningsmaler er tidkrevende, og serlig er det kvalitetsikring som tar tid.
En mulighet er & oppmuntre alle brukerstgatter til & legge inn beskrivelse av hendelser og
lgsning i en database som kan benyttes av andre. Lgsningene kan fa ulik vekting som sier noe
om hvorvidt de er kvalitetsikret eller ikke.

7.2.2.2 Kunnskapsbase

Driftsweben til BSS kan sies a vaere en kunnskapsbase i og med at tilgjengelig informasjon
som kan bidra til & lgse problemer er samlet pa et sted. Driftsweben mangler allikevel noe
funksjonalitet som kan gi en bedre utnyttelse av informasjon fra sluttbruker og en mer effektiv
behandling av henvendelser til brukerstgtten.

For det farste vil en integrasjon mellom kunnskapsbasen og ARS kunne fare til gkt
produktivitet. For det andre vil arbeidet med & utarbeide lgsningsmaler bli mer effektivt hvis
alle problemlgsere kan legge inn lgsningsmaler etter hvert som lgsninger dukker opp som kan
veere nyttige for andre brukerstgtter [1, avsnitt 4.11.2].

Kunnskapsbaser gjer det mulig & dele informasjon og kunnskap ikke bare mellom medlemmer
av brukerstgttestaben, men ogsa med lokale driftsavdelinger, superbrukere og
sluttbrukere.[14] Avsnitt 7.2.1 omhandler muligheten for a gi lokale brukerstgtter tilgang til
lgsningsmaler i form av sin egen historie i ARS. Med en kunnskapsbase kan all informasjon
som omhandler henvendelser til BSS som de lokale brukerstattene kunne lgst selv presenteres
enten via e-hjelp eller direkte via intranettet. Informasjon fra kunnskapsbasen kan presenters
via ulike grensesnitt for ulike kategorier brukere. En enkel innlogging vil gjare det enkelt & gi
brukere tilgang til informasjon de kan ha nytte av.

Problemlgsere henvender seg ofte til hverandre for a fa informasjon om hvordan ulike
problemer kan lgses eller for a finne svar pa spagrsmal. Denne informasjonen bgr man sgke a
dele med alle sa langt det er mulig. Dette er styrken til en kunnskapsbase. Kunnskapshbasen
handler om a dele informasjon om hvordan problemer kan Igses med alle som trenger denne
informasjonen. Slik *beste praksis’ om hvordan problemer kan lgses er vanskelig a spre til alle
i staben slik at de har kunnskapen tilgjengelig nar det er ngdvendig [15, avsnitt 4.4.2].

En kobling mellom ARS og kunnskapsbasen muliggjar ogsa direkte kobling mellom
dokumentasjon og henvendelser. En slik integrasjon gir bedre muligheter for a finne
dokumentasjon som har blitt brukt til & lgse lignende problemer tidligere. Integrasjon mellom
kunnskapsbasen og ARS vil fare til gkt effektivitet nar det gjelder behandling av henvendelser
til BSS fordi brukerstattene far raskere tilgang til tidligere lgsninger uansett om de finnes i
ARS, lgsningsmaler eller systemdokumentasjon. [1, avsnitt 4.11.2]

7.2.2.3 Problemforvaltningssystem

BSS har i dag ikke et eget system for forvaltning av informasjon om feil. Hvor brukerstatter
kan finne informasjon om et problem avhenger av hvilken fase en feil befinner seg i. Fasene
en feil kan veere i gar fra a ikke ha en lgsning til midlertidige "fikser”, og frem til mer
permanente lgsninger i pavente av en eventuell oppgradering av systemet. Problemlgserne
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sgker enten i ARS, sjekker driftsweben eller gar inn i driftsdokumentasjon for a sjekke om det
finnes lgsninger pa de problemstillingene som dukker opp.

Fordelen med et system som handterer problemer i alle faser er at problemlgsere raskt kan
finne frem til informasjon om en feil bare ved a bruke en kilde. Her kan man finne all
informasjon om feilen. Bade navarende status, hvilke midlertidige lgsninger som har veert
provd tidligere med mer lagres pa et sted og alle som jobber med problemlgsning, bade
brukerstatter, driftspersonell og systemutviklere, kan benytte seg av den samme kilden. [1,
avsnitt 4.3.2]

En integrasjon av problemforvaltningssystem og ARS vil gi flere fordeler som prioritering av
feil og rask informering av bergrte brukere. Nar brukere henvender seg til brukerstgtte med
problemer vil brukerstatten raskt kunne sjekke om problemet allerede er registrert, og hvilken
status problemet har. Dette vil gi en mer effektiv behandling av henvendelser, og det vil vaere
enklere for problemlgsere a se hvor ofte et gitt problem meldes inn. [1, avsnitt 4.11.3]

7.2.3 Rutiner for endringsforvaltning

Sa langt har ikke skattetaten formelt vedtatt bruk av ensartede rutiner eller verktay for
endringsforvaltning. En konsekvens er at BSS ma forholde seg til mange ulike grupperinger
som bruker ulike verktgy, og ulike rutiner for a handtere endringer [42]. Eksempler pa
verktgy som brukes til forvaltning av endringer hos systemforvalter og systemgrupper er Test
Director, Oracle og ARS. BSS-Drift er i ferd med a implementere ITIL prosesser for
endringsforvaltning samt en tilleggsmodul til ARS for endringsforvaltning. BSS-L har en noe
mer strukturert mate a handtere endringer pa sett i forhold til BSS-Drift, men ogsa her
mangler enhetlige rutiner for endringsforvaltning [41].

| tillegg til at brukerstatter ma forholde seg til grupperinger med ulike rutiner og ulike verktay
mangler brukerstgtter en enkel mate a finne informasjon om endringer pa. Et system for
forvaltning av endringer vil gi brukerstgtter en enkel kilde for informasjon om endringer.
Dette kan veere en fordel blant annet nar brukere har endringsgnsker eller nar brukere har
spgrsmal om endringsgnsker. Da vil brukerstgttene raskt kunne gi beskjed om hvilken status
en endring har.

Et kriterium for at det skal fungere greit med ulike verktay er at alle har tilgang til samme
informasjon om endringer uansett hvilket verktay man benytter seg av. Det er ogsa viktig at
brukerstatter som skal finne informasjon om endringer og/eller registrere endringsmeldinger
har kun et verktgy a forholde seg til.

Prosessene for endringshandtering bar veere enhetlig fra registrering hos brukerstgtten frem til
en eventuell implementering. | dag er det et sterkt skille mellom prosesser og rutiner innenfor
IT-avdelingen med BSS-Drift og systemforvaltningen med BSS-L. Det er ogsa skille mellom
prosjekter for innfgring av rutiner og prosesser i og med at forvaltningssiden jobber med
MARS prosjektet og IT-avdelingen satset pa ITIL.

Da man i dag ikke formelt har vedtatt bruk av enhetlige prosesser og verktgy vil det veere flere
fordeler med at de ulike grupperingene samarbeider om en felles lgsning.

For det farste er det gkonomiske fordeler i & samkijgre diss prosjektene. For det andre er en av
malsettingene til MARS a finne frem til "beste praksis’ lgsninger man allerede har i
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Skatteetaten. ITIL ble utviklet som et rammeverk basert pa generelle "beste praksis’ erfaringer
i ulike organisasjoner og et av argumentene for a ta i bruk ITIL er at man skal slippe &
"oppfinne hjulet en gang til”. P4 samme mate kan man argumentere for at de beste praksis
rutiner som allerede finnes bar fa stor vekt ogsa ved innfgring av ITIL.

Det er mulig at MARS prosjektet vil foresla innfgring av ITIL ogsa hos systemforvalter slik at
alle grupperinger som er involvert i brukerstgtten benytter seg av ensartede prosesser og
rutiner.

7.2.4 Forum

Forum er et verktay for informasjonsformidling som bare utnyttes delvis i skatteetaten. Det er
opprettet forum i tilknytning til store systemer som for eksempel MVA —
merverdiavgiftssystemet — . Disse forumene blir ikke brukt serlig mye men i den grad de
benyttes kan det ogsa her fremkomme informasjon som kan bidra til forbedringer i
brukerstatte, informasjon til bruker og systemet. Diskusjoner i forum om for eksempel beste
praksis kan fare til kvalitetsforbedringer pa arbeidet som utfgres i etaten som igjen farer til
bedre tilfredshet blant etatens kunder.

Pa storkontormgter har lokale driftsansvarlige flere ganger fremlagt ensker om forum for
diskusjon av problemer og problemstillinger mellom lokale brukerstatter.

En forutsetning for at forum skal kunne veere en kilde til informasjon fra sluttbruker til
brukerstatte er at brukerne faktisk aktivt bruker forum. For at det skal veere attraktivt for en
bruker a engasjere seg i et forum kreves det et minimum av aktivitet i forumet. Denne kritiske
"nedre grense’ for aktivitet spiller en stor rolle for hvorvidt brukeren i det hele tatt vil veere
interessert i & delta. | tillegg er det viktig at forumet har en eller flere moderatorer som
kvalitetsjekker innspill fra brukerne, og kommer med egne innspill. [3]

"Kritisk masse’ er et konsept som ofte brukes nar det gjelder nettverksvekst. Kritisk masse er
det minimale antall brukere man trenger for a fa infrastrukturen til & begynne en
selvforsterkende vekst. | begynnelsen kan det vaere vanskelig & fa infrastrukturen til a vokse
fordi de fleste brukere gnsker a vente til man ser at konseptet fungerer, og at andre brukere er
forngyde. Etter hvert som flere brukere kommer til vil den installerte basen vokse, den blir
mer attraktiv og nyttig for brukerne og dermed vil nye brukere veaere mer villige til &
engasjerer seg enn i starten [3].

| dag er etatens forum forbeholdt sluttbrukere og superbrukere og det er i utgangspunktet ikke
meningen at brukerstetter og systemforvaltere skal delta aktivt, men bare overvake disse i
tilfelle interessant informasjon dukker opp her [47].

Det er ikke alle lokale brukerstgtter som far mulighet til a reise pa storkontormgter med BSS i
Grimstad. Et alternativ til slike mgater er aktive forum pa intranettet der lokale brukerstetter
kan bli kjent med hverandre, dele hverandres kunnskap og pa den maten leere mer og kanskije
bidra til & skape ’beste praksis’ rutiner for systemet.

Det er vanskelig & oppna tilstrekkelig aktivitet til at forumet skal veere attraktivt for nye
brukere. Aktiv deltagelse fra BSS vil kunne bidra til & gjere forum mer attraktivt.
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7.2.5 Mulig funksjonalitet i intranettet

Sluttbrukere kan ogsa ha nytte av et selektert utvalg av henvendelser til BSS-L, spesielt der
"beste praksis’ rutiner for bruk av systemer diskuteres men ogsa andre problemer som man
trenger hjelp til a huske lgsning pa. Noen brukere har gitt uttrykk for at de gnsker tilgang til
mer informasjon. For at det ikke skal vaere for vanskelig a finne frem til relevant informasjon
pa intranettet er det viktig at brukeren kun har tilgang til informasjon han kan nyttiggjare seg.
Dette er viktig ogsa av sikkerhetsmessige arsaker.

| dagens intranett blir bare informasjon som skal vare tilgjengelig for alle presentert.
Innlogging eller *profilering’ vil gi mulighet for & presentere informasjon til ulike
brukergrupper gjennom intranettet.

En slik profilering kan gjare det lettere for brukerstetten a gi ut informasjon via intranettet
som man ikke gnsker at alle skal ha tilgang til.

"Profilering’ er ikke mulig i dagens intranett men en ny virksomhetsportal er under utvikling i
etaten og ifalge prosjektbeskrivelsen skal det legges til rette for at bland annet profilering.

7.2.6 Pop-up

Et problem med for eksempel bruk av e-post for informasjonsformidling er at brukerne raskt
blir overbelastet med informasjon de ikke er interessert i. Dette har fart til at man ikke
benytter seg av e-post som informasjonsformidler i seerlig stor grad. Dermed er intranettet den
beste kanalen for formidling av informasjon til sluttbrukere. Men selv her kan det vare
problematisk a fa med seg nyttig informasjon.

En mulighet som ikke blir benyttet av brukerstatten i dag er pop-up meldinger og abonnering
pa informasjon. Man kan legge til rette for av brukere kan velge a abonnere pa informasjon
brukeren er spesielt interessert i. Disse abonnementene kan man sa bruke som grunnlag for
eksempel for a sende ut pop-up meldinger til abonnenter nar informasjon som brukeren er
seerlig interessert i legges ut pa intranettet. Pa samme mate kan brukeren gjennom en pop-up
fa melding om nye innlegg i forum brukeren er medlem av. Pa denne maten slippe brukeren
selv & sjekke om ny informasjon er kommet samtidig som man slipper problemet med
informasjonsoverbelastning. [12, avsnitt 4.5.1]

7.3 Ytterligere informasjon fra sluttbruker

7.3.1 Brukerundersgkelser

Brukerundersgkelser er et verktay som ikke blir benyttet innenfor brukerstatte i Skatteetaten i
dag. Brukerundersgkelser kan gi innspill pa organisering av brukerstgtte, i hvor stor grad man
ber benytte superbrukere og lokal drift som farste linje brukerstatte, hvilken informasjon som
gis og bar gis til sluttbruker og pa hvilke mate. 1 tillegg kan brukerundersgkelser vere et
viktig bidrag til utarbeidelse av serviceavtaler mellom brukerstgtten og brukeren.

Tourniaire og Jarrell mener at en valgt modell for brukerstgtte bare kan sies a veere vellykket
hvis den oppnar gode malinger pa brukertilfredshet. De sier videre at malinger av hvor god
brukerstatten er ma ta utgangspunkt i sluttbrukeren fordi “kunden definerer og er dommer i
konkurransen” [1, avsnitt 2.6.2].
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For a velge en optimal brukerstattelgsning er det viktig a vite hvor sluttbrukerne i
organisasjonen foretrekker a vende seg nar de trenger hjelp. Studier som er gjort pa ulike
arbeidsplasser antyder at hvilke lgsninger som passer best avhenger av organisasjonen de skal
gi statte til [Avsnitt 2.4]. PA BSS mener man at tilbakemeldinger fra kontorer i etaten viser at
brukerne er tilfredse med den statten de far. Disse tilbakemeldingene viser stort sett hva
lokale driftsansvarlige og ledelse pa de enkelte kontorene synes om brukerstgtten. Hva
sluttbrukerne faktisk synes om brukerstgtten og hvilke modeller de faktisk foretrekker er det
ikke gjort undersgkelser pa.

Ifalge BSS egne servicemal skal brukerstgtten “tilfredstille ytre etats behov for brukerstgtte.”
[38, avsnitt 6.1.1] For a forsikre seg om at dette malet oppnas ber BSS ta i bruk
brukerundersgkelser og ogsa serviceavtaler med sluttbrukeren. Brukerkontakten har i
samarbeid med Teknisk seksjon utarbeidet en serviceavtale som skal gjelde mellom
Brukerkontakten og interne brukere pa SKD. Denne serviceavtalen er ikke utarbeidet i
samarbeid med brukeren, og er derfor en darlig avtale som snarere skaper problemer enn lgser
dem [30, avsnitt 4.12.2 0g 6.2.9].

Brukerundersgkelser er et verktgy som kan gi BSS en bedre innsikt i hvorvidt Skattetatens
sluttbrukere er forngyde med dagens ordning. MVVA3 brukerstgtten har apnet for at alle
brukere kan henvende seg direkte for a fa hjelp. Dermed kan sluttbrukere velge hvorvidt de
gnsker & benytte seg av lokale brukerstgtter eller vende seg direkte til MVVA3 gruppen. Ifglge
MVAS3 gruppen har flere sluttbrukere veert sveert positive til denne muligheten og gitt
kommentarer som tyder pa at ikke alle synes det er like greit a skulle henvende seg til
kollegaer for a fa hjelp. Ogsa andre undersgkelser viser at sluttbrukere ofte foretrekker
sentralisert brukerstatte fremfor hjelp fra kollegaer [6, avsnitt 2.6.1]. Det finnes ingen maler
for hva slags modell som vil veere best. Hver organisasjon ma gjare sine egne analyser for a
kunne si hvilke modeller som vil vaere de beste [Avsnitt 2.6.1].

Brukerundersgkelser kan i stor grad bidra til a forbedre brukerstgtte og man bgr foreta
jevnlige undersgkelser. A foreta brukerundersgkelser regelmessig er ngdvendig blant annet
fordi verden rundt oss utvikler seg raskt, og vare forventninger og krav til tjenester endres.
Teknologien vi bruker i hverdagen utvikles, alt gar raskere og tjenestetilbudet vokser. Dette
farer til at brukerens krav til ulike tjenester endres.[Avsnitt 4.12.1]

| tillegg til at BSS ikke benytter seg av brukerundersgkelser for a kartlegge brukerens
tilfredshet med organisering og service har man heller ikke utarbeidet serviceavtaler med
sluttbruker slik at man kan si noe om hvorvidt brukerstagtten mgater sluttbrukerens krav.

Den eneste informasjonen BSS innhenter for & kunne si noe om brukertilfredshet er
tilbakemeldinger fra deltakere pa de arlige storkontormgtene. Problemet med denne
informasjonen er at det bare er deltakere fra landets sterste kontorer som deltar. Alle de andre
lokale brukerstattene og sluttbrukerne har man ingen tilbakemeldinger fra.

Hvorvidt man skal velge a benytte seg av lokale brukerstatter som farste linje brukerstgtte
eller apne opp for at alle sluttbrukere kan henvende seg direkte til BSS er en beslutning som
bar taes delvis basert pa hva sluttbrukeren vil foretrekke.

Det er ofte organisatoriske arsaker og tilfeldigheter mer enn brukerstattebehov som ligger til
grunn for hvordan brukerstgtten organiseres. Skatteetaten bgr utnytte dette verktgyet og
gjennomfare brukerundersgkelser som et ledd i arbeidet med & gi brukerstgtten en optimal
organisering.
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7.3.2 Lokale brukerstgtter og informasjon fra sluttbruker

Lokale brukerstatter logger ikke henvendelser som lgses lokalt og det er mulig at en del
trender og nyttig informasjon om sluttbrukerens behov ikke blir tydelige i den informasjonen
som registreres i ARS i dag. Ifglge Matthew Link er det viktig at alle brukerstatter, ogsa de
lokale brukerstgttene, holder samme standard nar det gjelder dokumentering av
brukerstatteaktiviteter [12, avsnitt 4.3.1]. Nar det gjelder utnyttelse av informasjon fra
sluttbrukere er det viktig at man har tilgang til sd mye informasjon som mulig. BSS har
estimert at mellom 60-80% av alle henvendelser fra sluttbrukere blir lgst lokalt. Hvis disse
estimatene er riktige betyr det at 60-80% av all informasjon fra sluttbruker aldri blir logget og
dermed vil en mye informasjon fra sluttbruker forbli uutnyttet.

Skal BSS kunne fange opp all informasjon fra sluttbruker til brukerstgtten ma man sgke a
logge ogsa henvendelser til lokale brukerstgtter. For a fa til dette ma man enten legge til rette
for at lokale brukerstgtter kan registrere saker i ARS og innfare rutiner for logging hos lokale
brukerstatter. Alternativet er a apne for at alle sluttbrukere far direkte tilgang til BSS bade
gjennom telefon og e-hjelp. Begge metodene vil fare til gkt ressursbruk, men sannsynligvis
vil en endring av BSS sin policy slik at alle sluttbrukere kan henvende seg direkte dit veere
den minst ressurskrevende av de to alternativene.

En fordel med at sluttbrukere kan henvende seg direkte til BSS er at lokale brukerstgtter og
serlig superbrukere kan vere en uformell tileggskilde for sluttbrukeren. Det vil gi brukeren
mulighet til & velge mellom lokale uformelle krefter eller formell brukerstgtte. Det vil ogsa
fare til at sluttbrukeren ikke opplever BSS som fjernt og utilgjengelig slik som noen
sluttbrukere oppfatter det i dag. En annen fordel er at ogsa sluttbrukeren far et enkelt
kontaktpunkt mot brukerstgtte, istedenfor som i dag da sluttbrukere har lokale driftsansvarlige
og superbrukere pa ulike applikasjoner & forholde seg til. I tillegg hevder BSS at rask og
effektiv problemlgsing ofte krever at spesialkompetanse er samlet pa et sted. Ogsa Tourniaire
og Jarrell sier at det er mange fordeler med a ha all brukerstgatte for et system samlet [1].

En endring i organisering slik at sluttbruker kan henvende seg direkte til BSS vil stille starre
krav til BSS for a forhindre starre pagang nar problemer oppstar som bergrer mange
sluttbrukere. Arbeidet med a legge ut viktig informasjon til sluttbrukere pa intranettet og i e-
hjelp vil bli viktigere og mer tidskritisk. I tillegg vil arbeidet med a skape gode rutiner hos
sluttbrukeren slik at alle sjekker brukerstattens intranettsider fgr de kontakter BSS bli
viktigere.

Alternativet er & fortsette med lokale driftsansvarlige og superbrukere som farste linje
brukerstgtte. Det vil kreve at BSS legger til rette for at lokale brukerstgtter far tilgang til &
logge alle henvendelser i ARS. Dette vil kreve at lokale brukerstatter bruker mer tid for a
jobbe med brukerstgtte. De fleste superbrukere som benyttes i dag har dette vervet som en
arbeidsoppgave i tillegg til den ordinaere jobben. Et mer formelt forhold mellom lokale
brukerstgtter og BSS vil sannsynligvis kreves for at dette skal fungere. En fordel med at BSS
oppretter et mer formelt forhold til lokale brukerstgtter er at de lokale brukerstgttene vil fa
mer tid til opplearing av bade seg selv og kollegaer, kommunikasjon med BSS og andre lokale
brukerstatter i for eksempel forum, gjennom deltakelse i gruppermgater pa BSS via
videokonferanse osv. Formell bruk av superbrukere fgrer ogsa til at BSS kan stille krav til
serviceniva, kunnskap, deltagelse i forum med mer.
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BSS sier at de gnsker a benytte seg av lokale brukerstgtter fordi de lgser 60-80%av
henvendelser fra sluttbrukere, og at disse henvendelsene er sépass trivielle at det vil vere
slgsing med ressurser a skulle sette inn flere i servicedesken for a handtere slike henvendelser.

En annen mate a se det pa er at 20-40% av alle henvendelser fra sluttbruker registreres og
behandles effektivt hos BSS. I tillegg benyttes denne informasjonen til forbedring av
systemer, dokumentasjon med mer. Resterende 60-80% av all informasjon fra sluttbruker blir
det ikke tatt hensyn til. Det er mulig at man her gar glipp av informasjon som kan bidra til
forbedring av bade systemer og brukerstgtten.

Triviell informasjon og henvendelser fra sluttbruker som repeteres representerer et tap i
produktivitet for etaten. Sluttbrukeren er ikke produktiv sa lenge han venter pa hjelp fra
brukerstatter og lokale brukerstatter er ikke produktive — med sine daglige arbeidsoppgaver —
sa lenge de ma hjelpe sluttbrukere med ’trivielle’ problemer. Her kan Skatteetaten ved &
ivareta denne informasjonen pa sikt gke produktiviteten i ytre etat.

BSS har ogsa argumentert for a ikke bruke ofte stilte sparsmal (OSS) med at brukere sjelden
leser denne informasjonen allikevel. Nettsider med tips og triks til sluttbruker og kanskje ogsa
sjekklister som sluttbruker ma ga gjennom far de kontakter brukerstatte er verktgy som kan
bidra til feerre henvendelser. Her kan informasjon om de sma ting og sluttbrukerens
trivialiteter veere et viktig bidrag. I tillegg kan trender som kommer frem i denne
informasjonen bidra til bedre systemer, systemdokumentasjon og bedre brukerstgtte.

7.4 Strategier for bedre utnyttelse av informasjon fra sluttbruker

7.4.1 Organisering

Brukerstgtten i Skatteetaten er fordelt pa flere ulike grupper; BSS i Grimstad som bestar av to
separate grupper der den ene gir driftstatte og den andre likningsfaglig stgtte samt
Brukerkontakten og en egen likningsfaglig brukerstattegruppe for MVVA3. Det er ingen
selvsagt ting at brukerstgtte for nye systemer legges til BSS. MVVA3 ble overfart fra
prosjektgruppen til systemforvalter som valgte a ta brukerstgtten selv. Hgsten 2005 skal det
rulles ut et nytt system — SKARP - og i den forbindelse ble det vurdert ulike
brukerstattemodeller. Hovedsakelig ble modellene til BSS-L og MVVA3 vurdert. Der er
besluttet a legge brukerstgtten til BSS-L blant annet fordi BSS allerede har kompetanse
innefor brukerstattefaget som man gnsket & utnytte. Selv om beslutningen er tatt drar den
formelle beslutningen om & legge brukerstgtten for SKARP til BSS ut i tid [51].

7.4.1.1 All brukerstgtte hos BSS

Et problem med dagens brukerstgttemodell er brukerens forhold til brukerstgtte. BSS-Drift og
BSS-L har opprettet en felles servicedesk spesielt fordi man opplever det som viktig at
brukeren ikke skal trenge a forholde seg til flere ulike brukerstattefunksjoner for ulike typer
stgtte. Ogsa Matthew Link sier at brukerstattemodeller som den Skatteetaten har krever et
felles kontaktpunkt bade for sluttbrukere og lokale driftsansvarlige [12, avsnitt 4.2]. | dag har
lokale driftsansvarlige servicedesken hos BSS samt Brukerkontakten a forholde seg til. Noen
superbrukere har BSS, MVVA3 og Brukerkontakten a forholde seg til mens andre igjen har
lokale driftsansvarlige, superbrukere og MVVA3-gruppen. Dagens modell farer til at den
viktige funksjonen som et felles kontaktpunkt er, ikke fungerer slik det var tenkt.
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Et felles kontaktpunkt ( SPOC, Single Point Of Contact) er et viktig begrep i brukerstatte. En
del av den servicen brukerstgtte skal yte til brukeren er & gi vedkommende mulighet til &
kontakte en servicedesk som vurderer hva slags problem brukeren har og hvem som er best
egnet til & behandle henvendelsen [Avsnitt 4.2.1]

Figur 15 mangel pa felles kontaktpunkt

Uansett hvordan man velger a organisere ulike brukerstgttegrupper ber man organiseres seg
slik at alle har et felles grensesnitt mot brukeren. Det er allerede planlagt en ny telefonilgsning
der Brukerkontakten og BSS far samme telefonnummer. For at all brukerstgtte skal fa et felles
kontaktpunkt er det ngdvendig at ogsa MVVA3 brukerstgtten innlemmes i den nye lgsningen.
Det vil fore til at etaten far et reelt felles kontaktpunkt uansett hvem som skal behandle en
henvendelse fra en bruker og hvor de ulike gruppene befinner seg geografisk.

Den todelte modellen hos BSS kan ogsa forarsake forvirring og usikkerhet rundt hvilke
tjenester BSS har a tilby sluttbrukeren. Et eksempel er Oslo LK. Her gnsker man at alle
henvendelser til BSS skal rutes konsekvent gjennom den lokale 1T-avdelingen. Problemet er
at den lokale IT-avdelingen pa Oslo LK ser BSS som et driftstattesenter, og mener at
sparsmal angaende bruk av applikasjoner ikke skal handteres av BSS. Her blir det tydelig at
BSS ikke har greid a formidle klart hvilke tjenester de har & tilby sluttbrukeren. Skatteetaten
har akkurat satt et system for likning av naringsdrivende — SLN — i produksjon. | begynnelsen
hadde etaten en egen prosjektgruppe som ogsa handterte brukerstgtte i forhold til SLN. Alle
kontor hadde egne superbrukere som fikk spesiell oppleering i systemet og ogsa var aktive i
opplaeringen av brukere pa det enkelte kontor. Disse superbrukerne kunne henvende seg
direkte til brukerstgatter i prosjektgruppen nar de hadde spgrsmal angdende bruk av systemet.
Etter at prosjektet ble avsluttet skulle alle sparsmal angaende SLN rutes til BSS. Selv om
brukerne fikk beskjed om & bruke BSS oppfattet brukere pa Oslo LK det som at de matte klare
seg selv. Delvis fordi lokal drift mente at BSS ikke skulle svare pa kompetansespgrsmal og
delvis fordi man oppfattet avstanden til BSS og problemlgsere som veldig stor.

Fra BSS og SKD hevder man at dette er et problem som sannsynligvis bare Oslo LK har. Oslo
LK star i en serstilling fordi de var tidlig ute med a ta i bruk IT og har utviklet en egen IT-
avdeling som gnsker a veaere mest mulig uavhengig i organisasjonen. Hvorvidt dette er riktig
kan en videre undersgkelse svare pa. Uansett er Oslo LK landets stgrste kontor og for
sluttbrukerne her er problemet med brukerstgtte, og hvor man skal henvende seg med
kompetansespgrsmal like stort.

Det virker som om at BSS ikke greier a gi tilstrekkelig tydelig informasjon til sluttbruker nar
det gjelder hvilke tjenester som tilbys fra BSS. En arsak kan veere at det har oppstatt en
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polarisering innenfor BSS der de to delene, BSS-L og BSS-Drift, mer og mer fremstar som to
ulike avdelinger. Fra begynnelsen av ble BSS i Grimstad opprettet som en enhet med ansvar
for bade teknisk og faglig brukerstatte. [43]. BSS-Drift har greid & markedsfare seg selv
klarere i forhold til sine kunder, det vil si de lokale driftsansvarlige, enn hva BSS-L har greid.

Dette til tross for at brukerstgtte i stor grad dreier seg om “hjelp til selvhjelp” der fokus er pa
sluttbrukeren, og hvordan man kan bista sluttbruker slik han kan utnytte systemer og
applikasjoner best mulig [5, avsnitt 2.1]. Det er dette BSS-L har ansvar for. BSS-Drift
ansvarer for den delen av brukerstgtte som dreier seg om 4 ta hensyn til brukerens krav til
drift av IKT i etaten [29, avsnitt 2.1]. IT-avdelingen har en sterk posisjon i Skatteetaten og det
kan ver en av arsakene til at BSS-Drift ogsa star sterkt. BSS-L er den delen av BSS som bar
fremsta som mest tydelig, og deres behov og krav i forhold til lgsninger bgr ogsa ha sterkere
gjennomslag enn i dag. Nar det gjelder for eksempel hvem som skal kunne henvende seg til
BSS bar det veere BSS-L og sluttbrukernes behov som blir prioritert, heller enn BSS-Drift
sine behov.

Brukerstatte som gis av BSS-L det vil si hjelp til selvhjelp nar det gjelder effektiv og riktig
bruk av systemer og applikasjoner blir sett pa som en kritisk suksessfaktor innenfor EUC [6,
avsnitt 2.7]. Pa et individuelt niva involverer EUC utvikling og bruk av ferdigheter innenfor
databehandling for & dekke informasjonsbehov [16, avsnitt 2.3]. Samtidig viser studier at
brukere legger stor vekt pa at brukerstetter har god teknisk kompetanse [6, avsnitt 2.6.1].

En samling av all brukerstgtte i Skatteetaten hos BSS vil fare til er starre faglig miljg og en
mer enhetlig og effektiv brukerstatte. Brukeren vil i praksis ha kun et sted & henvende seg til
og servicedesken vil besta av personer som kan handtere alle typer sparsmal direkte uten &
matte henvise brukeren til andre instanser. Avstanden fra bruker til problemlgser vil bli
mindre dersom alle ekspertgrupper er representert gjennom et enkelt kontaktpunkt. A kunne
lgse problemer raskt og effektivt krever ofte at spesialkompetanse er samlet. Dette betyr ikke
at brukerstgtte pa systemer som er uavhengige av hverandre ikke kan ha ulik geografisk
plassering. Men kompetanse pa et og samme system bgr veere plassert pa samme sted.[41]

Tourniaire og Jarrell sier at "brukerstgtte har utviklet seg fra a veere et tillegg til utgivelser av
produkter til & vaere en egen profesjon som blir alt viktigere for en vellykket
organisasjonsutviking.” [1]

Brukerstgtte er et eget fag og krever at brukerstgtter har kunnskap ogsa om brukerstgtte som
profesjon, og hva som kan bidra til at brukerne er forngyde med den statten de far. A samle all
brukerstgtekompetanse pa et sted kan vare en fordel, spesielt ved innfaring av nye systemer
der oppstart av brukerstgtte vil bli mer effektiv og profesjonelt utfart i en enhet som allerede
besitter stor kompetanse pa omradet. En annen fordel med a samle kompetanse pa et sted er at
rutinene rundt kundeservice og problemlgsing blir mer enhetlige. | dag oppleves BSS som
mer profesjonelle og imgtekommende enn for eksempel Brukerkontakten av en del brukere.

Brukerkontakten jobber med brukertilganger til de ulike systemene. Dette er en gruppe som
fungerer relativt uavhengig av de andre ekspertgruppene i brukerstgtten, og ikke trenger a
vaere samlokalisert med de andre gruppene av andre grunner enn for at man gnsker & samle all
brukerstgttekompetanse pa et sted.

Selv om Skatteetaten gnsker a skille teknisk og faglig stette slik at ikke alle ansatte innenfor
IT ma kunne skattefag er det ikke umulig at det av og til vil oppsta problemer som kan lgses i
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samarbeid mellom teknisk og faglig brukerstatte. Derfor kan det vare en fordel av teknisk og
faglig brukerstatte for et system er samlet pa et sted. Dette taler for at brukerstgtte for MVA3
ber samles pa et sted. At dette stedet bar veere BSS er fordi teknisk stette allerede er forlagt til
BSS-Drift og fordi det vil vare driftsfordeler forbundet med a plassere brukerstatten for MVA
og SLN i samme kompetansemiljg. Dette er to ulike systemer som benytter for eksempel
samme database, operativsystem, overvakingsverktgy med mer. Systemene har heller ikke
den samme arssyklusen slik at det er mulig & benytte kompetansen der det til enhver tid er
mest behov for det. [41]

7.4.1.2 En felles enhet for brukerstgtte

Hos BSS er fokus pa brukerstgttekompetanse viktig og BSS ses pa som svert profesjonelle og
dyktige av bade lokale driftsansvarlige og SKD. Det er allikevel ting som tyder pa at BSS
ikke har tilstrekkelig tyngde i organisasjonen.

At MVA kunne opprette en egen brukerstgtte og at de i dag kjemper for & beholde dagens
lgsning og ikke gnsker a vere en del av BSS tyder pa at BSS ikke har tilstrekkelig tyngde
ovenfor systemforvaltere. IT-avdelingen er mer konsekvent med a legge driftstette til BSS-
Drift og er tydelige pa at de anser at brukerstgttekompetansen hos BSS er viktig og at man
gnsker & utnytte denne kompetansen i sterst mulig grad.

Liten bruk av serviceavtaler og brukerundersgkelser, at man ikke setter av mer ressurser til
kunnskapsforvaltning med mer kan ogsa tyde pa at BSS ikke far tilstrekkelig gjennomslag for
satsing pa verktgy og funksjonalitet som er viktig for a kunne yte best mulig brukerstgtte sett
fra brukerens stasted. Man kan ogsa spgrre seg om hvor stor vekt man legger pa interne
sluttbrukere. Kommentarer som “dette dreier seg jo bare om interne brukere ikke sant? ” og
"vi gnsker a ha lokale driftsansvarlige som kunder fordi vi ikke gnsker at servicedesken skal
belastes med naermest trivielle henvendelser fra sluttbrukere som kan lgses lokalt” antyder at
sluttbrukere internt i etaten ikke blir satt i fokus. Kundeservice til eksterne brukere —
enkeltpersoner og bedrifter som skal betale skatt — ses pa som viktig og brukerundersgkelser
blant etatens "kunder’ blir for eksempel gjennomfart.

Brukerstgtte som en egen enhet er en voksende trend i mange organisasjoner. Tourniaire og
Jarrell sier at store brukerstgttegrupper vil fungere best som en egen enhet.[avsnitt 2.5]
Brukerstattemiljget i Skatteetaten skal yte brukerstatte — bade likningsfaglig og teknisk — il
mange sluttbrukere og pa mange applikasjoner og systemer og utgjar en stor gruppe, BSS
alene hadde 75 ansatte i 2004.

Tourniaire og Jarrell nevner flere grunner til at en egen enhet for brukerstatte kan vaere
positivt for brukerne i Skatteetaten: [1, avsnitt 2.5]

For det farste vil BSS fa starre tyngde i organisasjonen. En enhet med en leder vil fa starre
"politisk” makt i forhold til systemforvaltere og ledere for de seksjoner man samarbeider med
i IT-avdelingen. | dag er BSS-L en del av ansvaret til systemforvalterne og BSS-Drift en del
av arbeidsoppgavene til Driftsseksjonen.

For det andre vil en egen enhet for brukerstatte fare til et sterkere fokus pa oppgaver som er
viktige for a kunne yte best mulig brukerstgtte til sluttbrukeren. De viktigste faktorene a ta
hensyn til innenfor brukerstatte er kundeservice, informasjonsdeling og samarbeid med andre
avdelinger.
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Et problem som derimot blir starre med en egen enhet for brukerstatte i Skatteetaten er
kontakten med systemforvaltere og driftsseksjonen. En enhet for brukerstgtte vil kreve at man
utarbeider sveert gode rutiner og prosedyrer for informasjonsflyt og samarbeide mellom de
ulike enhetene. [1]

En tredje fordel med en enhet er bedre samarbeid mellom ulike grupperinger innenfor
brukerstgtten. Ulike grupperinger innenfor brukerstgtten ender ofte opp med a konkurrere
med hverandre selv om intensjonen er at de skal samarbeide for & yte best mulig service til
sluttbruker. Dette er ikke heldig for brukerstatten. Delvis vil konkurrering mellom grupper
fare til et svekket BSS som ikke klarer & fa gjennomslag i organisasjonen for saker som er
viktige for & kunne yte best mulig brukerstette. I tillegg kan det vere stordriftsfordeler
forbundet med & samle kompetanse og teknologi som kan brukes i forbindelse med flere enn
et system pa samme sted. [41, 42]

| dag er den faglige brukerstgtten en liten del av ansvarsomradet til systemforvalterne. Ideen
med en enkel enhet for brukerstgtte er til dels & gi enheten starre tyngde i organisasjonen.
Dette er mulig pa systemforvaltersiden hvis man oppretter en forvalteravdeling med en egen
avdelingsleder og etablerte brukerstgtten som en egen seksjon i denne avdelingen. Da vil
brukerstatten vaere etablert pa samme niva som systemforvalterne, og dermed fa starre tyngde
enn i dag. Det er planlagt at systemforvaltningsmiljgene skal slas sammen i et felles miljg
under felles ledelse i lgpet av hgsten 2005. [39]

Samtidig som brukerstgtten er avhengig av en sterk faglig forankring i og med at man trenger
brukerstgtter med god faglig kunnskap, trenger man ogsa en sterk forankring i IKT miljget.
Skatteetaten har valgt a legge alt som har med IKT a gjere i en egen IT-avdeling og det vil
veere like viktig med en IT faglig forankring i 1T-avdelingen som likningsfaglig forankring i
systemforvaltermiljget.

Den tverrfaglige kompetansen som er ngdvendig i Skatteetatens brukerstgtte gjor det
vanskelig a skulle gjere BSS til en felles enhet for bade faglig og teknisk statte. "Hvem skal
denne lederen rapportere til?” er kommentaren jeg har fatt i intervjuer. Skatteetaten er
organisert ved at man skiller mellom ulike fagomrader og oppretter avdelinger i forhold til de
ulike fagomradene. En mulighet er a la leder for brukerstatteseksjonen rapportere bade til
systemforvaltere og IT-avdeling. En annen mulighet er a styrke BSS-L ved a la denne delen
av brukerstgtten fa en sterkere posisjon i forhold til systemforvaltere og la BSS-L vere
ansvarlig for utvikling av kompetanse som er spesifikk for brukerstatte. I en slik lgsning bar
BSS-L sine brukere veere i fokus og beslutninger om hvordan man skal organisere for
eksempel farste linje brukestatten bar utga fra behovene til BSS-L og deres brukere heller enn
BSS-Drift dine behov.

Uansett hvilke lgsninger Skatteetaten velger er det viktig a gi brukerstgtten en sterkere tyngde
slik at brukerstatte som profesjon far en sterkere posisjon i organisasjonen.

7.4.1.3 Organisering og utnyttelse av informasjon

Vil en endring i organisasjon fare til bedre utnyttelse av informasjon fra sluttbruker?

Et BSS med starre tyngde i organisasjonen vil kunne fare til starre fokus pa hva som er viktig
for & kunne yte best mulig brukerstgtte. De viktigste faktorene a ta hensyn til innenfor
brukerstatte er ifglge Tourniaire og Jarrell kundeservice, informasjonsdeling og samarbeid
med andre avdelinger. [1, avsnitt 2.5]
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Et omrade som allerede er nevnt er lokale brukerstgtter og registrering av all informasjon fra
sluttbrukere. Informasjonsdeling og kommunikasjon med andre seksjoner i organisasjonen vil
ogsa komme mer i fokus og deling av informasjon pa en effektiv mate vil komme enda mer i
fokus enn i dag.

En endring i organisasjonsmodell vil ogsa kunne fare til mer enhetlig informasjon til brukere
om hvilke tjenester BSS har a tilby. Dette vil fare til at misforstaelser som at BSS bare er et
driftstattesenter ikke oppstar.

En styrking av BSS vil ogsa kunne fare til et starre fokus pa at brukerstgtten skal tilfredstille
brukerens krav og at man derigjennom innhenter mer informasjon fra sluttbrukeren ogsa
gjennom brukerundersgkelser. Resultater fra brukerundersgkelser kan ogsa bidra som
argument fra brukerstgtten for hva som kreves av ressurser med mer.

7.4.2 Kunnskapsforvaltning

Kunnskapsforvaltning er ifglge Geoffrey Marsh ngdvendig for a fa en effektiv og suksessfull
brukerstatte [26]. Hovedoppgaven i kunnskapsforvaltning er a transformere implisitt
kunnskap til eksplisitt kunnskap som kan gjares tilgjengelig for hele organisasjonen. Den
implisitte kunnskapen som brukerstgtter har er en svaert verdifull ressurs som organisasjonen
vil tjene mye pa a ta vare pa. [15]

Det er en krevende oppgave a fange opp og transformere implisitt kunnskap og strukturere
den slik at den er lett tilgjengelig for andre brukere [24]. Kunnskapsforvaltning handler om
mennesker og ikke teknologi. Mange organisasjoner har brent seg pa at de har kjgpt inn
teknologi for kunnskapsforvaltning, og bedt ansatte om a begynne a bruker denne — ofte med
skuffende resultater [15]. Derimot kan teknologi vare et godt verktgy for & formidle kunnskap
nar den benyttes pa en mate som brukeren er villig til & akseptere og benytte seg av.

Verktgy som forum for a skape sakalte “communities of practice” eller kunnskapsbaser for &
dele kunnskap om for eksempel lgsninger og svar pa henvendelser fra sluttbrukere er viktige
redskaper innenfor kunnskapsforvaltning.

”Communities of practice” er ifalge Debbie Mojta en mate a dele kunnskap pa tvers av og
over organisatoriske grenser. Hun sier videre at dette er interessegrupper der de involverte
deler interesse for et eller flere spesielle temaer og jevnlig interagerer for a dele og gke sin
kunnskap pa dette omradet. [25]

Kunnskapsbaser kan benyttes til kunnskapsdeling bade internt i brukerstatten men ogsa som
utgangspunkt for informasjon som rettes mot lokale brukerstgtter og sluttbrukere.

A formidle informasjon til lokale brukerstatter og sluttbrukere er en viktig oppgave for BSS.
Blant annet har BSS en egen informasjonsgruppe som jobber med & presentere informasjon til
sluttbruker via brukerstgttens intranettsider. Lgsningsmaler og sjekklister er ogsa utarbeidet
men dette er ikke et omrade BSS bruker spesielt mye ressurser pa.

Disse oppgavene er sentrale i kunnskapsforvaltning og en stgrre satsing pa
kunnskapsforvaltning for & ivareta informasjon fra sluttbruker vil resultere i et mer malrettet
arbeid med a utvikle lgsningsmaler bade til internt bruk, og til lokale brukerstgtter og
sluttbrukere. Det er mange mater brukerstgtten kan utnytte denne kunnskapen, for eksempel
til oppleering og sjekklister til sluttbruker. Dette er et proaktivt arbeid for & minske
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belastningen pa brukerstgtter som er viktig og som kan bidra til gkt produktivitet for
sluttbruker.

Bruk av forum og andre kommunikasjonskanaler som kan bidra til “communities of practice”
er ogsa en viktig del av arbeidet med kunnskapsforvaltning som vil bli bedre ivaretatt hvis
BSS og Skatteetaten satser mer pa dette feltet.

7.4.3 Transformering eller automatisering

Nar man vurderer hva som bgr taes i bruk av teknologi i brukerstgatte er det viktig a tenke pa
hvorvidt man skal automatisere — det vil si fokusere pa a innfare nye teknologiske lgsninger,
eller transformere — det vil si & innfare endringer i organisasjonen for & forbedre rutiner og
prosesser. Automatisering ber gjgres nar eksisterende prosesser og prosedyrer fungerer
rimelig godt. Transformering er ngdvendig nar prosesser, kultur, organisering og andre
ngkkelelementer trenger & endres.[17]

BSS-Drift har fa eller ingen rutiner for endringshandtering, selv om verktgy mangler og bar
innfares er det ikke tilstrekkelig med verktay. Her er innfgring av enhetlige prosesser og
rutiner ngdvendig. BSS-L har en del rutiner pa endringshandtering fordi systemforvaltere har
lagt vekt pa & innhente informasjon fra sluttbrukere for a forbedre systemer og
systemdokumentasjon. Det mangler allikevel en del pa enhetlige rutiner og bruk av verktay
ogsa innenfor BSS-L. Det er ogsa ngdvendig a innfare bedre rutiner og prosesser rundt
behandling av henvendelser. Selv om intensjonen er at alle henvendelser skal loggfares i ARS
hender det at henvendelser ikke blir logget. Bruk av ARS til rapportering, finne trender med
mer krever at alle henvendelser uansett hvor trivielle de matte vaere logges. | tillegg mangler
det en del pa rutiner rundt tilbakemeldinger og sikring av at henvendelser behandles innen
rimelig tid. Det er mulig & innfare teknologi som delvis vil lgse dette problemet men gode
rutiner som forteller hvordan brukerstatter skal forholde seg er ogsa ngdvendige.

Verktgy som ikke brukes av brukerstatten i Skatteetaten i dag er brukerundersgkelser,
serviceavtaler, et enhetlig endringsforvaltningssystem, et eget system for forvaltning av
problemer, triggere for henvendelser som ikke blir behandlet og en enhetlig kunnskapsbase
som er integrert med ARS

En transformasjon av brukerstetten vil fare til at en del ny teknologi vil bli innfart. Innfgring
av et rammeverk som for eksempel ITIL vil medfere at serviceavtaler blir tatt i bruk siden
serviceavtaler er en viktig del av ITIL. Prosesser for & handtere endringer og problemer er
ogsa sentrale temaer innenfor ITIL og vil bidra til at systemer og teknologi som statter
prosessene Vil bli innfart.

Denne oppgaven har vist at en endring i organisering av brukerstgtten vil kunne fare til
forbedret utnyttelse av informasjon fra sluttbruker. Et eksempel er hvordan Skatteetaten kan
ivareta all informasjon fra sluttbruker ved a apne for at alle kan henvende seg til BSS direkte
eller gjare forholdet til superbrukere mer formelt, og la alle lokale brukerstatter logge
henvendelser de far fra sluttbrukere.

| resultatene av den empiriske studien av brukerstatte i Skatteetaten fremkommer det at det
mangler en del pa rutiner og prosesser som skal statte opp rundt teknologien som er i bruk.
Lori Bocklund sier at automatisering er noe en organisasjon kan tenke pa nar eksisterende
rutiner og prosedyrer fungerer rimelig godt [17]. I tillegg kan endring av organisering og
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andre elementer som for eksempel en starre satsing pa kunnskapsforvaltning ogsa fare til en
bedre utnyttelse av informasjon fra sluttbruker.

Transformering koster mer og tar lengre tid enn automatisering, men automatisering av
darlige prosedyrer og rutiner vil bare lede til suboptimalisering og lite overskudd pa
investeringer. En transformering vil i lengden fare til bedre og mer effektiv brukerstgtte og
bedre utnyttelse av informasjon fra sluttbruker. Bedre brukerstatte vil i sin tur fare til gkt
produktivitet.

7.5 Sammendrag

| dette kapitlet har jeg sett pa Skatteetatens utnyttelse av brukerstgtteverktgy og informasjon
fra sluttbruker i forhold til det teoretiske materialet som er presentert i oppgaven. Empiri og
teori diskuteres med problemstillingens tre delspgrsmal som utgangspunkt.

Hovedkilden for innhenting av informasjon fra sluttbruker er loggverktgyet ARS. Informasjon
fra ARS blir brukt pa flere mater bade som et hjelpemiddel for & gi best mulig brukerstatte,
for & forbedre systemer og systemdokumentasjon og for & formidle informasjon tilbake til
brukerne.

Et omrade der Skatteetaten kan utnytte informasjon fra sluttbrukere bedre er en mer
systematisk utarbeidelse av lgsningsmaler bade for bruk internt i brukerstatten og som
grunnlag for a presentere tips og triks og "beste praksis’ til brukeren. Brukerstgtten trenger
ogsa bedre rutiner for logging slik at alle henvendelser blir registrert samt gode rutiner og
prosedyrer som sgrger for at henvendelser blir behandlet og avsluttet innen rimelig tid.

Brukerundersgkelser og logging ogsa av henvendelser til lokale brukerstgtter kan gi
brukerstatten mer informasjon fra sluttbruker som kan fare til bedre og mer effektiv
brukerstgtte og bedre utnyttelse av informasjon fra sluttbruker. Dette vil i sin tur resultere i
gkt produktivitet hos sluttbruker.

To strategier som kan fare til ytterligere utnyttelse av brukerstetteverktgy og informasjon fra
sluttbruker er endringer i organiseringen av brukerstgtten, og en sterre satsing pa
kunnskapsforvaltning. Sammen med et behov for mer enhetlige rutiner og prosesser for
forvaltning av informasjon fra sluttbruker er forbedringspotensialet som disse strategiene kan
fare til et argument for at Skatteetaten trenger a transformere brukerstgtten slik at man kan far
en mer effektiv brukerstgtte, og bedre utnyttelse av informasjon fra sluttbruker
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Kapittel 8 Konklusjon

Denne oppgaven er basert pa problemstillingen:

En analyse av utnyttelse av brukerstetteverktay i Skatteetaten. Kartlegging av hvordan
informasjon, som fremkommer gjennom brukerstatteverktayene, fra sluttbruker benyttes. Et
forslag til hvordan informasjon fra sluttbruker kan benyttes ytterligere, og hva Skatteetaten
trenger a endre for & utnytte denne informasjonen mest mulig.

Jeg har brukt tre delspgrsmal som grunnlag for a besvare problemstillingen:

1. Hvordan blir informasjon som fremkommer gjennom brukerstetteverktayene, dvs
informasjon fra sluttbrukere, benyttet?

2. Hvordan kan informasjon fra sluttbruker benyttes ytterligere?

3. Huvilke strategiske endringer kan SKD gjgre for a utnytte denne informasjonen best
mulig?

For & kunne besvare problemstillingen har jeg intervjuet ngkkelpersoner innenfor brukerstgtte
i Skatteetaten samt lokale brukerstatter og sluttbrukere.

Jeg vil i dette kapitlet presentere de konklusjoner som denne oppgaven resulterer i. Deretter
presenteres noen forslag til videre arbeid.

8.1 Brukerstgtte og informasjon fra sluttbrukere - resultater
Det er tre hovedomrader der informasjon fra sluttbrukere blir benyttet i dag:

o Til forbedring av brukerstatte
o 1 utvikling og forbedring av systemer og systemdokumentasjon
o Som en del av grunnlaget for & gi relevant og ngdvendig informasjon til sluttbrukere

Skatteetaten bruker informasjon fra sluttbruker pa alle disse omradene i dag, men ifglge
resultatene som er presentert i denne oppgaven, finnes det et potensial for ytterligere
utnyttelse av informasjon fra sluttbrukere.

Resultatene fra den empiriske studien viser at Skatteetaten trenger en transformering av
brukerstgtten. En transformering er ngdvendig nar prosesser, kultur, organisering og andre
nokkelelementer trenger a endres. Skatteetaten mangler blant annet enhetlige rutiner og
prosesser for forvaltning av endringer. Denne oppgaven har vist at det ogsa er ngdvendig med
bedre rutiner for logging av henvendelser til brukerstette, og oppfelging av pabegynte saker
slik at de avsluttes i rimelig tid. Her kan det ogsa veere viktig at brukeren far tiloakemelding
etter en viss tid. Dette vil fare til feerre purringer og gkt brukertilfredshet.

En endring av organisasjonen er ogsa ngdvendig hvis Skatteetaten skal innhente og utnytte
informasjon fra sluttbrukere fullt ut. Et valg som ma taes er hvorvidt servicedesken hos BSS
skal fungere som 1.linje brukerstatte, med lokale brukerstatter som uformelle alternativer for
sluttbrukeren, eller om man skal fortsette & bruker superbrukere og lokale driftsansvarlige som
1.linje brukerstatte. Skal BSS fortsatt benytte lokale brukerstatter bgr dette forholdet
formaliseres slik at ogsa lokale brukerstgtter blir en del av BSS. Dette vil kreve av BSS legger
mer ressurser pa a opprette god kommunikasjon med lokale brukerstatter. Sluttbruker bar
ogsa i starre grad kunne forvente samme kundeservice fra lokale brukerstgtter som fra
servicedesken hos BSS. Denne lgsningen vil ogsa medfare at lokale brukerstgtter logger alle
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henvendelser fra sluttbrukere, og at de far full tilgang til lgsningsmaler og annen
dokumentasjon som er ngdvendig i brukerstotte.

En transformering av Skatteetatens brukerstatte vil fare til ytterligere utnyttelse av
brukerstatteverktay, og informasjon fra sluttbruker. Denne transformeringen bar resultere i en
styrking av brukerstgtten, innfgring av enhetlige rutiner og prosesser for a understette de
teknologiske lgsningene som er valgt, og en mer enhetlig satsing pa kunnskapsforvaltning.
Denne strategien vil fare til forbedret bruk av informasjon fra sluttbrukere pa alle omrader
som denne oppgaven peker pa.

En styrking av brukerstgtten i organisasjonen kan fgre til endringer som for eksempel mer
fokus og gjennomslag for & ta i bruk verktay som brukerundersgkelser for a kunne gi best
mulig brukerstatte. En annen organisatorisk endring som vil fare til bedre ivaretakelse av
informasjon fra sluttbruker er & dpne for at alle brukere kan kontakte BSS direkte, eller at BSS
oppretter et mer formelt forhold til lokale brukerstatter.

Et rammeverk for enhetlige rutiner og prosesser for forvaltning av informasjon vil fare til
innfgring av systemer for forvaltning av blant annet endringer og problemer. Dette er verktey
som i forbindelser med gode rutiner vil kunne forbedre utnyttelsen av informasjon fra
sluttbrukere. | dag har SKD igangsatt to prosjekter, MARS, som blant annet omhandler en
innfgring av enhetlige rutiner basert pa erfart beste praksis i Skatteetaten, og rammeverket
ITIL med sin generelle beste praksis. Ubenyttede verktay, som brukerundersgkelser og
serviceavtaler med sluttbruker, kan bli tatt i bruk som et resultat av innfaring av rammeverk
for prosesser og rutiner. Rammeverket ITIL fokuserer sterkt pa viktigheten av gode
serviceavtaler.

Av alle mulige forbedringer som fremkommer i denne oppgaven omhandler de fleste temaer
som faller under begrepet kunnskapsforvaltning — Knowledge Management. Noen eksempler
er utarbeidelse av lgsningsmaler bade til interne brukerstatter pa BSS og til lokale
brukerstgatter, starre satsing pa forum for a bygge “communities of practice”, flere og bedre
mater a tilby brukerne informasjon fra brukerstgtten pa som for eksempel pop-up, profilering
av intranettet, tips og triks basert pa informasjon til lokale brukerstatter med mer.

Hovedoppgaven i kunnskapsforvaltning er a transformere implisitt kunnskap til eksplisitt
kunnskap som kan gjares tilgjengelig for hele organisasjonen. Den implisitte kunnskapen som
brukerstgtter har er en sveert verdifull ressurs som organisasjonen vil tjene mye pa a ta vare pa
[15]. Dette gjelder bade sentrale og lokale brukerstatter.

BSS har en informasjonsavdeling som jobber med a fa ut viktig informasjon til sluttbrukere
via brukerstgttens egne intranettsider. I tillegg lager man en del lgsningsmaler til internt bruk.
Dette viser at BSS i dag allerede jobber med en del oppgaver som faller under begrepet
kunnskapsforvaltning. For a fa en enhetlig fokusering pa kunnskapsforvaltning kan BSS
samle alt arbeid som hegrer hjemme i denne kategorien under en felles ledelse som kan
organisere dette arbeidet slik at potensialet i tilgjengelig informasjon og kunnskap innenfor
brukerstatte blir bedre utnyttet.
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8.2 Videre arbeid
Skatteetaten trenger a transformere sin brukerstgtte for & kunne utnytte informasjon fra
sluttbruker fullt ut.

Av temaer jeg har tatt opp i denne oppgaven mener jeg at falgende omrader er spesielt
interessante a falge opp i et videre arbeid:

Modeller for organisering av brukerstatte
Kunnskapsforvaltning

Brukerundersgkelser

Informasjon fra sluttbruker til lokale brukerstgtter

O 00O

Modeller, organisering og brukerundersgkelser

Resultatene fra denne oppgaven viser at Skatteetaten trenger a gjennomfare endringer i
organiseringen av brukerstgtten. En endring av brukerstettemodell bgr gjennomfares med det
formal a styrke brukerstgtten i forhold til andre grupperinger i Skatteetaten. En endring bar
ogsa ha som malsetting a utnytte informasjon fra sluttbruker bedre enn i dag. Spesielt bgr det
fokuseres pa a logge all informasjon fra sluttbruker, ogsa den som i dag handteres av lokale
brukerstatter.

| denne oppgaven har jeg sett pa organisering av brukerstgtten og hvordan valg av modell
pavirker utnyttelsen av informasjon fra sluttbruker.

Videre arbeid i forhold til organisering av brukerstgtten kan veere a se pa hvilke modeller for
brukerstatte som er mulige i Skatteetaten i dag. Modellene som foreslas bgr ta hensyn til
sluttbrukerens gnsker i og med at brukeren definerer hva som er god brukerstgtte, og
bedemmer brukerstgtten ut fra egne forventninger. Her vil brukerundersgkelser komme inn
som et viktig redskap for a finne ut av hvorvidt dagens modell tilfredstiller sluttbrukerens
krav.

Det er ingen enkel oppgave a skulle finne nye og bedre mater a organisere brukerstgtten pa.
Organisatoriske hensyn og politikk er sterke faktorer som pavirker valg av modell, og som
kan vanskeliggjere endringer i brukerstgtteorganisasjonen. Her kan brukerundersgkelser spille
en viktig rolle. Informasjon om brukerens gnsker og krav til brukerstgtte kan underlette
beslutninger om organisering som ellers vil veere organisatorisk og politisk vanskelige.

Kunnskapsforvaltning

Under arbeidet med denne oppgaven har jeg sett at mange av de mulighetene brukerstgtten i
Skatteetaten har for & bedre utnytte informasjon fra sluttbruker faller under begrepet
kunnskapsforvaltning. | dag har BSS en egne informasjonsavdeling som jobber med a bringe
informasjon fra brukerstgtten til sluttbrukere. 1 tillegg har Skatteetaten gjort forsgk pa a starte
opp forum for sluttbrukerne uten at dette arbeidet sa langt har vert vellykket. BSS jobber ogsa
med & utarbeide lgsningsmaler selv om dette ikke er en oppgave som prioriteres.

| dag er arbeidsoppgaver som tilhgrer kategorien kunnskapsforvaltning spredt og uorganisert.
En samling av alt arbeid med informasjonsformidling og kunnskapsforvaltning i brukerstatten
under en ledelse vil resultere i bedre utnyttelse av informasjon fra sluttbruker.

Som et resultat av denne oppgaven bgr et prosjekt for & samle alle arbeidsoppgaver i

brukerstgtten som omhandler ivaretakelse og utnyttelse av informasjon og kunnskap
gjennomfares.
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Brukerundersgkelser

Brukerundersgkelser er viktige for & kunne gi best mulig brukerstgtte. For de som jobber med
brukerstgtte i Skatteetaten i dag er sluttbrukeren viktig. Allikevel er det ting som tyder pa at
interne sluttbrukere ikke ses pa som like viktige som for eksempel privatpersoner og bedrifter
som er Skatteetatens eksterne brukere. Generelt mener BSS at brukerne er forngyde med den
servicen de far. Disse meningene gir uttrykk for hva lokale ledere og brukerstgtter mener og
trenger ikke ngdvendigvis sammenfalle med sluttbrukerens oppfatning. Bade nar det gjelder
organisering og valg av brukerstagttemodeller, og for generell forbedring av brukerstatte bar
brukerundersgkelser hos sluttbrukere gjennomfgres regelmessig.

Logging av informasjon fra sluttbruker til lokale brukerstgtter

| denne oppgaven hevder jeg at ogsa sakalt trivielle problemer hos sluttbruker kan utnyttes for
a forbedre produktiviteten i ytre etat. 60-80% av alle henvendelser til brukerstatter blir ikke
logget og her kan viktig informasjon ga tapt. Seerlig kan denne informasjonen gjennom en
bedre organisering av kunnskapsforvaltning utnyttes bedre. Et forslag til videre arbeid basert
pa denne oppgaven er & gjennomfare et prosjekt hvor lokale brukerstgtter logger alle
henvendelser i en periode. Et slikt prosjekt vil gi et bedre grunnlag for & si noe om hvorvidt
informasjon fra sluttbruker til lokale brukerstgtter kan nyttiggjeres i for eksempel
kunnskapsforvaltning i tilstrekkelig grad.
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Forkortelser

SKD
LK
FR
FSK
SFK
SSK
FP/SF

BSS-L
BSS-Drift

Skattedirektoratet

Likningskontor

Folkeregister

Fylkesskattekontor
Skattefogdkontor
Sentralskattekontor

Fastsetting Person / Systemforvalter

Brukerstgttesenterets Likningsfaglige avdeling
Brukerstattesenterets Driftstatteavdeling
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Vedlegg A Spgrsmalsguide

Disse sparsmalene er brukt som et grunnlag og en mal for intervjuer og samtaler jeg har hatt
med ngkkelpersoner i Skatteetatens brukerstgtte, lokale brukerstgtter og sluttbrukere.
Sparsmalene er kun brukt som en mal jeg har hatt a falge og er ikke gitt direkte og i skriftlig
form til de jeg har snakket med.

Del 1 ble utarbeidet i forbindelse med utarbeidelse av problemstilling. Del 2, med 32
spgrsmal ble utarbeidet i forbindelse med arbeidet med verktay for brukerstatte i kapittel 4.

Del 1

N

o o s

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.

17.

Hvilke verktay for brukerstgtte benyttes i SKD?

Hvor uteves brukerstgtte i SKD?

Hvilke typer brukerstatte uteves i SKD? (teknisk, faglig, software, hardware, intern,
ekstern)

Pa hvilke mater bruker SKD sine verktay for brukerstette?

Er det funksjonalitet i verktayene som ikke benyttes?

Hva slags informasjon kan hentes fra verktayene og hvordan blir denne informasjonen
tatt vare pa?

Hvordan benyttes eventuelt den informasjonen som er tilgjengelig fra
brukerstgtteverktgyene i SKD?

Arbeider SKD systematisk med a ekstrahere kunnskap fra brukernes henvendelser til
BSS?

Har SKD en struktur som tar vare pa og prosesserer innkomne henvendelser fra
brukerne for senere bruk og verdiskapning?

Er det funksjonalitet i verktayene SKD benytter som ytterligere kan bidra til gkt
effektivitet?

Kan verktgyene benyttes pa andre mater enn i dag for gkt effektivitet?

Er det nye verktgy som kan tas i bruk for a gi vesentlig bedring i brukerstgtten?

Gir informasjonen fra brukerstatteverktgyene et potensial for forbedring av
brukerstatte?

Kan informasjonen fra verktayene kategoriseres bedre for a bidra til bedre brukerstgtte
eller bedre diagnostisering av strukturelle problemer?

Kan informasjonen fra verktgyene bidra til forbedringer / endringer i konfigurasjoner
og systemer slik at behov for brukerstgtte pa omradet reduseres?

Hvordan kan man bygge en struktur som utnytter informasjonen fra verktayene bedre
enn i dag, slik at endringer faktisk iverksettes? (for a sikre at endringer iverksettes)
Hvordan kan en ny struktur bedre effektivitet, organisering og gi lavere kostnader?
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Del 2

Generelt:
1. Hvor mange jobber med brukerstgtte pa kontoret?
2. Hvor mange sluttbrukere betjenes?
3. Har dere superbrukere pa de ulike enhetene?
4. Er dere forngyd med den brukerstgtten dere far fra BSS?
5. Tror dere at sluttbrukerne er forngyd med brukerstatten?

Kunnskapshandtering:
6. Hvordan bringer dere videre informasjon om ting dere vet ikke fungerer
tilfredstillende?
7. Hvordan deler dere informasjon med andre om Igsninger dere har funnet og som andre
kanskje kan ha nytte av?

Verktay:

Telefonsentral
8. Hvilke verktgy har dere for administrasjon av innkommende henvendelser?
9. Huvilke kategorier deles henvendelser opp i?
10. Kan henvendelser via e-post automatisk legges i problemoppfalgingssystem?
11. Hvor mange henvendelser far dere i aret?
12. Hvor mange henvendelser lgses lokalt?

Problemoppfalgningssystem
13. Hvordan skjer oppfalgning av problemer/henvendelser?
14. Bruker dere Igsningsmaler? Hvordan lages disse i tilfelle?
15. Hvilke kategorier deler dere henvendelser inn i ?

Server/Network overvaking
16. Bruker dere verktay for overvaking av servere og nettverk?
17. Far dere problemrapporter fra slike verktgy?

Fjern hjelp
18. Har dere verktgy for fjernstyring og "fjernhjelp”?

Dokumentasjon

19. Hva slags dokumentasjon er tilgjengelig? Er dokumentasjon god nok? Hva kunne veert
bedre/annerledes?

20. Hvordan kan dere bidra til & bedre dokumentasjon? Hva gjar dere i dag?

21. Kan dere lage endringsmeldinger? Hva slags informasjon/kunnskap bygger dere
endringsmeldinger pa?

22. Pa hvilke mater bidrar lokale brukerkontakter nar nye versjoner av systemer skal
utvikles?

Oppleering

23. Hva slags opplering far dere?
24. Er dere med pa utvikling av nye versjoner av systemer dere skal gi brukerstgtte pa?
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Kommunikasjon

25.
26.
217.
28.
29.

30.
31.

Div

32.
33.

Hvordan er kommunikasjonen med BSS?

Hva gjar dere for a fa ut informasjon til sluttbrukere?

Bruker dere intranett og BSS sine sider for & hente informasjon?

Er det andre mater dere kunne gnske a bruke intranett pa?

Kunne dere tenke dere & bruke FAQ eller forum pa intranett for a gi / fa informasjon
fra andre lokale brukerkontakter?

Bar superbrukere ha tilgang til slik informasjon?

Bar alle ha tilgang til slik informasjon?

Er det andre verktay dere bruker i brukerstatte?
Er det verktay eller funksjonalitet i eksisterende verktgy som dere kunne tenke dere a
bruke? Ja/nei... hvorfor?
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