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Sammendrag 

Bedrifter i dag møter økende internasjonal konkurranse fra lavkostland innen primær og 

sekundærnæringene. Som et følge av den internasjonale økonomien har bedriftene gradvis 

endret fokus og såkalte kunnskapsyrker har blitt viktigere for overlevelsen. Kompleksiteten til 

arbeidsoppgavene i kunnskapsyrkene krever samarbeid mellom flere eksperter. Dette 

samarbeidet foregår i større grad distribuert, men også i hovedsak via digitale verktøy. Disse 

digitale verktøy klarer ikke formidle all den subtile awarenessinformasjonen vi formidler 

ansikt-til-ansikt noe som påvirker forståelsen og oversikten i et samarbeid. Ved å gi 

kontekstspesifikk informasjon knyttet til arbeidet kan arbeidsromawarenes brukes til å forenkle 

og øke effektiviteten av samarbeidet. 

Gjennom å bruke Olson & Olson (2000) fire konsepter for samhandling kan kulturen for 

samarbeid etableres eller økes. I tillegg kan Hansens (2009) fire barrierer mot samhandling gi 

svar på hvorfor samarbeidet i dag har utfordringer som kan utbedres. Arbeidsromawareness kan 

først formidles under samarbeidet og en samarbeidskultur må derfor være til stede først. 

Arbeidsoppgavene i bedriften dikterer hvilken arbeidsromawareness man skal fokusere på, for 

eksempel vil tett knyttet samarbeid i samtid ha behov for statusinformasjon og historiske data 

for å forenkle samarbeidet. En tilpasning til bedrift eller arbeidsgruppe er derfor nødvendig. 
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Abstract 

English title: Workspace awareness – how each affect the other 

Today’s businesses in an increasing way meets competition in the primary and secondary 

industry from low-cost countries. This international economy is the source of businesses slowly 

changing focus and the knowledge worker is increasingly more important for continued 

business survival. Knowledge work is such complex that cooperation between multiple experts 

is required. The nature of this cooperation is beginning to become more distributed and 

supported by IT tools. These tools do not have the ability to transmit all the subtle awareness 

information face-to-face cooperation entails and therefore is at a coordinational disadvantage. 

By giving contextual informational about the work the workspace awareness can be used to 

simplify and raise the effectiveness of the cooperation. 

By using the four concepts by Olson & Olson (2000) for collaboration the business can increase 

the cooperational culture. The four barriers coined by Hansen (2009) against collaboration can 

identify and manage problems with today’s culture for cooperation. It is when cooperation takes 

place workspace awareness is first noticeable and therefore a culture for cooperation is 

necessary for workspace awareness to have an effect. Workspace awareness has to be 

customized for the special work tasks employed in the cooperational setting. E.g. synchronously 

highly interdependent work may require more real time status and historic information to ease 

the cooperational work. Customization of the workspace awareness information to the business 

or work group is therefore important for success. 
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Forord 

Denne oppgaven ble skrevet i forbindelse med min mastergrad ved Institutt for Informatikk og 

E-læring. Oppgaven ble valgt da fagområdet virket interessant og jeg har personlig observert 

utfordringer knyttet til problemstillingen flere ganger. 

Jeg vil takke min veileder for gode ord, fornuftige forslag og motivasjon når denne har vært 

lav. I tillegg vil jeg ytre takknemmelighet til familie og venner som fortsatt står ved min side til 

tross for lite oppmerksomhet og mitt fokus på oppgaven. 

Takk. 

Trondheim, mai 2016 

Boye Holden 
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1 Introduksjon 

Gjennom historien har det vært endringer i hvordan vi mennesker arbeider. Dette har vært 

gjennom oppfinnelsen av nye verktøy og hjelpemidler. Et ganske banalt eksempel på dette er 

oppfinnelsen av hjulet. Før hjulet var nok transporten vesentlig mer arbeidskrevende, mens 

hjulet var en effektivisering som gjorde at man kunne gjøre samme arbeid, bare raskere. På 

grunn av menneskets iboende nysgjerrighet vil trolig denne utviklingen aldri stoppe og vi må 

hele tiden tilpasse oss de verktøy og de arbeidssituasjoner som oppstår som følge av dette. Den 

senere tiden kan man se hvordan denne utviklingen har ført til en dreining bort fra primær og 

delvis bort fra sekundærnæringene over til tertiærnæringene. Hvor vi tidligere brukte jorden for 

å produsere mat og andre produkter vi trenger for å overleve har vi gått over til å effektivisere 

dette samt produsere mange nye produkter gjennom industrien. Dette har utviklet seg til det 

punkt at tertiærnæringen i dag har flest arbeidsplasser i Norge (ref. figur 1.1). Årsaken til dette 

er komplisert og utenfor denne oppgaven men status quo er at Norge i dag er et høykostnadsland 

hvor primær- og sekundærnæring ofte blir utkonkurrert i det internasjonale marked. I denne 

forstand gjenstår tertiærnæringen som for det meste går ut på å levere tjenester lokalt, 

effektivisere primær eller sekundærnæringen og levere internasjonalt. For lokale leveringer vil 

geografiske forskjeller spille inn å gi lokale leverandører et fortrinn mens for de som skal 

effektivisere eller konkurrere internasjonalt vil den kunnskapen bedriften innehar være 

konkurransefortrinnet over de andre. 

Denne oppgaven vil derfor fokusere på kunnskapsbedrifter hvor foredling og internalisering av 

de ansattes kunnskap vil være en betydelig faktor for bedriftens suksess. Denne foredlingen og 

internaliseringen vil finne sted ved at kunnskapen en besitter blir formidlet og delt med de andre 

og man dermed kan si at bedriften i sin helhet besitter kunnskapen (Wang & Noe, 2010). Den 

vanligste formen for deling av slik kunnskap er gjennom samhandling og samarbeid. I dagens 

kunnskapsbedrifter skjer mye av dette samspillet gjennom digitale verktøy som er myntet på 

nettopp å sørge for samhandling eller samarbeid. For at disse verktøyene skal fungere effektivt 

må disse verktøyene støtte arbeidet som utføres samt ha mange andre funksjoner og aspekter 

som hjelper partene å arbeide. 
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Figur 1.1 Sysselsatte personer etter hovedgrupper av næringer (Statistisk sentralbyrå, 2016) 

Dette samspillet gjennom digitale verktøy er plassert innenfor fagfeltet CSCW. Bedrifters 

linjeoppgaver utføres med små utfordringer på grunn av deres felles kjennskap til 

arbeidsoppgaven og oppgavens lave gjensidige avhengighet av de som utfører den. Det er derfor 

de arbeidsoppgaver som krever ekspertisen til de ansatte, og dermed høyere gjensidig 

avhengighet, på grunn av arbeidsoppgavens kompleksitet som utvikler bedriftens felles 

kunnskap. Gjennom arbeidsoppgavene vil overføring av kunnskap finne sted og samarbeidet er 

derfor vesentlig for å kunne muliggjøre overføringen. Koordinering og integrering av 

arbeidsoppgaver som er gjensidig avhengige er en kompetanse erfarne arbeidere utfører uten 

store problemer utenfor digitale verktøy. Schmidt (2011) belyser hvordan forskning på 

overføring av awareness-informasjon gjennom disse digitale verktøy har forsøkt å lage en sosial 

proxy som gjør det mulig å utføre koordineringen mer effektivt. Denne oppgaven ønsker å se 

på om arbeidsromawareness har et potensiale til å forbedre effektiviteten til samarbeidet. 
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1.1 Problemstilling 

Som et følge av arbeidssituasjonen i Norge i dag ser jeg et behov for å øke den felles 

bevisstheten rundt samarbeid og hva som kan gjøres for effektivisere samarbeidet, spesielt 

innenfor kunnskapsbedrifter. For å oppnå mitt mål har jeg formulert en problemstilling som tar 

for seg et aspekt av samarbeid med databaserte verktøy, arbeidsromawareness, og hvordan dette 

påvirker samarbeidet. Dette samarbeidet finner sted internt og på tvers av arbeidsgrupper som 

har oppgaver av en slik kompleksitet at de vanskelig kan gjennomføres av en person alene. Min 

påstand er at arbeidsromawareness kan øke effektiviteten av samarbeidet og jeg ønsker dermed 

å se på hvordan dette kan forbedres for å øke effekten ytterligere. Formuleringen av 

problemstillingen kan sees nedenfor. 

«Hva kan bedrifter gjøre for å fremme arbeidsromawareness som øker 
samarbeid – innad og på tvers av arbeidsgrupper?» 

Problemstillingen fremstår ganske bred og vanskelig å etterprøve eller besvare. For å hjelpe 

med dette er det definert noen forskningsspørsmål som skal hjelpe med å besvare 

problemstillingen. For at arbeidsromawareness skal kunne forbedre effektiviteten av 

samarbeidet må det være en eller annen form for samarbeid allerede, men hvor godt de ansatte 

allerede samarbeider og hvordan kulturen underbygger samarbeid vil trolig påvirke effekten. 

1. Hvordan påvirker bedriftens samarbeidskultur effekten av arbeidsromawareness? 

Dette forskningsspørsmålet vil gi svar på hvilken base som må være til stede for å kunne si at 

arbeidsromawareness vil gi en effekt. Med tanke på at alle bedrifter er forskjellige er det 

vanskelig å gi svar på problemstillingen uten å gå inn på bedriftsspesifikke faktorer basert på 

de verktøy bedriften har i bruk, samt hvilken arbeidsromawareness de ansatte trenger i sitt 

arbeid. 

2. Hvilken arbeidsromawareness trenger de ansatte i sitt arbeid og hvordan er denne støttet 

i bedriftens verktøy? 

1.2 Oppbygning 

Gjennom dette kapittelet har det blitt definert hva oppgaven ønsker å se på, samt hvilken 

posisjon oppgaven ønsker å plassere seg faglig. Dette setter premissene for hvordan oppgaven 

utarter seg videre. I neste kapittel kommer fagfeltets teoretiske bakgrunn som gir en base for 

vår forståelse av fagfeltet. Dette setter premissene for vår forståelse av casebeskrivelsen som 

kommer i kapittelet etter. Casebeskrivelsen vil gi bakgrunnsinformasjonen forskningen starter 
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med og dermed hva man besitter av informasjon før man begynner å hente inn ny empiri. 

Hvordan empirien hentes inn og hvorfor disse metodene brukes blir forklar i eget kapittel, noe 

også stemmer for resultatene som kommer i påfølgende kapittel. Når man nå har den teoretiske 

bakgrunnen, historikken i casebeskrivelsen og resultatene kan man begynne å behandle 

informasjonen. Denne behandlingen foregår i diskusjonskapittelet hvor koblingen mellom teori, 

resultater og case blir undersøkt. Hele oppgaven ender opp i en konklusjon som skal gi svar på 

problemstillingen med de faktorer og premisser som ligger til grunn. 
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2 Teori 

For å kunne forstå og analysere forskningsspørsmålet er vi bundet til å knytte dette opp mot en 

større sammenheng. Det er noe vi gjør med tidligere forskning i form av teori på området. 

Denne teorien gjør det mulig for oss å se, sammenligne og analysere funnene vi gjør senere. I 

prinsipp vil denne teorien utgjøre den basen og det ståstedet vi har for å kunne forstå verden 

rundt oss. Kapittelet er bygd opp på en slik måte at det skal være mulig å skape en dypere 

forståelse for fagfeltet etter hvert som man leser. Altså vil et underkapittel legge til på 

kompetansen og bygge på forrige. Fokuset for oppgaven handler om samarbeid og det er derfor 

naturlig å starte med å definere dette samspillet først. Videre blir CSCW fagfeltet introdusert 

hvor oppgavens viktigste momenter kartlegges. Mot slutten introduseres to rammeverk fra 

Olson & Olson samt Hansen med hensikten for å gjøre det mulig å si hva som fungerer og ikke 

fungerer med samarbeidet og samhandlingen i dag. Disse rammeverkene vil også gi muligheten 

til å gi svar på hvorfor det fungerer eller ikke. 

Teorien som presenteres må ikke forveksles med at dette representerer den fulle objektive 

sannhet, dette er bare de synspunkter eller en subjektiv sannhet om du vil, som legges til grunn. 

Til tross for at dette ikke er en objektiv sannhet er dette den subjektive sannheten som best 

forklarer funnene. De funn vi får vil tilføye på denne subjektive sannheten og drive oss et steg 

videre i vår evigvarende søken etter den hele fulle sannhet. 

2.1 Samhandling eller samarbeid? 

Denne fulle sannheten er et fiktivt og uoppnåelig mål som har den ene hensikt å løfte hodet og 

se framover. Likevel er det mulig å observere, undersøke, analysere og generelt forske seg 

nærmere ved å bruke de rundt oss og de som har vært før oss kan vi oppnå mye mer enn vi kan 

alene. I denne sammenheng er det absolutt meste av forskningen et stort og evigvarende 

samarbeid. Det er akkurat dette med samarbeid som også står sentralt i forskningsspørsmålet 

til denne oppgaven, og da spesifikt hvordan vi kan øke det. Selve ordet sier noe om hva det 

faktisk beskriver at man skal gjøre; sam-, altså sammen og -arbeid. Altså kan vi kort fortalt si 

at samarbeid er den akten å arbeide sammen. Til tross for at dette begrepet kan virke 

forvekslende likt begrepet samhandle, som skulle bli å handle sammen, er dette fordi disse er 

tett knyttet hvor samarbeid kan sies å være et utspring av samhandling. 

Når man skal definere slike begreper kan det også være nyttig å ha med seg hvilke komparative 

begreper i det engelske språk man tar som utgangspunkt. Her er samarbeid sidestilt med det 
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engelske begrepet «cooperation» som kommer av det latinske ordet «cooperari» med 

betydningen: å arbeide sammen med. Samhandling derimot er sidestilt med «collaboration» 

som til forveksling også har en ganske lik betydning på latin: «col» som betyr sammen og 

«laborare» som betyr arbeid. 

«Cooperative work is accomplished by the division of labour among 
participants, as an activity where each person is responsible for a portion of 
the problem solving. We focus on collaboration as the mutual engagement 
of participants in a coordinated effort to solve the problem together. » 
(Roschelle & Teasley, 1995) 

Det vi kan lese ut fra Roschelle og Teasley sin definisjon er hvor konkret begrepene er knyttet 

til selve akten. Hvor samarbeid er direkte knyttet til at flere arbeider på en del av en større 

oppgave som de har fordelt er samhandling et mer abstrakt tema som kan mer sees på som en 

paraply hvor samarbeid har sitt utspring. Det kan knyttes mer mot ønsket og tanken om å gå 

framover for å nå et felles mål og det er kanskje selve samspillet mellom personene som er den 

essensielle biten av samhandling. I så måte kan man også si at samarbeid starter ved at flere 

personer går sammen med et ønske om å løse en arbeidsoppgave og gjennom samhandling 

skaper et samarbeid som løser oppgaven. 

2.2 CSCW som fagfelt 

Forskningsspørsmålet er tydelig inspirert av det organisatoriske fagfelt, men har også en teknisk 

karakter. Det er denne tekniske karakteren som er årsaken til at vi plasserer oppgaven innen 

fagfeltet CSCW, eller Computer-Supported Cooperative Work. Dette fagfeltet fokuserer i 

prinsipp på all samhandling og samarbeid som foregår hvor det er et eller annet teknisk 

hjelpemiddel i bruk. Faktisk ble CSCW opprettet fordi det var et behov for å forstå hvordan 

mennesker arbeidet i grupper og hvordan teknologien påvirket dette arbeidet. Man kan si at 

CSCW er den mer omfangsrike spirituelle etterkommeren til Office Automation som hadde 

mistet alt moment i 1984 (Grudin, 1994). Office Automation fokuserte på hvordan 

enkeltbrukersystemer kunne integreres og videreutvikles til å støtte grupper og avdelinger. 

Problemer med å forstå kravene til disse systemene på grunn av for dårlig forståelse av hvordan 

mennesker arbeider sammen gjorde at Office Automation mistet sitt moment. Året 1984 var 

også året CSCW startet med formålet om å lære og absorbere kunnskap som allerede fantes og 

kunne brukes innen andre som fagfelt som økonomi, sosialpsykologi, antropologi, 

organisasjonsteori med flere. 
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Det typiske arbeidet i dagens organisasjoner har blitt mer komplekst og involverer flere 

personer, ofte fra forskjellige fagdisipliner. Med kompleksiteten og økningen i personer som 

arbeider sammen for å løse en arbeidsoppgave øker også mengden informasjon som må 

overføres mellom de forskjellige aktørene. Når antallet som arbeider sammen skrider over noen 

få vil det bli et behov for å finne en tydelig og forutsigbar måte for koordineringen av arbeidet. 

Det er her CSCW forsøker gi et svar på om arbeidet kan bli støttet av datasystemer og i så fall 

hvordan de best kan bli støttet (Carstensen & Schmidt, 1998; Gross, 2013). 

Som vi kan lese ut av CSCW er samarbeid (cooperation) et meget sentralt element, noe som 

også vitner om omfanget og kompleksiteten til samarbeid støttet av datasystemer. Denne 

kompleksiteten gjør det vanskelig å skape gode løsninger som kan underbygge og støtte den 

lett ustrukturerte og uforutsigbare naturen til oss mennesker. Det er elementer som ulike fagfelt 

(heterogeniteten til gruppen), antall aktører, tid- og stedsbegrensninger som skaper denne 

uforutsigbarheten og vanskelighetene med å skape god støtte for samarbeid i datasystemene 

(Carstensen & Schmidt, 1998). 

 Samme tid Forskjellig tid 

Samme sted Ansikt-til-ansikt interaksjon Asynkron interaksjon 

Forskjellig sted Synkron distribuert interaksjon Asynkron distribuert interaksjon 

Tabell 2.1 Tid- og stedmatrisen fritt gjengitt fra Johansen (1988) 

Når det gjelder tid og sted har Johansen (1988) utarbeidet en tabell (3.1) som viser de ulike 

konstellasjonene mellom tid og sted. Sitter man på samme sted til samme tid kan man gå bort 

til den man ønsker å kommunisere med og ta opp problemet umiddelbart, dette er vanligvis sett 

på som den minst komplekse formen for tid og sted. Hvis man endrer på en, eller begge, av 

dimensjonene vil dette skape problematikk i forhold til å kommunisere den informasjonen man 

ønsker til den andre part. Jobber man på samme tid men på ulike lokasjoner er det problematikk 

involvert i å formidle hva man gjør akkurat der og da (sanntidsinformasjon) og man må bruke 

løsninger som telefon, VoIP, videokonferanse eller andre slike verktøy. Er det derimot 

forskjellige tider er det største problemet å formidle hva som er gjort og hva som skal gjøres. 

Carstensen & Schmidt (1998) poengterer at samarbeid er iboende distribuert men graden av 

kompleksitet og gjensidig avhengighet påvirker arbeidets distribuerte karakter. Dette poenget 

tolkes som at samarbeid sjeldent eller aldri utføres i fullstendig samtid med gjensidig 

demokratisk utførelse av arbeidet. Dette fører til at hver samarbeidspartner utfører en del av 

arbeidet enten på forskjellig tid eller forskjellig sted som den andre og det i utgangspunktet er 

koordineringen av arbeidet som foregår i samtid og sted. 
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2.2.1 Mekanismer for koordinering 

Et av de større problemene ved samarbeid er koordineringen av arbeidet. Koordinering ved små 

og enkle oppgaver som involverer noen få parter er en relativ enkel oppgave, men hvis 

oppgavene øker i kompleksitet og antallet personer øker vil også koordineringsarbeidet bli 

vesentlig vanskeligere. Dette gjelder spesielt hvor arbeidet skal krysse flere fagfelt hvor det 

ikke naturlig eller på en annen måte er opparbeidet en felles forståelse. 

«In order that knowledge distribution in companies can be efficient and 
effective, it should take place without boundaries. However, this is not often 
the reality. People tend to build up their own boundaries, often creating 
overly technical terminology so that others cannot participate in what they 
do. » (Koskinen, 2005, s. 323) 

Som Koskinen (2005) forklarer hvordan fagfelt bygger opp en terminologi som gjør det 

vanskelig for andre å forstå og ta del i arbeidet deres. Dette skaper en grense (boundary) det 

kan være vanskelig å bryte som er full av taus kunnskap rundt fagfeltet. Taus kunnskap 

beskrives av Nonaka & Takeuchi (1995) som personlig kunnskap det er vanskelig å formalisere, 

dermed også vanskelig å kommunisere og dele med andre. En av måtene for å krysse disse 

grensene er ved å bruke grenseobjekter (boundary objects) som har til hensikt å hjelpe 

utenforstående med å forstå kontekst og hendelser innen fagfeltet, altså opparbeide en felles 

forståelse. Objektene skaper kontekstsensitiv eksplisitt kunnskap fra den tidligere tause 

kunnskapen som grensene er laget av. Disse grenseobjektene er hva man kaller en 

koordineringsmekanisme. Disse objektene er typisk av abstrakt karakter og derfor et lite 

håndgripelig objekt. Bruken av dette begrepet skjer ofte gjennom bruk av såkalte artefakter. 

2.2.1.1 Artefakter 

Et artefakt i denne sammenheng er skjema, dokument, lapp eller en annen form for objekt man 

kan bruke for å dele informasjon. Innen eXtreme Programming bruker de en vegg med post-it-

lapper hvor arbeidsoppgaver er skrevet på. Disse lappene kan de ulike teamene kan ta ned en 

lapp for å visuelt identifisere at de har tatt tak i oppgaven og skrive opp status på oppgaven på 

denne lappen (Sharp & Robinson, 2008). Dette gjør de for å kunne begrense omfanget av 

oppgaven lagt fram for teamene, samt at det skal være tydelig for teamene hvordan oppgaven 

skal gjennomføres. Carstensen & Schmidt (1998) legger også vekt på at 

koordineringsmekanismer og deres artefakter har som hensikt å begrense de mulige valgene en 

aktør har ved å lage et artefakt man tidligere har prosessert for å passe oppgaven. Et annet 

eksempel på et slikt artefakt er et feilrettingsskjema. Disse skjemaene har klare felt og en klar 
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hensikt som sørger for at det er begrenset hvilken informasjon som legges inn, samt at 

informasjonen som legges inn er kontekstsensitiv. 

2.2.2 Arbeidsromawareness 

Ved samarbeid og samhandling er det mest naturlig å ta utgangspunkt i verktøy hvor hensikten 

er å nettopp dette, samarbeide og samhandle. Typisk vil dette være group ware, men den senere 

tiden har det kommet systemer som tidligere var brukt av den enkelte men nå kan brukes av 

flere, for eksempel Google Docs og Office365. Awareness-begrepet kan si noe om 

brukbarheten til denne type systemer, mer spesifikt begrepet arbeidsromawareness (workspace 

awareness) kan brukes. På grunn av forskjeller på det norske og engelske språket er det 

vanskelig å finne gode oversettelser som også formidler de subtile meninger et begrep som 

awareness bringer med seg, og har derfor blitt unnlatt oversetting. 

 «Workspace awareness is the up-to-the-moment understanding of another 
person’s interaction with a shared workspace (Gutwin and Greenberg, 
1996). Workspace awareness (WA) involves knowledge about where others 
are working, what they are doing, and what they are going to do next. » 
(Gutwin & Greenberg, 2002, s. 412) 

Når man arbeider i gruppevare eller andre datasystemer som støtter samhandling blir man fratatt 

mye informasjon om hva de andre aktørene gjør og har gjort. Oppgaver som hadde vært løst 

raskt og enkelt ansikt-til-ansikt kan bli meget kompliserte og vanskelig å gjennomføre hvis man 

ikke vet hva den andre holder på med. Et tenkt eksempel kan være at to personer skal sortere 

en kortstokk. Hvis vi ser bort fra at man kan definere denne arbeidsoppgaven såpass grundig 

før sorteringen begynner er det tydelig at det kan oppstå store problemer her. Hvor skal de to 

partene starte? Det naturlige for de begge er trolig å starte på toppen, men her kan det hende at 

begge jobber samtidig og tar hverandres kort. Hvis de får tak i et kort må de bestemme hvordan 

de ønsker å sortere; er ess høyest eller lavest, hvordan vil du plassere kortene for sortering, 

kanskje du vil se gjennom kortstokken for å finne ruteress først og så lete videre etter ruter-to? 

Denne problematikken kan hjelpes ved å forbedre arbeidsromawareness. La oss si at det er 

mulig for partene å se akkurat samme arbeidsflate som oppdateres i sanntids – da kan man se 

hvor kort legges og den første personen som legger opp et kort tar føringen for sorteringen. 

Hvis man i tillegg ser for seg at man får et innblikk i hva den andre ser på og gjør akkurat der 

og da, for eksempel at man ser at de flytter øverste kort i bunken ut til siden – da er det naturlig 

for den andre personen å se bort i fra dette kortet og fokusere på neste kort, om det er neste kort 

i bunken eller kortet som er like over/under det kortet som er lagt ut kan han selv bedømme. 
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Gutwin & Greenberg (2002) har laget et rammeverk som viser tilstanden på 

arbeidsromawareness, samt muligheten for å bedømme hva som er ønskelig og hva som 

mangler. Rammeverket består av spørsmålene hvem, hva, hvor, når og hvordan, delt opp i nåtid 

og fortid. 

Kategori Element Konkrete spørsmål 

Hvem Tilstedeværelse Er det noen i arbeidsrommet? 

 Identitet Hvem deltar? Hvem er det? 

 Forfatterskap Hvem gjør det? 

Hva Handling Hva gjør de? 

 Intensjon Hvilket mål er det med handlingen? 

 Artefakt Hva er objektet de jobber med? 

Hvor Lokasjon Hvor jobber de? 

 Syn Hvor ser de? 

 Utsikt Hva kan de se? 

 Rekkevidde Hva kan de nå? 

Tabell 2.2 Arbeidsromawareness i nåtid fritt gjengitt (Gutwin & Greenberg, 2002, s. 421) 

Konteksten til denne tabell 2.2 er å søke svarene ut fra gruppevare eller et dataverktøy som 

direkte støtter samhandling. Hvem handler om å kunne identifisere hvilke andre aktører som 

jobber i samme arbeidsrom som en selv, også ved å identifisere hvem som handler. Hva på sin 

side går ut på hva handlingen deres er, hva deres intensjoner med handlingen og hva det er de 

gjør en handling med/mot. Avsluttende har vi hvor som handler om å få informasjon om hvor i 

arbeidsrommet de jobber, hva de kan se og hva de kan handle mot der de er. 

Hva som har skjedd tidligere er en viktig del av tolkningen for et delt arbeidsrom. Selv om du 

vet hva som skjer nå er dette ofte gitt ut i fra en kontekst av hva som har skjedd tidligere. Hvis 

vi går tilbake til eksemplet for kortsortering; hvis man kommer inn i et arbeidsrommet, ser en 

kortstokk, en eller flere personer tar kort ut av kortstokken og legger disse til side uten at 

personen kan se kortene som allerede er sortert kan man like gjerne anta at de spiller med 

kortene heller enn sorterer disse. Det er her historikken til personer og handlinger tidligere gir 

mening og er en viktig del av kontekstbyggingen. 
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Kategori Element Konkrete spørsmål 

Hvordan Handlingshistorikk Hvordan skjedde den handlingen? 

 Artefakthistorikk Hvordan endte dette artefakt opp slik? 

Når Hendelseshistorikk Når skjedde denne hendelsen? 

Hvem Tilstedeværelseshistorikk Hvem var her, og når? 

Hvor Lokasjonshistorikk Hvor har en person vært? 

Hva Handlingshistorikk Hva har en person gjort? 

Tabell 2.3 Arbeidsromawareness i fortidd fritt gjengitt (Gutwin & Greenberg, 2002, s. 422) 

Weisband (2002) tar opp problematikken rundt usikkerhet ved samarbeid, spesielt samarbeid 

som er gjensidig avhengig. Typisk er det usikkerhet blant annet rundt; vil andre gjøre ferdig 

arbeidet sitt i tide, vil de faktisk gjøre som de sa, vil jeg få det jeg forventer? Dette er en 

problematikk som i vanlig ikke-distribuert samarbeid løses ved kontinuerlig kommunikasjon 

med de andre i gruppen hvor man får tilbakemeldinger og hint som viser hva de jobber med og 

hvor langt de har kommet. I distribuert samarbeid er det derimot viktig å kunne vise dette 

gjennom arbeidsrommet og rammeverket til Gutwin & Greenberg (2002) vil kunne sørge for 

mange av disse tilbakemeldingene. Det finnes en teori kalt sosial gjennomsiktighet (social 

translucense) som sier at man skal bygge sosial teknologi til å støtte det sosiale livet. På denne 

måten vil den sosiale oppførselen være synlig for å fremheve awareness samt sørge for at de 

holdes ansvarlig ovenfor hverandre (Erickson, Halverson, Kellogg, Laff, & Wolf, 2002; 

Gilbert, 2012). Denne ansvarligheten fremmes ved at man gjennom systemene kan se hva de 

andre har gjort og sett. På denne måten vil man holdes ansvarlig på samme måte som det vanlige 

sosiale livet, ved at jeg vet du har sett og hørt at jeg har gitt deg en oppgave og du vet at jeg vet 

at du har oppfattet denne oppgaven. Et annet aspekt av denne ansvarligheten er tilgjengelighet. 

Systemer som ikke viser de andres tilgjengelighet har problemer med at personene ikke ønsker 

å forstyrre andre og dermed bruker systemene mindre. På den andre siden finnes det systemer 

som viser tilgjengeligheten. I disse systemene føler personer at de blir plassert i en situasjon 

hvor de er for mye tilgjengelig og derfor ikke setter riktig status ved for eksempel å sette seg 

som opptatt (Gross, 2013). 
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2.2.3 Olson & Olsons fire konsepter 

Olson & Olson (2000) har identifisert fire konsepter som direkte påvirker hvor godt en 

arbeidsgruppe samarbeider; felles forståelse (common ground), kopling (coupling of work), 

åpenhet for samhandling (collaboration readiness) og åpenhet for teknologi (technology 

readiness). 

2.2.3.1 Felles forståelse 

Felles forståelse er noe vi mennesker bygger helt uten å tenke over. Det skjer med alt fra noen 

håndbevegelser for å forklare noen at som snakker et annet språk at det de holder å hånden er 

mat (peker på maten og så peker på munnen). Men er også noe som blir bygd over tid med mye 

kommunikasjon. Stalnaker (2002) definerer felles forståelse som den antatte forkunnskapen 

delt blant aktørene. Spesielt trekkes felles forståelse fram som et poeng for å kunne samhandle 

effektivt. Viktigheten av felles forståelse øker i takt med at distansen mellom dem øker og den 

fysiske kontakten minker (Olson & Olson, 2000). Gross (2013) forklarer hvordan felles 

forståelse i en eller annen form er basisen for hvordan man bygger konvensjoner, som skal 

sørge for at arbeidsgruppen arbeider mer effektivt. Konvensjoner er en slags sosial avtale 

mellom to eller flere parter som forteller hvordan noe vanligvis utføres. Disse konvensjonene 

er viktige ved samhandling da de forteller mye om hvordan en gruppe bruker å arbeide og vil 

arbeide framover, derfor vil opprettelsen av disse konvensjonene være en av delene som sørger 

for awareness mellom aktørene. Innen CSCW er awareness alt fra generell informasjon om 

hvem som er tilstede til informasjon direkte knyttet til arbeidsaktivitetene i en delt arbeidsflate 

(shared workspace) (Gross, 2013). 

Hadde det ikke vært for felles forståelse hadde det vært vanskelig, om ikke umulig, å koordinert 

og arbeidet på en arbeidsoppgave sammen. Det er denne felles forståelsen som gjør det mulig 

for aktørene å for det første snakke sammen og gjøre seg forstått rent teknisk, men også det som 

sørger for at aktørene vet hva som skal gjøres, hvordan og hvem som burde ta seg av denne 

arbeidsoppgaven. Felles forståelse rundt hvem som har hvilke erfaringer, samt en relativ lik 

forståelse for hva arbeidsoppgaven går ut på gjør det mulig å fordele arbeidsoppgavene. 

Hvis denne felles forståelsen ikke er til stede, eller den er misforstått kan det være vanskelig å 

gjennomføre arbeidsoppgaven slik den er tenkt. Her peker Olson & Olson (2000) til hvordan 

kulturelle forskjeller har sørget for at prosjekt har fått problemer på grunn av problematikk 

rundt språk og kultur. Disse problemene kunne forbedres ved gode kommunikasjonsmetoder 

som videokonferanser, noe som sørget for at aktørene etter hvert skapte en felles forståelse. 
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2.2.3.2 Kopling 

Kopling kan defineres basert på hvor tett koplingen er, hvor de to ytterpunktene er tett kopling 

og løs kopling. Arbeid som er tett koplet er typisk «banebrytende» arbeid som har bruk for de 

ulike egenskapene til de ulike aktørene. Dette er arbeid som krever grundig og mye 

kommunikasjon for å gjennomføre og det er tett knytning mellom de komponentene arbeidet 

består av. På den andre siden finnes løst koplet arbeid som er mer rutinebasert arbeid hvor 

arbeidet ikke behøver mye kommunikasjon og som har komponenter uten eller med få 

knytninger til de andre komponentene. Gjennom sin studie fant Olson & Olson (2000) at tett 

koplet arbeid var vanskelig å gjennomføre geografisk distribuert. Dette funnet var basert på 

problemer rundt hyppigheten, kvaliteten og mengden med informasjon det var mulig å formidle 

med teknologien de hadde på det tidspunkt studien var gjennomført. De åpner også for at 

teknologien kan endre og forbedre seg så mye at de utfordringer studien kartla ikke vil være 

like problematisk eventuelt fjernet helt som problematikk. 

2.2.3.3 Åpenhet for samhandling 

Foruten felles forståelse og kopling har man et kulturelt aspekt, nemlig åpenhet for 

samhandling. Organisasjonskulturen påvirker sterkt hvor mye de ansatte deler med hverandre, 

og hvor mye tid de er villige til å bruke på å dele. Olson & Olson (2000) fikk tydelige 

tilbakemeldinger at hvis det ikke var gitt tid for opplæring i programvaren som skulle brukes 

for å dele informasjon var de ansatte lite villige til å ta på seg denne oppgaven selv. Det samme 

gjaldt hvis det ikke var klare insentiver, enten som bonus eller straff, for deling av informasjon 

var det lite attraktivt for de ansatte å bruke sin private tid til dette. De fant derimot at hvis 

kulturen i organisasjonen var basert på deling og samhandling var det mye større åpenhet for å 

ta i bruk gruppevaresystemer for den samme hensikten. 

2.2.3.4 Åpenhet for teknologi 

Det siste konseptet var åpenhet mot teknologi. I hovedsak handler dette konseptet om hvor åpen 

og klar de ansatte er for å ta i bruk ny teknologi. Spesielt var det en sammenheng med hvor ny 

og banebrytende teknologi organisasjonene hadde i daglig bruk og hvor åpne de ansatte var for 

å dermed ta i bruk gruppevare og andre systemer som skulle underbygge samhandlingen deres. 

Dette siste konseptet må sees i lys av tiden (pre-2000) denne studien ble gjennomført og det 

virker sannsynlig at det i dag er vanligere å bruke de teknologiske hjelpemidlene Olson & Olson 

(2000) presenterte. Til tross for at det teknologiske skiftet har tatt et steg videre er det fortsatt 

forskjeller mellom bedriftene som kan gjøre denne problemstillingen like aktuell i dag, som på 
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tiden studien ble gjennomført. De bedrifter som i dag fokuserer på å innføre og ta i bruk ny 

teknologi vil trolig ha en større villighet til å, på en eller annen form, ta i bruk og prøve 

teknologien som blir presentert. Samtidig må det åpnes for at verden i dag beveger seg raskere, 

teknologisk, og disse effektene kan være mer subtile. 

2.2.4 Kunnskap og overføring 

Samarbeid og samhandling er meget kompliserte og vidtrekkende tema det ikke er mulig å 

dekke alle innfallsvinkler som legger til rette for å gjøre det. Litt av problematikken er knyttet 

rundt kontekst og erfaring, som trekker tilbake til felles forståelse, men også på grunn av 

forskjellig kunnskap aktørene bærer med seg. Denne kunnskapen er det som ligger til grunn for 

å gjennomføre arbeidsoppgavene, men også hva som ligger til grunn for hva man deler og 

informerer til andre. De to tradisjonelle måtene å beskrive kunnskap på gjelder taus kunnskap, 

den typen kunnskap man bare vet (intuisjon) og har opparbeidet seg via erfaring uten at noen 

har eksplisitt satt ord på hva og hvordan, og eksplisitt kunnskap. Eksplisitt kunnskap er hva det 

høres ut som, kunnskap noen har delt via eksplisitt skrive ned dokumentasjon fortalt akkurat 

hva man skal gjøre eller tilsvarende måter. Gorman (2002) har benyttet muligheten til å utvide 

og videre definere disse to begrepene med fire nye begreper som har en litt smalere og mer 

spesifikk. Deklarativ (hva) er kunnskapen for fakta og hendelser og kan ha en andel taus og 

eksplisitt kunnskap. Prosessuell (hvordan) er begrepet som brukes for ferdigheter. Bedømming 

(når) er kunnskapen om å gjenkjenne en situasjon hvor man kan bruke deklarativ kunnskap for 

å bedømme hvilken prosessuell kunnskap man skal ta i bruk. Til slutt har vi visdom (hvorfor) 

som er nær bedømming men med muligheten for å identifisere at det kan være behov for å finne 

en ny måte å løse et problem på og er den typen som brukes når eksperter løser problemer de 

er relativt kjent med. Eksperter har også muligheten til å lagre større mengder med informasjon 

knyttet til et område enn en novise på grunn av at de kan segmentere informasjonen i større 

betydningsfulle biter, ikke fordi de generelt har en bedre minne (De Jong & Ferguson-Hessler, 

1996). Det er også denne domenespesifikke kunnskapen som gjør at eksperter kan utføre sine 

vanlige arbeidsoppgaver mer som en automatisk prosess hvor noviser må gjennomføre samme 

oppgaven på en steg-for-steg måte hvor hvert steg må gjennomføres bevisst. 

Når kunnskap skal overføres til andre er det flere utfordringer man må ta hensyn til, for det 

første er bakgrunnskunnskapen til personen man skal overføre kunnskap til, man må kunne 

kommunisere på samme «språk» (felles forståelse) samt at det må tas hensyn til om kunnskapen 

er eksplisitt eller taus. Ved eksplisitt kunnskap har personen som besitter kunnskapen ofte 
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mulighet til å overføre denne kunnskapen på en ganske enkel måte hvis de andre parameterne 

er oppfylt, kunnskapen er allerede prosessert og gjort klar for overføring. Det er ved den tause 

kunnskapen de største problemene oppstår, enten må kunnskapen overføres taust gjennom 

erfaring og selvinternalisering eller så må kunnskapen omformes fra taus til eksplisitt. Utenom 

denne rent tekniske utfordringen for kunnskapsdeling har Hansen (2009) definert fire barrierer 

som hindrer samhandling og dermed overføring av kunnskap. 

2.2.4.1 Ikke oppfunnet her 

Den første barrieren er kalt ikke oppfunnet her og går ut på at personer ikke er villige til å gå 

utenfor sine egne enheter for å skaffe til veie kunnskap som kan løse et problem. Barrieren er 

delt opp i fire deler; insulær kultur, enheten er såpass tett knyttet at de begynner å oppføre seg 

uavhengig andre og ser derfor ikke likheten mellom sine og andres problemer; status gap, 

personer med høy status ønsker sjeldent å ta del i eller hjelpe de med lav status mens de med 

lav status ikke føler seg komfortable rundt de med høy status og derfor velger å avstå; 

selvhjulpenhet, når det oppstår en kultur eller norm for at man skal løse sine egne problemer er 

det lite villighet til å søke eller dele kunnskap til de andre; frykt for å vise mangler, hvis man 

trenger hjelp til noe kan det føles eller oppfattes som om man feiler i sin oppgave og derfor 

kanskje ikke er skikket til arbeidet. 

2.2.4.2 Hamstring 

I motsetning til forrige barriere er hamstring at man ikke ønsker å dele kunnskap med de som 

kommer og søker hjelp. Hamstring er delt opp i fire; konkurranse, hvis arbeidet er meget 

konkurransepreget er kunnskap et fortrinn foran de andre og villigheten til å dele denne blir 

derfor mindre; smale insentiver, hvis insentivene for å gjøre de vanlige arbeidsoppgavene er 

mye større enn insentivene for å hjelpe andre kan villigheten for å hjelpe synke; for travelt, hvis 

man er presset for å gjøre sin egen jobb så godt og raskt som mulig kan man føle at man ikke 

har tid til å hjelpe andre; frykt for å miste makt, denne går tilbake til det gamle utsagnet 

«kunnskap er makt». 

2.2.4.3 Søk 

Barrieren søk omhandler hvordan det er vanskelig eller umulig å finne riktig informasjon eller 

person som kan hjelpe innad i organisasjonen. De fire delene av søk er; bedriftens størrelse, jo 

større bedrift jo større utfordringer med å finne hva man søker etter; fysisk distanse, det er 

upraktisk å ta kontakt med personer langt unna på grunn av vansker med kommunikasjon; 
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overlast av informasjon, når man leter etter noe får man for mange resultater og blir sittende 

med å finne nåla i høystakken; kvalitet på nettverk, det er store forskjeller på hvor gode nettverk 

ulike personer har, noen sitter med mange og gode kontakter mens andre kjenner få, noe som 

påvirker deres evne til å skaffe til veie informasjon fra sitt nettverk. 

2.2.4.4 Overføring 

Den siste barrieren handler om hvordan overføring av kunnskap finner sted. Utfordringer kan 

være knyttet til kommunikasjonsproblemer eller vansker med å uttrykke sin egen kunnskap. 

Her er det kartlagt tre områder; taus kunnskap, denne kunnskapen er problematisk å presentere 

og derfor overføre, kan ta mye tid eller må gjøres om til eksplisitt kunnskap; ikke like rammer, 

hvis to personer ikke jobber sammen til vanlig er det vanskeligere å gjøre seg forstått da man 

ikke har den felles forståelsen som ligger i grunn til kjente; svake bånd, det er vanskelig for to 

personer som ikke kjenner hverandre, eller har bare litt kjennskap, å overføre kunnskap da 

kunnskapen ofte kan bli feiltolket og man har ikke kjennskapen til å rette opp i dette. 

2.3 Tillit 

Bak hvert samarbeid er det flere faktorer som påvirker effektiviteten og gjennomførbarheten til 

samarbeidet. En av disse faktorene som, i en eller annen form, finnes i alle samarbeid er tillit. 

Alm, Andersen & Kvalnes (2013) legger frem at tillit har med viljen til å akseptere at en er 

avhengig av noe en annen gjør. I den forstand er ikke tillit en spesifikk handling men en 

holdning som reflekteres i handling. Tillit blir definert av Rousseau, Sitkin, Burt & Camerer 

(1998) som en psykologisk tilstand hvor den som stoler aksepterer å være sårbar basert positive 

forventninger til en annens intensjon og handling. Gjennom å samarbeide vil man akseptere at 

deler av arbeidet skal utføres av en annen, hvor man ikke kan være sikker på at arbeidet utføres 

i den grad og kvalitet man selv ønsker. Denne aksepten kommer ut av en positiv holdning til at 

den andre part også ønsker å gjøre arbeidet tilfredsstillende, erfaring hvor det har vist at arbeidet 

har blitt gjort tilfredsstillende eller gjennom erfaringer til andre. Tilliten mellom to personer er 

bygd opp rundt troverdigheten til individene. Denne troverdigheten har Mayer, Davis & 

Schoorman (1995) definert at er summen av tre ulike faktorer. Dyktighet (ability) handler om 

den domenespesifikke kunnskapen et individ besitter, velvilje (benevolence) går ut på forholdet 

mellom partene hvor den som stoler antar at den andre ønsker deres beste uavhengig av 

økonomiske motiver. Den siste faktoren er integritet (integrity) baserer seg på at den som stoler 

har et inntrykk av at den andre handler basert på et sett akseptable prinsipper. Disse tre faktorene 

til sammen utgjør graden av troverdighet et individ har innenfor et fagområde eller en gruppe. 
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2.4 En oversikt 

Utfordringene knyttet til menneskers samhandling med hverandre er utallige. Dette på grunn 

av menneskers lite forutsigbare natur som gir alle handlinger utenkelig antall variasjoner på 

gjennomføring. Kompleksiteten kan derimot hjelpes ved å forstå handlingsmønstre til 

mennesker. Disse mønstrene er ikke predefinerte svar på hvordan et menneske handler i en gitt 

situasjon, men en slags sannsynlighet for at handlingen vil skje på en form tilsvarende 

mønsteret. Bakteppet dette gir forteller hvordan vi kan påvirke mønstrene og eventuelt skape 

nye. 

Fagfeltet CSCW baserer seg på et ønske om å finne ut hvordan mennesker samarbeider og 

oppfører seg i grupper og hvordan teknologiske hjelpemidler kan hjelpe med denne aktiviteten. 

Det er et utall forskjellige teknologier som kan hjelpe med samarbeidet felles for de er knyttet 

til hvordan de hjelper med koordineringen og gjennomføringen av arbeidet. Systemene som 

skal støtte samarbeid og samhandling mellom flere parter vil gjerne skape en sosial proxy som 

skal formidle synlighetsinformasjon. Denne proxyen forsøker å formidle den informasjonen 

man ellers ville oppfattet hvis partene jobbet side-ved-side, og skaper det man kaller 

arbeidsromawareness. Informasjonen omhandler hvem som er der og hva de gjør, hva de har 

gjort og hva de skal gjøre. Hensikten med deres handlinger kan også formidles. Tabellene 2.2 

og 2.3 formidler de ulike formene Gutwin & Greenberg (2002) kartla av arbeidsromawareness 

man søker i for- og nåtid. 

Selv om verktøyene kan hjelpe med spesifikke arbeidsoppgaver, automatisere og forenkle vil 

selve samarbeidet via disse verktøyene være en adopsjon av den naturlige samarbeidsformen vi 

mennesker lærer når vi vokser opp og samhandler med andre. Siden dette er en adopsjon vil det 

være vanskelig å overgå, eller sidestille, effektiviteten av samarbeid på den tradisjonelle måten. 

Arbeidsromawareness har potensiale til å effektivisere samarbeidet som foregår gjennom 

teknologiske verktøy, men kun hvis samarbeid allerede er en etablert praksis. Selve 

arbeidsromawareness kan ikke sørge for å skape samarbeid da denne tilleggsinformasjonen blir 

formidlet først under samarbeidet. Som en følge av dette vil det være overordnet at 

samarbeidskulturen er tilstrekkelig for å oppleve arbeidsromawareness og dermed få økte 

effekter av samarbeidet. Ved hjelp av Olson & Olsons (2000) konsepter for å bedømme hvordan 

arbeidsgrupper samarbeider knyttet sammen med Hansens (2009) barrierer som hindrer 

samhandling kan man bedømme hvor godt støttet samhandlingen er i arbeidsgruppen som 

undersøkes. 
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3 Case 

Jeg har tatt kontakt med en nasjonal bedrift med fagfelt innen drift av IKT-tjenester (heretter 

en driftsorganisasjon) i Norge. De har på få år ekspandert fra en liten (20-30 ansatte) til nå å 

være en middels stor organisasjon (160-180 ansatte) med kontorer i flere større norske byer. 

Ekspansjonen har skjedd relativt raskt og dynamisk så det har vært lite tid til å finpusse og 

implementere alle nødvendige prosesser for en effektiv håndtering av samhandlingen internt i 

organisasjonen. På grunn av dette har driftsorganisasjonen satt i gang et program for å finne 

hvor de ulike knutepunktene er og hvor forbedringspotensialet er størst, for deretter å kunne 

implementere løsninger slik at samhandlingen kan foregå mer effektivt. 

De har så langt identifisert flere problemer med dagens situasjon de ønsker å optimalisere 

og/eller endre for å kunne bedre til framtiden. I hovedsak har de kartlagt tre hovedområder som 

trenger mer arbeid for å komme opp på et akseptabelt nivå samtidig som de skal starte med en 

verdikjedeanalyse for å kunne strategisk underbygge de valg som tas for å optimalisere arbeid 

og samhandling internt. 

Prosessene internt i bedriften er i dag preget av lite strukturert ledelse og videreutvikling. Dette 

fører til mye unødvendig arbeid da prosessene, spesielt kjerneprosessene, ikke har blitt tilpasset 

situasjonen slik den er i dag. Det flere som har kommet med konkrete tiltak som kan forbedre 

prosessen, men uten en tydelig ledelse er det ingen som tar tak i arbeidet. De har derfor behov 

for å plassere ansvaret og tildele ressurser til prosessledelse. 

På samme måte som prosessledelse er det et behov for en mer strukturert styring rundt bruken 

og innføringen av IKT-systemer. Til tross for en solid portefølje med verktøy er det kartlagt at 

det mangler funksjonaliteter slik det står i dag. Det finnes muligheter for at noen av disse 

manglene kan støttes ved utvidet og strukturert bruk gjennom noen av de eksisterende 

verktøyene, men dette er uklart på dette tidspunktet da det vil bli tydeligere når verktøyene blir 

gjennomgått dypere i en eventuell endring i systemeierskapet. Den manglende funksjonaliteten 

i dag er i hovedsak i området datagrunnlag for å kunne ta strategiske valg.  

Det er tydelig at dette er en organisasjon som gjennomgår voksesmerter på grunn av sterk vekst 

på kort tid. Basert på deres egne analyser viser de til at det kreves et tydeligere eierskap til 

prosesser og systemer for å kunne forvalte disse på en måte som gjør at resten av organisasjonen 

kan ta de i bruk. Organisasjonens program for samhandling har resultert i noen ønskede 

endringer knyttet til prosessene allerede i drift og et ønske om å innføre det fulle ITIL-

rammeverket. 
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Prinsippet bak ITIL er at dette skal være et Best Practice rammeverk for håndteringen av IT, 

tjenesteleveranser og fokuset på kontinuerlig måling og forbedring på IT tjenester – for både 

organisasjon og kunde. Tjenester defineres innen ITIL som en måte å levere verdi til kunder 

ved å fasilitere kunders ønskede utkom uten at de tar på seg spesifikke kostnader og risiko for 

tjenesten (Cartlidge mfl., 2007). Et eksempel på dette kan være hvordan salgspersoner kan 

bruke lengre tid ute hos kunder ved å ha stabile og gode muligheter for fjernaksess til 

organisasjonens salgssystemer. Ved å innføre ITIL skal organisasjonen oppnå mange fordeler, 

blant andre; økt bruker- og kundetilfredshet med IT tjenestene; økte tjenestetilgjengelighet som 

leder til økt inntekt og profitt; lavere kostnader på grunn av redusert omarbeid, tapt tid og 

forbedret ressurshåndtering og bruk; forbedret lanseringstid for nye produkter og tjenester; 

forbedret beslutningstaking og risiko. 

Innen hver prosess skal det innføres en prosesseier som har det totale ansvaret for å tilpasse 

prosessen til arbeidsoppgavene og sørge for at de som skal arbeide i prosessen har den 

nødvendige kunnskapen og informasjonen tilgjengelig for å fungere effektivt. Basert på 

kartleggingen organisasjonen har gjort tidligere finnes det noen modeller for arbeidsprosessen 

«AS IS» og en «BEST PRACTICE», det er prosesseiers ansvar å sørge for at man har en 

kontinuerlig forbedring som starter fra «AS IS» og som forhåpentligvis kan nå en «BEST 

PRACTICE». Det er også prosesseiers ansvar å sørge for å gjøre tilpasninger på «BEST 

PRACTICE» hvis modellen skissert ikke gir den ønskede effekten i forhold til måloppnåelse. 

Disse modellene opererer på et prosess-spesifikt område og er ikke overførbare til andre 

prosesser, men skal kunne fungere til alle de forskjellige arbeidsgrupper innad i en prosess. Det 

finnes også noen generelle overordnede mål fra kartleggingen som legger vekt på at de innen 

prosessene trenger en synligere «back log» og en bedre knytning mot de prosessene som har 

grenseflate mot deres egen prosess. I tillegg er prioritering av oppgavene som skal utføres et 

punkt som blir dratt inn og ønskes lyssatt. Felles for disse generelle målene er at det er et stort 

behov for en form for systemstøttet koordineringsmekanisme som kan gjøre det forutsigbart 

ved samhandling innad og på tvers av prosessene. Ønskene grunner i hovedsak ut i hvordan 

støtteverktøyene bygger opp arbeidsromawareness som gjør det mulig for de som samarbeider 

om oppgaver å holde oversikt over hva de selv skal gjøre, hva andre har gjort og generelt 

muliggjøre samhandling. 
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4 Metode 

Det er mye man må tenke på når man skal velge riktig metode i en slik oppgave, spesielt med 

tanke på at det i mange tilfeller er flere metoder som kan og burde brukes. De forskjellige 

forskningsmetodene gir forskjellige resultater og undersøker ulike sannheter ved en ting. Her 

er sannheter det man klarer å analysere, strukturere og finne ut av på en forskningsmessig 

korrekt måte vedrørende en ting som kan være en hendelse, et fenomen eller et objekt. 

4.1 Oppgaven og kvalitative metoder 

Samfunnsforskningen har i hovedsak to paradigmer, dette er det kvalitative paradigmet og 

kvantitativ paradigmet. Hvor den kvantitative metoden prøver å finne ut av årsak og 

sammenheng har den kvalitative metoden som hensikt å gi systematisk innsikt i menneskelig 

språklig ytring og adferd. 

«Kvalitative metoder bygger på teorier om fortolkning (hermeneutikk) og 
menneskelig erfaring (fenomenologi1). Metodene omfatter ulike former for 
systematisk innsamling, bearbeiding og analyse av materiale fra samtale, 
observasjon eller skriftlig tekst.» (De nasjonale forskningsetiske komiteene, 
2010) 

På grunn av meningsdimensjonen til språk og handling kreves det en kvalifisert og refleksiv 

fortolkning som definerer den kvalitative forskningen. Det fokuseres på forståelse heller enn 

forklaring og en nærhet til den man forsker på, altså informanten, med en åpen interaksjon 

mellom forsker og informant. Tjora (2009) uttrykker at det er dette som sørger for at kvalitativ 

forskning er så spennende og intenst samtidig som det fører med seg en del utfordringer. 

Spesielt med tanke på den lite prediktive naturen gjør at forskeren må være åpen for endringer 

og tilpassinger av forskningsspørsmålene når ny og uforutsett informasjon kommer fram. 

Denne oppgaven er godt plantet innenfor fagfeltet CSCW med tanke på hvordan oppgaven skal 

se på hvordan informasjon kan overføres mellom individer via informasjonssystemer for å øke 

eller eventuelt forbedre samhandlingen mellom individene. Det er også her det må legges stor 

vekt på individer og deres oppfatning av situasjonen slik den er i dag, og slik den burde være. 

Disse individene har forskjellige oppgaver som skal utføres til forskjellige tider med forskjellige 

verktøy samtidig som den utførende part har forskjellig erfaringsbase. Viktigheten av å forstå 

                                                 
1 Tjora (2009) forteller at man i fenomenologien «…er opptatt av menneskenes 
hverdagskunnskap som en forutsetning for samfunnsdannelse.». 
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hvordan den enkelte arbeider samt hvilke behov som burde fylles for å gjøre situasjonen til den 

aktuelle part bedre kan vanskelig underbygges uten å skape den nærhet til individet man kun 

kan oppnå ved kvalitative metoder.  

4.1.1 Casestudie 

Denne oppgaven tar utgangspunkt i én organisasjon og ser på hvordan organisasjonen er 

misfornøyd med tingenes tilstand. De har satt i gang et prosjekt for å øke samhandlingen som 

de kaller «Samhandlingsprogrammet» og dette er basisen for å casestudie som 

forskningsstrategi. Oates (2006) forklarer en casestudie som forskning hvor man fokuserer på 

en ting man undersøker. Denne tingen kan være en organisasjon, et system, en person, et valg 

og så videre og skal undersøkes i dybden gjerne med flere datainnhentingsmetoder. Det er Yin 

(2003) som definerer dette mer spesifikt og med et litt smalere nåløye hvor et casestudie er en 

empirisk undersøkelse som skal undersøke et midlertidig fenomen satt i sin egen 

virkelighetskontekst. Innenfor de rammene gitt i tilfellet til denne oppgaven er det hva Oates 

(2006) definerer som en short-term, contemporary descriptive case study, som vil si en studie 

over et relativt sett kort tidsrom og som forklarer hvordan situasjonen er i dag. Resultatene til 

studien vil være flere fenomen med dype og rike beskrivelser sett ut i fra konteksten til caset. 

4.1.2 Datainnsamling 

For å hente inn datagrunnlaget til oppgaven har vi mange forskjellige metoder å velge mellom. 

Alle disse metodene har ulike styrker og svakheter som det er viktig å kartlegge slik at man kan 

velge den eller de metodene som er absolutt mest gunstig. Her er det ikke gitt at de metodene 

som gir best data for hva man tenker å hente inn er den riktige metoden, hensyn mot de ansatte 

og forholdene i bedriften spiller en stor rolle. 

Det er valgt ut to metoder, intervju og dokumenter, som vil bli beskrevet bedre i egne avsnitt 

men dette avsnittet vil gå kort gjennom hvorfor de andre metodene Yin (2003), figur 4.1, ikke 

ble valgt. Historiske dokumenter skiller seg litt ut fra de generelle dokumentene man kan få tak 

på. De er ofte brukt for å dokumentere situasjonen i bedriften over tid og kan derfor brukes som 

kvantitative data. Denne metoden ble ikke valgt da det faller utenfor det kvalitative synet til 

denne oppgaven og gir derfor lite ekstra data i forhold til den dokumentasjonen som ellers er å 

oppdrive. Alternativt kan man observere, enten ved å stå utenfor og se på hva som foregår eller 

deltakende, hvor man har fordelen av å få med seg hendelsene slik de faktisk foregår samt får 

en kontekst til hendelsene. Deltakende observasjon gir de også innsikt i hvorfor de handler etter 
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et spesielt mønster fordi du er en del av et felleskap som skal utrette noe. Denne metoden er 

best egnet hvor man har god tid og de arbeidsoppgavene som foregår er lett observerbare. 

Metoden kan sørge for at hendelsene skjer på en annen måte enn det ville hvis forsker ikke 

hadde vært der og observert eller deltatt. Tilgjengelighet, tilgang og arbeidsoppgaver gjorde det 

vanskelig å bruke observasjon som en god metode for datainnhenting. Som regel er det mulig 

å studere et fysisk artefakt, være seg et støttesystem som intranett eller sakssystem eller noe 

annet for å skaffe innsikt i de teknikk og kultur. For å kunne studere slike objekter kan det være 

vansker å få tilgang og artefakten kan si noe om en meget begrenset gruppe. Sensitiv 

informasjon gjorde det ikke mulig å bruke denne metoden. 

Kilder til bevis Strengths Weaknesses 

Dokumentasjon x Stabile – kan gjenta henting 

x Diskré – ikke laget som et resultat av 
studien 

x Nøyaktig – har nøyaktige navn, 
referanser og detaljer av henderlser 

x Bredt dekkende – over lang tid, 
mange hendelser og mange 
innstillinger 

x Finnbarhet – kan være lav  

x Partisk utvelgelse – hvis samling ikke 
er komplett 

x Partisk rapoortering – reflekterer 
(ukjent) mening hos forfatter 

x Tilgang – kan være intensjonellt 
sperret  

Historiske dokumenter x [Samme som for dokumentasjon] 

x Kost og kvalitet 

x [Samme som for dokumentasjon] 

x Tilgang -  regler rundt privatliv  

Intervju x Målrettet – fokuserer direkte på 
emnet for studien 

x Innsiktsfull – får tilfeldig opplevde 
slutninger 

x Partisk på grunn av dårlig formulerte 
spørsmål 

x Partiske svar 

x Unøyaktige minner 

x Refleksivitet – Informant gir hva 
intervjuer ønsker å høre 

Direkte observasjon x Realiteten – ser hendelsene i sanntid 

x Kontekstuell – oppfatter konteksten 
til en hendelse 

x Tidkrevende 

x Selektivitet – hvis ikke bredt utvalg 

x Refleksivitet – hendelser forløper 
forskjellig fordi de blir observer 

x Kostnad – timer til en menneskelig 
observerer 

Deltagende 
observasjon 

x [Samme som direkte observasjon] 

x Innsikt i interpersonlig oppførsel og 
motiv 

x [Samme som direkte observasjon] 

x Partisk av forskers manipulering av 
hendelser 

Fysiske artefakter x Innsikt til kulturelle egenskaper 

x Innsikt til tekniske operasjoner 

x Selektivitet 

x Tilgjengelighet 

Tabell 4.1 Viser de seks kildene til bevis fritt gjengitt (Yin, 2003) 
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4.1.2.1 Dybdeintervju og dens natur 

En av de vanligste formene for å innhente empiri innen det kvalitative paradigmet  er 

dybdeintervju også kalt semistrukturerte intervju (Tjora, 2009). Formålet med denne typen 

datainnhenting er å skape en situasjon hvor informanten har tid til å reflektere over egne 

meninger og erfaringer på forskningsfeltet. Dette skal komme fram via en relativt fri samtale 

hvor informanten også har mulighet for digresjon utover de åpne spørsmålene forskeren stiller. 

Semistrukturert intervju brukes når vi ønsker å lære om informantens livsverden, altså om dets 

meninger, holdninger og erfaringer. Dette er et fenomenologisk perspektiv hvor forskeren 

ønsker å forstå betydningen av informantens opplevelser basert på dets egne refleksjoner. Hvis 

forskeren har et godt begrep om fenomenet er det mulig å opprette spørreundersøkelser med 

lukkede spørsmål, altså spørsmål med noen svaralternativer, og sende disse til et stort utvalg 

informanter og skape en kvantitativ base. 

Det er essensielt for suksessen til et intervju at forsker skaper et miljø hvor informant har rom 

til å bli fortrolig med situasjonen og påkjenningen et slikt intervju skaper (Oates, 2006). Forsker 

må være tydelig på de etiske retningslinjer og at informant har endelig kontroll på avslutning 

av intervju hvis dette skaper en uheldig situasjon. Med en vanlig varighet mellom 1 og 1 ½ time 

skal det være mulig å skape et miljø hvor det er mulig å komme innom tema som tas for gitt og 

som ellers hadde blitt utelatt. Forsker kan ikke unngå å påvirke informanten med egne 

meninger, men ved å kartlegge sine tanker rundt forskningsområdet tidligere i er det mulig å ha 

en mer refleksiv holdning under intervjuet. 

Det faller ganske naturlig å ta utgangspunkt i semistrukturerte intervjuer for å finne hva 

informanten selv mener er problemer med dagens situasjon. Når man skal hente inn denne 

informasjonen fra en organisasjon man til vanlig ikke befinner seg i må man ta hensyn til 

hvordan forskningen påvirker de ansatte og organisasjonen i sin helhet. Semistrukturerte 

intervjuer har den fordelen at de også er relativt lite påtrengende på informantene under 

forskningsperioden, samt opptar lite tid. Man kan sammenligne intervju med enten deltakende 

observasjon eller observerende deltaker hvor forskeren er tydelig tilstede under observasjonen 

og kan dermed, med eller uten mening, være et meget forstyrrende element i arbeidshverdagen. 

For å kunne hente inn relativt upåvirket empiri gjennom observasjon må forskeren bruke mye 

tid for å «bli en del av gjengen», noe som kan være problematisk i en stor organisasjon hvor de 

ansatte har mange forskjellige arbeidsoppgaver og helst ikke ønsker å bli forstyrret i sitt arbeid. 

Et annet viktig grunnlag for semistrukturerte intervjuer er hvordan disse brukes til å «utforske» 
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situasjon og tilstand, som er viktig når forsker ikke har en inngående kjennskap til 

organisasjonen og/eller fagområdet til informanten (Oates, 2006). 

4.1.2.2 Dokumenter og deres sannheter 

Den utforskende naturen til de semistrukturerte intervjuene finnes i flere 

datainnhentingsmetoder blant annet i dokumentgjennomgang. Hvis forskeren har lite kjennskap 

eller kunnskap om fagområdet vil en dokumentgjennomgang gi svar på mye av den tidligere og 

nåværende tilstanden. I hovedsak kan man si at en dokumentgjennomgang viser fortid og ikke 

nåtid, spesielt med tanke på at man går gjennom dokumenter som forteller noe om en tilstand 

eller et fenomen som har funnet sted, blitt oppdaget/beskrevet og i noen tilfeller gjennomgått 

og prosessert av en tredjepart for deretter bli nedskrevet. Likevel blir det ikke riktig å si at en 

dokumentgjennomgang kun kan si noe om fortiden da framtiden også baserer seg på fortid, for 

eksempel prosessmodeller eller rutinebeskrivelser forteller hvordan arbeidet skal gjøres i nåtid. 

Gjennom dokumenter som viser til planer for framtiden vil man kunne anta og se for seg hva 

som vil skje før det faktisk har skjedd. Et eksempel på dette kan være styrepapirer man har fått 

tilgang på som beskriver hvordan et prosjekt skal starte, hvem som har ansvaret og hva 

prosjektet går ut på. 

Som man kan lese av tabellen (4.1) til Yin har en dokumentgjennomgang noen klare styrker i 

forhold til de andre formene for datainnhenting. Spesielt for denne oppgaven vil det være nyttig 

å ta med seg hvordan dokumentene har en fordel av å være utarbeidet over lengre tid og med 

en bredere dekning. Det er likevel viktig å merke seg at disse dokumentene er utarbeidet av 

personer med ulike hensikter og agenda, noe forskeren må ta forbehold om og forsøke å 

balansere ut (Oates, 2006). 

4.2 Utvalg for empiri 

For å velge ut hvilke kilder for empiri må man definere et utvalg, i denne oppgaven vil det være 

naturlig å definere to utvalg da oppgaven tar utgangspunkt i to kvalitative datainnhentinger i 

form av et sett semistrukturerte intervjuer og en dokumentgjennomgang. Det er to relativt ulike 

metoder for å hente inn empiri, som også har litt ulik hensikt i forhold til analysen av empirien. 

Hvor de semistrukturerte intervjuene har som formål å oppdage, definere og belyse funn er 

hovedformålet til dokumentgjennomgangen å sørge for å utdype og tilføye til funnene for å 

skape en bredere forståelse. 
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4.2.1 Informanter til semistrukturerte intervju 

Siden fagfeltet oppgaven omfavner er begrenset til personer i hovedsak med IT-bakgrunn med 

en spesifisering på at de arbeider med ITIL-prosessen incident vil de forskjellige bakgrunnene 

innen utdanning og erfaring begrenses. På bakgrunn av dette ble det derfor bestemt at et 

bekvemmelighetsutvalg hvor de som hadde mulighet og var mest tilgjengelige ble et godt valg 

for intervju. Det ble i tillegg spesifisert at det måtte være informanter som jobbet med alle de 

forskjellige arbeidsoppgavene innen incident-prosessen, dette for å kunne favne så bredt som 

mulig innen en prosess samtidig som man holdt seg begrenset til en arbeidsgruppe for å kunne 

lage komparativ empiri. Det ble også lagt vekt på å intervjue så mange som mulig innen det 

mulige utvalget for å sørge for et så representativt utvalg som mulig. Det ble til slutt et utvalg 

av fem, -5-, informanter hvor tre, -3-, ble intervjuet som en gruppe mens resten ble en-til-en. 

4.2.2 Dokumenter til utvalg 

Med et utgangspunkt i at organisasjonen for tiden holder på med en prosess for å forbedre 

hvordan de samhandler internt, kalt «Samhandlingsprogrammet», er det utarbeidet en del 

bakgrunnsdokumentasjon i til dette prosjektet. Organisasjonen har brukt mye tid og ressurser 

på å kartlegge hvor deres kjerneproblemer ligger, og hvor det er mulig å gjøre forbedringer. De 

har selv kjørt spørreundersøkelser, workshops for å avdekke behov samt dataanalyser fra sine 

interne systemer. På bakgrunn av at dokumentgjennomgangen har som hovedformål å bekrefte, 

samt utdype funnene i de semistrukturerte intervjuene er det her valgt å gjennomgå samtlige 

interne dokumenter organisasjonen har vært villige til å gi ut av huset. Det har også vært 

ønskelig med direkte tilgang på interne systemer for å selv få tilgang til førstehåndsinformasjon, 

men dette har ikke vært mulig fra organisasjonens side. 

4.3 Innhenting av empiri 

Basert på mine valg om å hente inn empiri ved hjelp av semistrukturerte intervju var det 

nødvendig å sette opp en intervjuguide. Denne ble utarbeidet basert på mine egne erfaringer 

innen fagfeltet, samtidig som jeg jobbet aktivt med teorigjennomgangen. Det ble kartlagt noen 

hovedområder det var viktig å hente inn data som kan leses ut av intervjuguiden (vedlagt). Noen 

områder som hadde overlapp for å kunne understreke og utdype de enkelte områdene samtidig 

som krysskobling og en sammenhengsanalyse senere vil bli mulig. Det ble utarbeidet flere 

konkrete spørsmål innenfor hvert område for å være sikker på at riktig data ble hentet inn under 

intervjuene, samt å ha flere mulige varianter i tilfelle spørsmålene hadde blitt delvis besvart 
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tidligere. Denne intervjuguiden ble testet på noen bekjente for sjekke flyt og sammenheng, samt 

spørsmål og hovedområder ble justert underveis sammen med min veileder. 

Det har vært en flytende kommunikasjon mellom meg og prosjektleder for 

«Samhandlingsprogrammet» underveis i hele oppgaven. Dette har sørget for at jeg har fått 

tilgang til status for prosjektet samt dokumentasjon etterhvert som den har blitt utarbeidet. Dette 

inkluderer grunnlagsdokumentasjonen for programmet, organisasjonens intervjuer i forbindelse 

med kartlegging av problemområder og deres interne presentasjoner brukt internt. Denne 

dokumentasjonen er planlagt brukt i dokumentgjennomgangen. Ikke noe av denne 

dokumentasjonen har vært myntet på meg som leser, og må sees i lys av dette. 

Når det har blitt tid for intervju har jeg kontaktet prosjektleder og leder for incident for å avtale 

tidspunkt som passer for organisasjonen og informantene. Det første semistrukturerte intervjuet 

ble satt opp som et gruppeintervju da det var den mest hensiktsmessige formen for 

organisasjonen på det tidspunktet. Mens de påfølgende intervjuene ble en-til-en, også av 

nødvendighet på grunn av deres arbeidsoppgaver. Intervjuene ble holdt hos organisasjonen i 

lokaler som er kjent for informantene i vanlig arbeidstid. Det ble satt av 1 ½ time per intervju 

og for samtlige av intervjuene ble denne tiden og i noen tilfeller litt ekstra tid brukt. Tiden ble 

brukt til å sørge for at informantene var godt informert om studien, hadde tid til å bli 

komfortabel med meg som forsker og hadde tid til å svare på spørsmålene som de selv ønsket. 

Praten var uanstrengt og avslappet med hyppige digresjoner som gav meg mulighet til å få et 

innblikk litt utenfor de spørsmål som ble stilt. Under intervjuene noterte jeg ned de utspill og 

svar de kom med og renskrev disse intervjunotatene like etter intervjuet. Det ble valgt å kun 

notere slik at de hadde en følelse av å kunne snakke fritt uten at alt ble analysert, samtidig som 

dette er et ekstra steg i anonymiseringen av informantene. 

4.4 Behandle empiri 

Før empirien kan ende opp som resultater må de gå gjennom en analyse for å finne hva som er 

viktige og relevante funn for oppgaven. Strategien for å analysere empirien ble en generell 

induktiv tilnærming. Denne strategien ble valg da den, innenfor det kvalitative paradigmet, er 

spesielt godt egnet til å samle og pakke variert og store mengder råtekst til sammendrag 

(Thomas, 2006). Tilnærmingen vil fungere godt siden empirien består av en mengde 

semistrukturerte intervjuer hvor det i hovedsak er satt opp noen bestemte kategorier men med 

en åpning hvor informantene kan gå utenfor emnet og føre en digresjon. I tillegg vil det være 

en meget variert mengde med rådata som ligger i dokumentstudien. 
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Selve analysen starter med en grundig gjennomgang av materialet for å gjøre meg kjent med 

innholdet. Etter innholdet er kjent vil det relevante innholdet kobles opp mot en kategori. Denne 

kategorien baseres ut i fra teksten og kan være en frase, ord eller en spesiell betydning hvor 

man kan koble innholdet til kategorien. Det er greit å merke seg at et segment kan tilhøre flere 

kategorier og det kan være mye tekst som ikke tilhører en kategori, rett og slett fordi det ikke 

er relevant for forskningen. Etter at teksten er gjennomgått på nytt og kategorier er opprettet er 

det tid for å justere og finpusse på kategoriene for å ende opp med relativt få kategorier som til 

sammen gjengir essensen og de viktigste tema i rådataene. 

4.5 Etiske problemstillinger 

Oppgaven tar utgangspunkt i en enkelt organisasjon i Norge og er innenfor et fagfelt med 

relativt sett få aktører i denne størrelsen. Videre tar oppgaven utgangspunkt i en spesifikk 

arbeidsgruppe innenfor bedriften med et begrenset antall medarbeidere. For å kunne 

anonymisere på et slikt nivå at ikke personer eller bedrift kan enkelt bli identifisert av 

utenforstående er det nødvendig å holde tilbake noe informasjon. Innenfor organisasjonen har 

de andre medarbeiderne kjennskap til hvem som er tatt ut og blitt med på intervju, det er derfor 

valgt å ikke bruke direkte sitater eller fremheve informasjon som kan sette enkeltpersoner i 

dårlig lys. 

Det er valgt å anonymisere person for å senke belastningen på informantene som blir intervjuet, 

øke kvaliteten på empirien og øke mulighetene for å få intervju med flere informanter. Videre 

er det valgt å anonymisere bedriften for å i større grad anonymisere personene, samt at bedriften 

holder til i en bransje hvor bedriftshemmeligheter er viktige for å sikre drift og lønnsomhet og 

burde derfor ikke publiseres slik at det enkelt kan brukes mot dem. 

4.6 Metodens og forskerens pålitelighet 

Oppgaven tar utgangspunkt i situasjonen slik den er i dag, og ønsker ikke se på hva som skjer i 

framtiden eller hvordan situasjonen blir. Dette er vanskelig å forutse på grunn av at personene 

i organisasjonen endrer seg og byttes ut, det samme gjelder for støtteverktøyene i bruk. 

Utgangspunktet for denne temporære oppgaven blir et pragmatisk verdenssyn hvor det foretas 

en analytisk generalisering. Denne analytiske generaliseringen skal gjennom nøye 

gjennomgang av de prosesser som foregår i organisasjonen, i sin opprinnelige kontekst, gi svar 

på hva som er riktig for denne spesifikke organisasjonen (Hartley, 2004). Ved å forstå 
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konteksten til hvorfor prosessene er det mulig å si hvorfor prosessen finner sted i 

organisasjonen, og muligens også andre organisasjoner. 

På grunn av min bakgrunn erfaring er det relevant for forskningen å ta med hvilke forutsetninger 

og antagelser jeg har ved forskningsspørsmålet og om jeg er inhabil i forhold til tema og 

forskningen generelt. Jeg jobber selv i en bedrift mye innenfor samme fagfelt, dog uten den 

spesifikke kunnskapen og bruken av ITIL-rammeverket. Utenom dette har jeg selv erfaring fra 

bruk av noen støtteverktøy organisasjonen i dag bruker. Dette er gjerne en fordelaktig situasjon 

da jeg har bedre forståelse for de problemer som blir ytret samt at jeg har den nødvendige 

tekniske innsikten til å forstå de mer subtile forskjellene som til sammen kan skape en større 

sammenheng. Det er dog viktig at jeg er bevisst på at mine erfaringer også kan inneholde 

fordommer for de ulike verktøy og situasjoner som oppstår og at jeg i min rolle som forsker 

bruker denne erfaringen til å gjøre antagelser som ikke nødvendigvis stemmer med hva 

informantene ytret. Et åpent sinn samt bruke tid på å kvalitetssikre at jeg har forstått hva som 

er blitt formidlet på riktig måte er derfor viktig for å kunne gjennomføre forskningen på en etisk 

og forsvarlig måte uten inhabilitet.  

4.7 Veien videre 

Organisasjonen har under oppgaven hatt noen interne endringer og prosesser som har påvirket 

framgangen i «Samhandlingsprogrammet», som igjen har ført til noen endringer i denne 

oppgaven underveis. Når jeg tok kontakt med organisasjonen hadde de gjennomført sine første 

innledende kartlegginger til programmet og var i gang med å planlegge videre framgang. Med 

deres tanker om fremgang i prosjektet ble det enighet om at det ville være fruktbart for alle 

parter å sammenligne status før og etter, eventuelt med en mulighet for at oppgaven skulle ha 

en deltakende part i programmet. Det ble imidlertid klart at dette programmet vokste i størrelse, 

omfang og kompleksitet – man kan si at prosjektet hadde scope creep. Derfor ble det bestemt å 

fokusere på nåsituasjon og hvilke muligheter organisasjonen har for endring. 

Hvis man bruker etterklokskap og hadde fått mulighet til å starte oppgaven på nytt med denne 

kunnskapen intakt hadde det vært mulig å gjort noen strategiske valg som kunne ha hjulpet. 

Fokuset ville tidligere vært satt til hvordan nåsituasjon kan hjelpe framtid, samt at muligheten 

for å sett på flere arbeidsgrupper hadde vært vurdert kraftigere. Hvis det hadde vært mulig 

kunne det vært interessant for oppgaven å snakket med personer på de fleste ledelsesstegene i 

organisasjonen for å sett på hvilket inntrykk og hvilken satsning de føler er prioritet.  



30 
 

Metodisk kan man vurdere om action research hadde vært en retning å gå hvis man hadde hatt 

bedre tid og ressurser, hvor denne oppgaven hadde vært forprosjektet for å kartlegge tingenes 

tilstand før man eventuelt gjorde noen inngrep for å se hvordan dette hadde utspilt seg. Et annet 

alternativ hadde vært å sett på flere bedrifter som står i samme situasjon for et mye bredere 

utvalg, samt koblet inn mixed method for å kunne validere funn, årsaker og resultater med både 

kvalitative og kvantitative. 



 

  31 
 

5 Resultater 

Det er det viktig å presentere resultatene så grundig og uhildet som mulig og gjennom dette 

gjøre det mulig for andre å validere de funn som blir presentert. I dette kapittelet vil empirien 

behandles og analyseres som forklart i kapittel 4.4 og være grunnlaget for diskusjonen som 

kommer senere. Resultatene er kodet basert på en generell induktiv tilnærming og presenteres 

gjennom åtte kategorier. 

Intervjuene som er gjennomført har vært av en semistrukturert karakter og består derfor av mye 

rådata som ikke nødvendigvis passer direkte inn under de kategoriene intervjuguiden var bygd 

opp av. I tillegg til de semistrukturerte intervjuene hvor man får flere subjetive meninger om 

hvordan tingenes tilstand er i dag har organisasjonen vært villige til å dele en del 

grunnlagsdokumentasjon. Denne grunnlagsdokumentasjonen er opparbeidet av en 

arbeidsgruppe som har i oppgave å forbedre samhandlingen i organisasjonen, og følgende 

startet et program som skal gjøre nettopp dette. Dokumentene som er blitt delt har flere 

forskjellige karakterer, noe er myntet på ledelsen for å gi et oversiktsbilde over dagens tilstand 

og hvordan de mener morgendagens tilstand skal være, mens noe er spørreundersøkelser og 

deres interne dokumenter. 

Basert på den innhentede empirien ble det kartlagt åtte kategorier som hver for seg bidrar med 

relevante aspekter som belyser organisasjonens tilstand i dag. Vekst er den første av kategoriene 

og er kartlagt fordi det formidler deler av historikken til organisasjonen, hvordan opplæringen 

er og har vært, hvordan de har vokst og et grovt erfaringsgrunnlag for de ansatte. Kategorien 

for systemstøtte tar for seg omfanget av systemer som er i bruk i organisasjonen i dag og 

hvordan disse brukes. Arbeidsgruppen som undersøkes befinner seg innenfor en 

incidentprosessen, på grunn av dette er det relevant å kartlegge hvordan arbeidet foregår og 

hvordan prosessen skal, burde og har fungert. Neste kategori omhandler hvordan knytningen 

mellom arbeidsoppgavene, de andre ansatte og ledelsen fungerer, spesielt hvordan konflikter 

håndteres. Kohesjon forteller hvordan gruppedynamikken er i dag og hvordan de som gruppe 

har nådd dit. Som en følge av at de kjenner hverandre og arbeider sammen kreves det tillit 

mellom de ansatte derfor er det kartlagt hvordan de opplever tillit til hverandre og hvorfor. 

Kategorien kultur ser på hvordan man oppfører seg i organisasjonen og hvordan det er forventet 

å oppføre seg, samt noen betraktninger på hvorfor. Til slutt er det kartlagt en kategori som er 

kalt samarbeid som kartlegger arbeidet og deres egne synspunkter på problemer knyttet til 

arbeidet. 
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5.1 Vekst 

Intervjuene ble i hovedsak startet med en kartlegging av erfaringsgrunnlaget til personene. 

Dette ble gjort for å skape en forståelse av hvordan virkeligheten til informantene er og for å 

kunne kalibrere spørsmål og empirien ut i fra dette. I utvalget mitt har to av informantene jobbet 

tidligere med driftsoppgaver innen IT-bransjen, men har litt ulik erfaringer hvor en av de har 

jobbet både i privat og offentlig sektor og den andre i hovedsak har erfaringer fra den private 

sektoren. Resten av informantene kommer opprinnelig fra telebransjen hvor de jobbet med 

overvåking av teleutstyr og tjenester. Etter at de har kommet inn i organisasjonen har de gått 

videre med arbeidsoppgaver relativt likt de tidligere hadde, altså har to jobbet innen IT drift og 

resten med overvåking av utstyr og tjenester. Informantene har jobbet i organisasjonen mellom 

4-5 år. 

Driftsorganisasjonen har bedrevet aktiv rekruttering med bruk av hodejegere og noe som betyr 

at alle informantene blitt ansatt gjennom en slik prosess. Dette er også noe som har ført til at de 

selv har stått for definisjonen av sine arbeidsoppgaver og sin egen opplæring i hvordan disse 

skal utføres. De forteller at organisasjonen som regel ansetter nye personer for fylle nye 

arbeidsoppgaver som oppstår i forbindelse med ekspansjon. Holdningen innen bedriften er 

derfor at de som ansettes til arbeidsoppgaven er også de som er best kvalifisert til å utføre og 

definere hvilke oppgaver og krav som følger arbeidsoppgavene. Dette er noe informantene som 

jobber med overvåking påpeker. De hadde lang fartstid innen overvåking når de begynte og 

fikk derfor full frihet til å definere hvordan de skulle håndtere 24/7 overvåking av tjenestene 

som leveres. De var dyktige innen ITIL-rammeverket og valgte derfor å bruke dette videre 

innen driftsoppgavene, samtidig som de etablerte et overvåkingssenter som skulle være deres 

base for arbeid. 

Det påpekes at selv om de fleste nyansatte fortsatt får definere sine egne arbeidsoppgaver 

begynner det å bli en viss struktur innen opplæringen av de nye. Spesielt er det mer struktur på 

opplæringen innen arbeidsgrupper i bedriften som trenger flere ansatte, for eksempel vikarer, 

for å fylle arbeidsoppgavene i perioder med lav bemanning. Modenheten på de forskjellige 

arbeidsgruppene varierer mye, noe på grunn av erfaring, tid og personer men også på grunn av 

at noen arbeidsgrupper jobber på prosjekter som er eksternt finansierte med definerte rammer. 

Når de informantene som ble intervjuet startet i organisasjonen var den betydelig mindre enn 

den er i dag. De forteller at dette gjorde at det var enkelt å bli kjent og raskt skaffe en oversikt 

over alle som jobbet der, samt hva deres arbeidsoppgaver var. Siden starten har det vært mange 

runder med nyansettelser på grunn av økt arbeid til organisasjonen, samt at det har blitt en større 
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praksis for å leie inn konsulenter til enkelte arbeidsoppgaver. Dette har gjort det vanskeligere 

for de ansatte å holde en oversikt over hvem som faktisk jobber der, hva arbeidsoppgavene 

deres er, hvem som er nytilsatte og hvem som er innleid hjelp. 

5.2 Systemstøtte 

I tillegg til en stor mengde nytilsatte er det også en innført en mengde nye systemer, både i form 

av tjenestetilbud organisasjonen leverer samt interne systemer som skal hjelpe de ansatte. De 

som jobber med overvåking av systemene er avhengige av at de har konkrete kontaktpunkter i 

tilfelle det er hendelser knyttet til systemene. Dette er noe som er opparbeidet i form av 

ringelister, men der står ofte en person for systemet, ikke nødvendigvis alternative personer 

hvis den ene er utilgjengelig. De som har jobbet med overvåkingen over tid har etter hvert 

opparbeidet seg en taus kunnskap på hvordan og hvem som skal kontaktes for de ulike 

systemene. Det er likevel ingen formell database eller oversikt over hvem som er involverte i 

hvilke arbeidsteam eller hvilke arbeidsteam som jobber med hvilke systemer.  

Ved hendelser som fanges opp av incidentprosessen er det en mengde forskjellige systemer som 

brukes for å løse problemer, kommunisere og dokumentere. De har et internt utviklet 

sakssystem som har vært med organisasjonen fra starten og som underveis har blitt delvis 

tilpasset arbeidsformen i organisasjonen. De nevner at det for det meste ikke er en integrasjon 

mellom de forskjellige systemene og de må derfor bruke en variasjon av antakelse, erfaring og 

tjenesteveisdokumentasjon for å vite hvor den riktige informasjonen befinner seg. Blant annet 

bruker de sakssystemet for å dokumentere den korrekte prosessgangen, men kan ikke sende ved 

bilder og skjermutsnitt på en enkel måte. Ofte blir det derfor opprettet dokumenter i andre 

systemer som blir lenket inn i sakssystemet for å kunne få en mer multimedial dokumentasjon. 

Sakssystemet er også hvor informasjonen kommer etter at den er prosessert og gjennomgått 

etter at korrektive tiltak har funnet sted, da de har andre verktøy for sanntidskommunikasjon og 

løsningsdokumentasjon underveis. De forteller at dette gjør det lite oversiktlig å finne riktig 

informasjon for eksempel ved en gjennomgang senere for å fjerne gjentakende hendelser. 

Ved kartleggingen av prosessen, gjennom en spørreundersøkelse, har de funnet flere punkter 

som viser hvor komplisert og fragmentert porteføljen for støttesystemer har blitt. De bruker et 

sakssystem for å dokumentere hendelsen formelt, men her er det problematisk da det er større 

individuelle forskjeller i hvordan denne dokumentasjonen føres. For å finne SLA til en spesifikk 

tjeneste har de ansatte laget en oversikt i et notatverktøy for å skaffe seg en oversikt, men dette 

er ikke en standard praksis generelt i organisasjonen. Det samme notatverktøyet brukes også til 
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den tekniske dokumentasjonen. Utenom dette har de et wiki-system og e-post for koordinering 

og informasjonsdeling på tvers av vakter. Alt dette viser til en mengde taus kunnskap og praksis 

som i dag er benyttet innenfor arbeidsgruppen uten noen formalisering eller konkret støtte. 

5.3 Prosess 

Oppgaven tar utgangspunkt i personer som jobber innenfor en prosess i ITIL-rammeverket, 

incident. Dette er kun en av arbeidsformene som finner sted i organisasjonen. Noe av arbeidet 

som skjer innenfor enkelte arbeidsgrupper og på enkelte prosjekter følger andre prinsipper for 

hvordan arbeidet skal utføres. Denne formen for arbeid skjer gjerne før systemene og 

prosjektene blir koblet opp mot den daglige driften. En av informantene påpeker at 

organisasjonen ikke kan kalles en ITIL-organisasjon, men en organisasjon som bruker 

deler/mye av ITIL-rammeverket for å utføre mange arbeidsoppgaver. Det påpekes også at 

organisasjonen er på vei til å bli en ITIL-organisasjon hvor de fleste arbeidsoppgaver kan sies 

å følge prosessgangen innenfor en prosess. 

Incidentprosessen startes ved at en hendelse oppdages og eskalert til incident som skal sørge 

for at prosessen går den riktige veien for å bli løst på en riktig og dokumentert måte. Det er 

opparbeidet en generell idealprosess hvor i hovedsak rollefordelinger er definert samt enkelte 

konkrete ting som for eksempel krav til dokumentasjon. I tillegg til dette er det utarbeidet 

kontinuitetsplaner per tjeneste som er sier hvordan en hendelse skal håndteres for denne 

spesifikke tjenesten. Det er meget varierende omfang i disse kontinuitetsplanene, og noen 

tjenester har ingen plan, men det er disse som er dokumentet man skal følge for å sørge for 

riktig prosessgang. 

Det er noe uenighet blant informantene angående hvor tett idealprosessen og 

kontinuitetsplanene passer overens med den praktiske gjennomføringen. I hovedsak går denne 

uenigheten på rekkefølgen på gjennomføring av hendelser, da de er enige om at det som står i 

planen må følges og dokumenteres deretter. De forteller derfor at det kan hende de 

gjennomfører prosessen på en måte som de selv mener er mest smidig og minst byråkratisk for 

deretter dokumentere i henhold til planen, eller eventuelt forsvare hvorfor det ble løst utenfor 

idealprosessen. En praksis har blitt utarbeidet som sier at den på overvåking som oppdager eller 

mottar en hendelse vil i de fleste tilfeller få ansvaret for denne hendelsen. Dermed er det mulig 

å starte med koordineringen før formelt ansvar er tildelt av leder. Det hender også at hendelser 

blir løst ved at man tar kontakt med personer som jobber med tjenesten men som ikke står på 
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ringelisten fordi den som koordinerer har bedre kjennskap eller vet at det er riktig person å ta 

kontakt med. 

 

Figur 5.1 Incidentprosessen hvordan den er i dag basert på kartleggingsdokumentasjonen 
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Det meste av dokumentasjonen har kartlagt og forsøker å fremstille situasjonen slik den er i 

dag. Dette er en blanding av observert status men også basis fra flere spørreundersøkelser som 

er gjennomført internt i organisasjonen. Et av kartleggingsområdene er prosessene, hvor de har 

fokusert på å kartlegge hvordan prosessen i dag løses i praksis. På bakgrunn av dette har de 

kommet fram til modeller for hver prosess, siden denne oppgaven allerede har fokusert på 

incidentprosessen legges denne fram som et eksempel (figur 5.1). Modellen viser hvordan og 

hvilke personer som er involvert i en hendelse og i hvilken rekkefølge arbeidet finner sted. I 

figuren er det satt opp mørkere bokser utenfor rekkefølgen som gir ekstra informasjon som er 

viktige for å forstå problematikken i dagens prosess. Modellen viser helt klart at det er 

problemer knyttet til konsekvent og forutsigbar dokumentasjon innenfor prosessen, for 

eksempel gjennom lite konsekvent bruk av prioriteringen på en sak. Noe som ender opp med å 

prioriteres basert på den individuelle forståelsen for problemet. 

Modellen viser også problematikk rundt enkelte aksjoner og handlinger. De har kartlagt at 

problemer som gjentas eller ikke kan løses innenfor incidentprosessen sjeldent eller aldri blir 

eskalert for å bli et problem. Det er også uklarheter rundt varslingen av kunde etter at en 

hendelse er løst. 

5.4 Ledelse 

Innføringen av en arbeidsgruppe som utelukkende skal arbeide med overvåking av 

organisasjonens systemer og tjenester har ikke vært uten problemer. Det var ytret litt 

problematikk den første tiden ved at de som var systemeiere ikke så nytten i en egen 

arbeidsgruppe for overvåking. Informantene forteller at systemeierne følte de på overvåking 

tok fra dem arbeidsoppgaver. Dette er noe som senere har løst seg ved at systemeierne har 

begynt å se nytten i en egen gruppe for overvåking, samt at ledelsen har gitt tydelig beskjed om 

at dette er en ønsket strategi. De opplever fortsatt litt problemer med tilgang på data fra 

systemene da det er forskjellige meninger mellom systemeier og overvåking rundt hva som er 

viktig å overvåke. 

Gruppen for overvåking har også hatt negative tilbakemeldinger på grunn av at de har 

myndighet til å hente ut de personene gruppen mener er best kvalifisert til å løse en hendelse, 

uansett hva personen holder på med. De forteller at denne myndigheten har de fått fra 

toppledelsen men at noen ikke likte å bli forstyrret når de holdt på med noe de selv mente var 

viktigere. Denne misnøyen har etter hvert forsvunnet da toppledelsen igjen har gitt klar beskjed 

om at dette er en myndighet gitt fra dem, samt at de andre ansatte har begynt å bli vant med den 
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nye praksisen. Informantene fra overvåking formidler også at de prøver å se pragmatisk på 

situasjonen og håndterer den på en måte som de mener skal skape færrest konflikter. Et 

eksempel er hvordan de tar kontakt over deres interne VoIP-løsning så lenge personer ikke er 

satt som opptatt. Hvis personene derimot har satt statusen som i møte eller noe annet regnes 

disse som åpne for kontakt. 

5.5 Kohesjon 

Siden det var relativt få ansatte når informantene ble tilsatt var det ganske raskt og enkelt å bli 

kjent med de andre. Til tross for dette ble det ikke arrangert noen spesielle hendelser i regi av 

organisasjonen for å gjøre alle bedre kjent. De forteller at de ved oppstart allerede hadde 

bekjentskaper innad i bedriften og raskt ble kjent med de andre nytilsatte som startet på samme 

tid som dem selv. Overvåkingsgruppen var godt kjent da de hadde jobbet i samme bedrift i flere 

år før de samtidig ble hentet inn til organisasjonen for å jobbe med overvåking der. Dette gjorde 

at de allerede var ganske godt kjent. De som jobber med overvåking forteller at dette var veldig 

greit da de nå jobber på en slik måte at de ganske sjeldent møter hverandre i lange perioder, 

ofte kun når de har vakt samtidig eller de som tar over vakten eller som hadde tidligere vakt. 

Organisasjonen har siden startet med en fellessamling for nesten alle i bedriften to ganger i året. 

Nesten alle er med fordi det er noen arbeidsoppgaver som må utføres og disse kan derfor ikke 

være med på disse samlingene akkurat da. En av informantene forteller at disse samlingene har 

som hensikt å skape en tilhørighet blant hele organisasjonen, men føles mest ut som en hendelse 

tilpasset HR ikke de øvrige ansatte. På samlingene har de aktiviteter som skal bygge fellesskap 

men det ender bestandig opp med at man forsøker å havne på gruppe med de man kjenner fra 

før. Utenom dette er det kun aktiviteter satt i gang av ildsjeler, som for eksempel lønningspils, 

bowlingkonkurranser og fotoforening. Det er ingen formell støtte til disse aktivitetene fra 

organisasjonens side utenom tilgang til organisasjonens ressurser som for eksempel møterom 

til aktiviteter. Det har vært en meget aktiv ildsjel tidligere som har skiftet jobb med følgene av 

at aktivitetene har dalt siden den gang. Et eSport-lag med navn og identitet satt med 

utgangspunkt i organisasjonens navn er blitt arrangert på de ansattes initiativ. Dette laget består 

av flere av de ansatte og har drevet med flere forskjellige spill basert på de ulike interessene til 

deltakerne. 

En av de vanligste aktivitetene for sosiale samlinger innenfor organisasjonen er julebord. Dette 

er tradisjoner arbeidsgruppene har skapt for seg selv. Flere av informantene forteller at de tar 

del i julebord som ble startet i en tidligere arbeidsgruppe de senere har forlatt. Disse julebordene 
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har en tendens til å vokse med flere deltakere etter hvert som andre kollegaer blir med i den 

originale arbeidsgruppen eller de kjenner flere av de som allerede deltar. Innenfor 

incidentprosessen forsøker de å holde to julebord slik at alle skal få til å være med på et julebord 

og møte nesten alle de andre. 

5.6 Tillit 

Informantene som jobber med overvåking har, som nevnt tidligere, vært kollegaer over en 

lengre periode fra før de ble tilsatt i den nåværende organisasjonen. De har også tidligere jobbet 

i samme arbeidsgruppe og er relativt godt kjent. På grunn av dette kjenner de hverandres styrker 

og svakheter, samt at de har god kjennskap til hvordan de andre arbeider. Dette er noe de nevner 

som et av punktene for hvorfor de stoler fullt og helt på at arbeidet som blir tildelt eller delegert 

blir utført innen den tidsfristen som blir satt og til den standarden det forventes. De to som ikke 

jobber innen overvåking forteller at de har full tillit til sine kollegaer innen incidentprosessen, 

men at utenfor denne prosessen kan det være litt forskjell på hvor forutsigbart arbeid som 

utføres. En går så langt at mener det kan være en tendens til «kommunalt arbeid», og mener 

med dette at det ikke bestandig er tilfellet at arbeidet utføres til riktig tid eller på en 

tilfredsstillende måte. Det poengteres at dette kun gjelder for enkelte arbeidsgrupper eller 

personer, men at det virker å være lite represalier for ikke tilfredsstillende utført arbeid. 

Innenfor incidentprosessen har det vært få tilfeller hvor arbeidet ikke har blitt utført eller blitt 

utført så lite tilfredsstillende at det har vært nødvendig for konflikthåndtering. De få gangene 

dette har funnet sted har lederen tatt konkret tak i problemet og definert hva som forventes og 

hva som kommer til å skje hvis arbeidet fortsetter på samme måte. Dette poengteres som noe 

av grunnlaget for at det er få konflikter og høy forutsigbarhet innenfor incidentprosessen. For 

personer som ikke jobber direkte i prosessen men som har koblingspunkter opp mot prosessen 

har det vært flere tilfeller av problemer hvor samme tiltak har funnet sted, men i en mer lagdelt 

modell. Denne modellen fungerer basert på prinsippet at leder for incident tar direkte kontakt 

med personen det gjelder for å finne ut hva som er årsak og hvilke løsninger som finnes, hvis 

dette ikke bærer frukter er neste steg å ta kontakt med denne ansattes nærmeste leder som får 

forsøke å håndtere saken eller eskalere dette videre. På grunn av denne håndteringen mener 

informantene at det er færre konflikter og større forutsigbarhet for arbeid utført mot 

incidentprosessen enn det ellers ville vært.  
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5.7 Kultur 

Som nevnt under tillit (5.1.6) føler noen av informantene det som at det kan være en tendens til 

«kommunalt arbeid» innad i bedriften. Dette tolkes som et utsagn for en kultur hvor prioriteten 

ikke ligger på best og raskest mulig utført arbeid, heller på en avslappet og bedagelig holdning 

hvor arbeidet blir gjort før eller siden – gjerne det siste. De forteller også at dette ikke er en 

fellesnevner for hele bedriften hvor det finnes mange kloke hoder som jobber meget godt for å 

gjennomføre sine arbeidsoppgaver helst bedre og raskere enn ønsket. En følelse av gründer 

ligger igjen fra tiden organisasjonen var ung og de var få personer som måtte jobbe med mye 

nybrottsarbeid for at organisasjonen skulle overleve. Dette er noe de som ligger sterkest i de 

som har jobbet i organisasjonen lengst, mens dette er svakest hos de nytilsatte. Videre fortelles 

det at det de nye synes å ha en mindre vi-følelse og mer en jeg-følelse, noe informantene mener 

ligger i for dårlig kultur og samholdsarbeid fra organisasjonens side. 

Organisasjonen startet med få gründere som måtte jobbe med mange varierte arbeidsoppgaver. 

Mange av arbeidsoppgavene var ikke oppgaver de tidligere hadde utført med de begrensede og 

få ressursene de nå hadde. Derfor ble mye av arbeidet og systemene satt opp på en måte som 

kunne virke å være hobby eller selvlært. Det forklares at denne «nerdefaktoren» er noe som til 

dels fortsatt henger igjen og har vært en utfordring etter hvert som organisasjonen har økt i 

størrelse, kompleksitet og modenhet. Et eksempel som bringes fram er noe som forklares som 

en kontraintuitiv trang til å beholde et sakssystem mange mener ikke holder mål i dagens 

organisasjon, men som fortsatt lever fordi noen mener dette er det beste systemet samt at det 

inneholder historiske data som krever mye for å eksportere. En annen utfordring har vært rundt 

eierforhold til systemer, hvor de som har satt de opp ønsker å holde på alene for å oppnå full 

kontroll med en forklaring på at det blir unødvendig byråkrati ved å jobbe med andre og flytte 

eierskapet. 

Selv etter at organisasjonen har vokst mye er fortsatt navnelistene organisert etter fornavn, noe 

som var uproblematisk i en liten organisasjon og viser seg å være relativt uproblematisk i en 

noe større organisasjon. En av informantene mener at dette er en bevisst handling fra ledelse 

eller HR for å få organisasjonen til å føles mer uformell og mindre. De forteller videre at 

organisasjonen generelt føles ganske uformell med en lav terskel for å ta kontakt med andre. 

De forteller at de har enkel tilgang på de andre gjennom VoIP-løsningen som også har en chatte-

funksjon samt at de som regel befinner seg i samme bygg og det derfor er enkelt å gå bort hvis 

de trenger kontakt. 
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Deres analyser og presentasjoner av data fra støtteverktøy, som sakssystemet, viser en trend for 

et fokus på antall hendelser og behandlingstid. Dette gjenspeiles gjennom en grundig analyse 

av antall hendelser per år. Det er også kartlagt hvor mange hendelser som overføres fra et år til 

neste og en oppklaringsrate for dette. De har også kartlagt den gjennomsnittlige 

behandlingstiden per hendelse, som for 2015 ligger på 14,8 dager (ref. figur 5.2). Det sies 

mindre om hvilke typer hendelser som oppstår og kompleksiteten til disse hendelsene eller noen 

gruppering, eventuelt knytning, til hvilke tjenester som opplever antall hendelser. 

 

Figur 5.2 Hendelser per 2015 hentet fra grunnlagsdokumentasjon 

5.8 Samarbeid 

For de som arbeider med overvåking er dette deres eneste formelle arbeidsoppgave, men de har 

mulighet å ha ekstraprosjekter hvor de jobber med egne prosjekter utenfor i perioder hvor det 

skjer lite eller det ellers er tid til overs. I hovedsak vil det meste av samarbeidet for de personene 

innenfor incidentprosessen foregå når en hendelse skal løses. I en slik hendelse vil det være en 

ansvarlig for koordineringsansvaret som deretter delegerer arbeid videre ut til andre hvis det er 

behov for dette. Denne delegeringen skjer gjerne ved bruk av deres VoIP-løsning, sakssystemet 

og en flora av andre støttesystemer som skal hjelpe dere i deres arbeid. De skiller mellom 

systemer som skal vise historikk, sakssystemet og til dels et notatsystem som viser hva som er 

gjort tidligere, og systemer for sanntidskoordinering. I hovedsak er systemene for 

sanntidskommunikasjon og koordinering tilfredsstillende i den henseende at de får informasjon 

om hvem som er tilgjengelige og har mulighet for å nå personene direkte. 

Det er under omfang (5.1.2) nevnt litt om fragmenteringen og omfanget av systemer som kan 

brukes ved slike hendelser. I hovedsak jobbes det underveis i et av flere systemer hvor man kan 

dokumentere hva som er gjort og hva som planlegges å gjøres. Alle informantene påpeker 

problemet med at de ikke har en CMDB som har definert sammenhengene mellom de ulike 

systemene, hvordan oppsettet er konfigurert og hva systemet gjør i sin helhet. Denne mangelen 

gjør at de ikke kan dokumentere hva som blir gjor direkte mot det aktuelle systemet og gjøre 
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denne informasjonen lett søkbar ved en senere anledning. Informantene sier også at 

sakssystemet ikke er tilpasset deres bruk av ITIL-rammeverket, noe som gjør det vanskelig å 

holde oversikten over hva som er gjort og hva som skal gjøres i prosessen. De forteller at de 

ofte finner løsninger for å komme rundt begrensningene i systemene slik at de kan få formidlet 

dokumentasjonen riktig. Et ekspempel er hvordan det i sakssystemet kan være lenket opp til 

notatverktøyet for å kunne bruke bilder og mer strukturell bruk av tekst i formidlingen. I tillegg 

til dette er det meget individuelt hvordan og hvor mye de ulike ansatte dokumenterer hendelsene 

som kan være en utfordring for de andre som skal ta over. Dette går spesielt på hva som er gjort 

og hvorfor. Erfaring og en felles forståelse er nevnt som grunnlaget for hvordan de får dette til 

å fungere tross en mangel på verktøy som fullt ut støtter arbeidet som det er i dag. 
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6 Diskusjon 

Denne oppgaves hensikt er å se på hvordan man kan bruke arbeidsromawareness og hvordan 

dette kan skape en bedre plattform som støtter samarbeidskulturen i organisasjonen for å øke 

effekten av samarbeidet. Oppgaven har så langt presentert teori som har til hensikt å skape en 

teoretisk forståelse for forskningsfeltet. I tillegg er det presentert resultater som viser hvordan 

situasjonen innen denne ene organisasjonen er per i dag. Alene skaper disse to kapitelene ingen 

videre forståelse for forskningsfeltet, men gjennom å koble disse kapitelene hvor man bruker 

teori for å forstå eller utdype de resultater som er funnet vil man ha skapt en dypere eller ny 

forståelse innenfor forskningsfeltet. 

Diskusjonen er bygd opp av to hoveddeler; dagens situasjon og morgendagens potensiale. 

Gjennom dagens situasjon blir det diskutert hvordan organisasjonen i dag støtter Olson & 

Olsons (2000) konsepter for samhandling ved å se på hvordan arbeidsgruppen måles opp mot 

konseptene. Videre vil Hansens (2009) barrierer mot samhandling kobles opp mot 

organisasjonens situasjon og hvilke problemområder som finnes. Neste steg blir da å se hvordan 

arbeidsromawareness i dag støttes gjennom verktøyene og kartlegge de problemområder som 

finnes. Siste del av dagens situasjon oppsummerer hvordan situasjonen er i dag og diskuterer 

situasjonen i sin helhet. Neste hoveddel diskuterer dagens arbeidsromawareness opp mot hvilke 

behov de ansatte fremmer for å se hva som kan gjøres for å oppfylle disse behovene. Det store 

bildet vil være hovedfokus for å diskutere hva som er best for de ansatte og organisasjonen 

helhetlig. 

6.1 Tilstanden i dag 

Det kreves flere steg for å komme fram til funn som kan sies å besvare oppgavens hensikt. Et 

av de første stegene er å gjennomgå dagens situasjon og se hvordan denne holder opp mot hva 

teorien sier skal og ikke skal fungere. Altså startes det med å koble Olson & Olsons (2000) fire 

konsepter opp mot de resultatene som finnes, deretter vil Hansens (2009) fire barrierer stå for 

tur før det til slutt settes lys på hvordan arbeidsromawareness er støttet i dag. Gjennom dette 

legges det et grunnlag for å bedømme hva som fungerer og ikke fungerer og hvordan dette 

stemmer overens med teorien. Ut av denne kartleggingen er det mulig å diskutere hvordan 

samhandling og samarbeid i dag er støttet i organisasjonen og videre hvordan denne kan 

forbedres. 
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6.1.1 De fire konsepter som støtter samhandling 

Konseptene til Olson & Olson (2000) kan sies å være et rammeverk som legger et grunnlag for 

samarbeid. Gjennom å legge et slikt grunnlag kan man også bruke disse fire konseptene til å 

bedømme hvordan disse stemmer overens med dagens situasjon, og ut av dette begrunne 

hvorfor samarbeidet fungerer eller ikke fungerer på måten det gjør i dag. 

Arbeidsgruppen som er intervjuet kan på mange måter deles i to; de som jobber med overvåking 

og de som ikke gjør det. Det som er spesielt for den gruppen som jobber med overvåking er at 

disse har jobbet med samme fagfelt og med samme personer over en ganske lang periode. Dette 

gjør at den felles forståelsen som beskrevet av Stalnaker (2002) er opparbeidet over lang tid 

innenfor samme fagfelt. De har dermed et relativt likt språk og forståelse for arbeidsoppgavene 

som skal utføres som gjør dette til en relativt enkel sak. De har også hatt muligheten til å 

utarbeide arbeidsoppgavene de selv mener mer mest hensiktsmessig, noe som gjør at de også 

gjennom dette har gått sammen for å definere et felles språk og konvensjoner for 

arbeidsoppgavene. Dette er noe som har stått seg til tross for at de nå for det meste jobber alene 

eller distribuert over tid og sted med sine kollegaer, noe som vitner på at den felles forståelsen 

holder seg over tid. For den arbeidsgruppen som ikke jobber med overvåking har de også jobbet 

med hverandre tidligere, like etter de ble tilsatt. De har også jobbet med ganske like 

arbeidsoppgaver som gjør at de allerede har et stammespråk de begge forstår. Gjennom andre 

sosiale sammenhenger har de blitt bedre kjent noe som forsterker forståelsen for det andre 

individet og er noe Olson & Olson (2000) erfarer at kan bli problematisk hvis det utelates. 

Arbeidet som utføres innenfor incidentprosessen har en meget varierende grad av kopling. For 

mange av arbeidsoppgavene er det løst koplet hvor det trengs lite koordinasjon og utstrakt bruk 

av de andres spesielle egenskaper. Arbeidet i prosessen starter når en hendelse oppdages eller 

meldes inn. Det første som finner sted er at den ansvarlige starter koordinering av hendelsen, 

noe som i seg selv løst koplet aktivitet. Endringen finner sted hvis hendelsen er av en såpass 

høy alvorlighetsgrad at mang trenger flere eksperter for å løse problemet. Da har en løst koplet 

aktivitet raskt gått over til en tett koplet hvor sterk koordinering og ekspertenes spesielle 

egenskaper er det som definerer suksessen ved løst hendelse. I mange tilfeller vil disse 

oppgavene løses med personer som er lokalt plassert. En geografisk distribuert modell for 

arbeidet er derfor som regel ikke aktuell. Det finnes derimot unntak hvor en distribuert modell 

for samarbeid tas i bruk. Enkelte situasjoner krever kobling opp mot eksterne aktører eller 

eksperter plassert på en av de andre lokasjonene til organisasjonen. Disse tilfellene har de god 

tilgang på videokonferanseutstyr av god kvalitet, samt deres VoIP-løsning har mulighet for 
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vanlig tale, samt chat, video, fil og delt skrivebord noe som hjelper betydelig for å formidle 

informasjon. 

Til tross for at samhandling i de fleste tilfeller er teknisk mulig er ikke dette nok for å kunne si 

at samhandlingen fungerer optimalt. Det er dog et godt utgangspunkt for samhandling når 

verktøyene for å kunne samhandle blir prioritert og har blitt implementert i organisasjonen. Et 

eksempel på dette er møterommene som alle er forberedt for videokonferanser, samt alle 

verktøyene de i dag bruker som har en eller annen form for samhandlingsstøtte. Det er usikkert 

på om det er gitt noen opplæring i bruken av systemene for samhandling, men miljøet i 

organisasjonen er ganske ungt og de fleste har derfor trolig brukt tilsvarende løsninger tidligere. 

I starten ble det misnøye når de på overvåking tok kontakt med noen utenfor for å løse en 

hendelse da de følte de var opptatt med noe viktigere. Denne misnøyen ble kartlagt og ledelsen 

tok et tydelig standpunkt i saken, noe som over tid førte til at det ble enklere og praksis i dag er 

at det er lav terskel for å ta kontakt med andre over VoIP-løsningen. 

Olson & Olsons (2000) siste konsept går ut på hvor åpne de ansatte er for å ta i bruk ny 

teknologi. Det er vanskelig å argumentere for at de ansatte i denne organisasjonen ikke er villige 

til å ta i bruk ny teknologi da fagfeltet i hovedsak går ut på nettopp det å ta i bruk og sette opp 

ny teknologi for å tjene andre. Det er likevel ikke nødvendigvis like rett frem å ta i bruk nye 

løsninger da de fleste har meninger om hvordan disse løsningene skal fungere og hvordan de 

selv vil bruke disse. Dette er ikke bestandig noe som går overens med hvordan ledelsen eller 

resten av organisasjonen mener disse løsningene skal brukes. Et eksempel her er hvordan 

sakssystemet skal brukes for å dokumentere hendelsene, men som i enkelte situasjoner like 

gjerne kan inneholde en link til et annet system hvor dokumentasjonen ligger. Det er gitt flere 

forskjellige forklaringer på hvorfor dette er tilfellet, blant annet at systemet ikke støtter de 

funksjoner for å dokumentere godt, men det kan like gjerne være et tilfelle av at det ikke har 

vært nok insentiver for å bruke systemet. 

6.1.2 De fire barrierer som hindrer samhandling 

Hvor de fire konseptene legger et grunnlag for samarbeid har Hansen (2009) definert fire 

barrierer som hindrer samhandling i en organisasjon. Det er tidligere beskrevet hvordan 

samhandling og samarbeid er tett knyttet sammen som også betyr at man må være bevisst og 

legge til rette for samhandling for å kunne skape et miljø tilpasset samarbeid. 

Incidentprosessens natur setter klare premisser for samhandling utenfor arbeidsgruppen 

innenfor incident. Ved hendelser er det nødvendig å ha kontakt med personer utenfor 
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arbeidsgruppen for å kunne løse hendelsen. En av arbeidsgruppas forventninger er at de kan ta 

ut vilkårlig person for å bruke denne personens ekspertise for å løse et problem. På grunn av 

dette er det vanskelig å se for seg at akkurat denne arbeidsgruppen skal ha problemer med 

barrieren «ikke oppfunnet her». Gjennom datainnhentingen er det ingen tydelige beviser for at 

dette er noe som finnes i gruppen, men det kan være tilfeller av denne barrieren utenfor 

arbeidsgruppen. Eksempelvis kan det være at andre ikke ønsker at de på overvåking tar kontakt 

ved en hendelse i frykt for å vise mangler knyttet til arbeidsoppgavene. De har fortalt at det var 

problematikk når de forsøkte å hente inn ekspertene tidligere, men de har ikke gitt inntrykk at 

dette var grunnlaget og det blir derfor kun spekulasjoner. 

Det som er mer sannsynlig og som det ble gitt uttrykk for under intervjuene er at 

overvåkingsgruppa i starten hadde problemer med å få tilgang på data som de kunne overvåke. 

Dette ble forklart som at de på overvåking fikk en følelse av at systemeierne følte overvåking 

tok deler av arbeidet deres. Dette tolkes som frykten for å miste makt ved at gi fra seg data og 

kunnskapen rundt de spesifikke systemene. Siden den gang er dette noe som har bedret seg 

betydelig og de har sjeldent problemer med å skaffe tilgang og muligheter for å overvåke 

systemer. Det kan hende de ikke får all data de ønsker tilgang på, noe som forklares med at 

systemeierne ikke forstår eller ikke ønsker å gi fra seg denne informasjonen. Her er det mulig 

å tolke dette på flere måter, enten kan dette være et tilfelle av at de fortsatt ønsker å beholde 

noe makt ved å ikke gi fra seg all informasjonen. Alternativt kan det være at systemeierne har 

en meget travel hverdag og derfor ikke føler de har tid til å endre på systemet slik at flere 

datapunkter blir eksportert når de ikke ser nytten i disse datapunktene. Til slutt kan det også 

være at insentivene rett og slett ikke er tilstrekkelige for at de skal bruke tid og ressurser på å 

eksportere flere datapunkter ut over de grunnleggende for å overvåke tjenesten. 

En av barrierene som kan sies å ha vært ikke-eksisterende når organisasjonen startet, nemlig 

søk, er en barriere som i større grad har gjort sitt inntog ettersom organisasjonen har vokst 

ganske kraftig. Denne barrieren er blitt gjort vanskeligere på grunn av mange nytilsatte, økt 

tjenestetilbud og ikke minst en vesentlig økt portefølje for støtteverktøy. I starten hadde de få 

systemer og få ansatte som alle kjente godt. Det har nå endret seg til at de ansatte ikke lenger 

har mulighet til å være på en fornavnsbasis med alle andre i bedriften, det er rett og slett for 

mange å holde oversikt over. I tillegg er det vesentlige problemer med å holde oversikt over 

alle tjenester organisasjonen leverer, noe som er forsøkt løst med ringelister og andre verktøy. 

De holder selv fast på at det er problematisk fordi de ikke har en god CMDB som knytter 

informasjonen til systemene og tjenestene de bruker. Når man kobler dette til alt for mange 
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verktøy for å dokumentere hendelser blir det meget vanskelig å finne den riktige informasjonen 

til riktig tid. Det er en tydelig ironi i dette da informasjonen er vanskelig å finne, men når man 

finner informasjonen er det enkelt å få en overlast fordi man møter mange nye systemer og mye 

data som er koblet sammen, hvis man vet hvor man skal lete. 

Hansens (2009) siste barriere, overføring, har store muligheter for å påvirke arbeidet i 

organisasjonen slikt det er i dag. Det ligger mye taus kunnskap knyttet til hvordan de ansatte 

utfører sitt arbeid, både hvordan det formelt skal utføres samt hvordan det i praksis utføres. De 

ansatte har et utall av verktøy som brukes for å dokumentere og holde oversikt over arbeidet, 

men hvor hva skal dokumenteres virker å være noe man lærer over tid. Utfordringene knyttet 

til dette er ikke veldig synlige i en fast arbeidsgruppe som har arbeidet sammen lenge og i den 

forstand har sterke bånd til hverandre. De blir derimot raskt synlige når det kommer nye 

personer som skal utføre arbeidet sammen med arbeidsgruppen. Kunnskapen som da er taus må 

enten overføres ved å gjøres eksplisitt, noe som trolig vil skje etter hvert men det vil være en 

periode den nye ikke vet at det er informasjon som trengs. For eksempel kan det være at den 

nye antar at sakssystemet er hvor det meste skal dokumenteres og dermed skaper problemer for 

de andre gjennom uforutsigbar plassering av informasjon. Gjennom å formalisere den 

nødvendige tause kunnskapen, samt sørge for at de nye har mulighet til å skape en felles 

forståelse og sterkere bånd med resten av arbeidsgruppen vil denne barrieren være betydelig 

redusert. Dette gjelder også de eksterne som skal arbeide inn mot arbeidsgruppen som trolig 

allerede har kjennskap til de andre men likevel har et litt annerledes stammespråk. 

6.1.3 Dagens arbeidsromawareness 

Overføring av informasjon er en sentral del innenfor all samhandling og samarbeid. Dette 

gjelder ved at man overfører selve arbeidet som skal behandles eller at arbeidet skjer i en eller 

annen form for kontekst. Denne konteksten oppfatter man på mange ulike måter og gjennom 

flere forskjellige kanaler. Ved at man jobber innenfor en arbeidsgruppe med spesifikke 

arbeidsoppgaver får man kontekstuell informasjon knyttet til arbeidet som skal utføres. De viser 

tydelig at overføring av arbeid og informasjon ikke er problematisk innenfor incidentprosessen 

og trolig ikke et stort tema utenfor denne arbeidsgruppen. Det som kommer fram at kan være 

problematisk er når overvåkingsgruppen tar kontakt med eksperter utenfor arbeidsgruppen for 

å løse en hendelse som har oppstått. Starten på en slik kontakt skjer ved at de på overvåking 

først skaffer en oversikt over hvem som burde kontaktes. Dette skjer enten ved at den som 

koordinerer arbeidet allerede besitter kunnskapen over hvem som er mest gunstig kontaktpunkt, 
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de finner frem en ringeliste som inneholder en kontaktpunkter per system eller ved at de tar opp 

et notatverktøy hvor de har laget en oversikt over SLA, som burde inneholde kontaktpunkter. 

Ringelisten og notatverktøyet kan i disse tilfeller regnes som koordineringsmekanismer, eller 

Koskinens (2005) grenseobjekt, og hjelper å skaffe et oversiktsbilde over sammenhenger 

mellom menneske og system. Problemet her er at det fortsatt brukes taus kunnskap for å finne 

frem til disse koordineringsmekanismene, en ny person vil kanskje finne ringelisten da den er 

lett tilgjengelig men oversikten over SLA-ene er det ikke nødvendigvis like enkelt å huske på 

eller koble at kan inneholde denne informasjonen. 

Når de har funnet en person de ønsker å kontakte tar de i bruk VoIP-løsningen som er 

tilgjengelig for alle i bedriften. Her vil alle som er til stede være logget på og ha en status. Dette 

er informasjon som viser, mer spesifikt er vel å si at skal vise, hvor tilgjengelig personen er 

akkurat der og da. Verktøyet har status som viser tilgjengelig, borte, i møte, ikke på jobb og 

opptatt. Av disse statusene er det kun opptatt informantene som er intervjuet mener er virkelig 

utilgjengelig og en situasjon hvor man ikke skal ta kontakt men finne en annen. Her også er det 

problematisk i en situasjon hvis det kommer en ny person inn for å gjøre samme arbeid. Hvis 

denne personen ikke eksplisitt er opplært i hvordan disse status-ene og kulturen i bedriften 

brukes er det vanskelig for en ny å ta kontakt med noen som for eksempel har satt seg selv som 

i et møte. 

Etter at koordinatoren har fått tak i en person som skal jobbe med å løse hele eller deler av en 

hendelse, denne personen kan være intern på incident eller ekstern i bedriften, er neste steg å 

formidle arbeidsoppgavene. Til dette vil det bli formidlet et saksnummer de kan finne i deres 

interne sakssystem. Her skal en sak ha blitt opprettet tidligere av koordinator og foreløpig 

informasjon og problematikk skal være lagt inn der, samt en lenke til et av de andre systemene 

som brukes for dokumentasjon i løsningsprosessen. Dette sakssystemet gir informasjon om 

hvem som har opprettet saken, når den sist ble oppdatert og skal inneholde en god del 

informasjon som har kommet inn. Dette sakssystemet ble utviklet internt i bedriften på den 

tiden de var få ansatte og trengte et responsivt system for enkel koordinasjon. Systemet har 

siden den gang blitt tilpasset videre, men aldri blitt fullstendig gjennomgått for å passe dagens 

situasjon. Problemene med systemet er blant annet at det er ikke mulig å legge inn alle typer 

data. Det er også relativt få direkte koblinger mot de andre verktøyene som er i bruk i 

organisasjonen. Det er dermed vanskelig å holde en oversikt over hvem som jobber og hvordan 

de jobber gjennom sakssystemet, i tillegg til den individuelle forståelsen for hvilken 

informasjon som burde formidles gjennom dette sakssystemet. Det er flere av de som ble 
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intervjuet som poengterte at dette systemet i dag ikke støttet ITIL-prosessene i tilstrekkelig 

form, og man dermed ikke kunne se hvor i prosessen en sak per tidspunkt befant seg. 

Når ekspertene har funnet saken finner de også hvor det skal dokumenteres midlertidig, som 

vanligvis befinner seg i notatverktøyet som også oppbevarer oversikten over SLA. I dette 

verktøyet har man tilgang på informasjon om hvem som er til stede og hvor i dokumentet de 

jobber akkurat der og da. Denne informasjonen får man gjennom en gjesteliste samt at markøren 

til gjesten vises i dokumentet. Når en gjest skriver noe i dokumentet oppdateres det i sanntid 

for alle gjester koblet til dette dokumentet. Dette er informasjon som går langt i å fortelle hva 

en person holder på med akkurat der og da, så lenge denne personen noterer direkte i dette 

verktøyet. Mye av arbeidet som skjer for å løse et teknisk problem blir ikke dokumentert direkte 

og med en gang. Dette er naturlig da det blir forstyrrende og vanskelig å formidle akkurat hva 

som blir gjort til personer som ikke nødvendigvis har den samme felles forståelsen knyttet til 

det aktuelle systemet. Derfor blir det notert etter at en handling har funnet sted og det er gjort 

en bedømmelse på om dette fungerte eller ikke. Det er vanskelig til umulig å bestandig holde 

oversikt over hva alle gjør direkte i sanntid da det er et utall forskjellige tjenester, systemer og 

verktøy det jobbes med og på. Hvis det er noe som derimot må formidles hos flere i den 

midlertidige arbeidsgruppen som skal løse hendelsen kan de bruke VoIP-løsningen og dermed 

dele skrivebordet slik at alle de andre får se direkte hva som blir gjort. Denne løsningen har 

også mulighet til å ta opp video av skjerm eller videokonferanse så muligheten for å 

dokumentere slike hendelser er til stede, men uvisst om faktisk blir brukt på denne måten. 

Det er blitt poengtert at det er en stor mangel på en CMDB hvor de kan koble saker mot det 

spesifikke systemet og den spesifikke konfigurasjonen. Dette gjør det vanskelig for de som skal 

løse hendelser og problemer å se den store sammenhengen når en hendelse oppstår. Hadde de 

hatt tilgang på en CMDB som hadde vært godt integrert i sakssystem og de andre øvrige 

støttesystemene hadde det vært mulig å få informasjon om hvilket system og konfigurasjon en 

ekspert jobbet med for å løse saken. 

Hvis en hendelse har en så høy alvorlighet eller gjentas med jevne mellomrom er det meningen 

at disse hendelsene skal eskaleres opp til et problem. Det kommer fram at dette er noe som 

sjeldent til aldri skjer, enten fordi hendelsen aldri får høy nok alvorlighet eller fordi det ikke er 

klart definerte grenser og en rute for hvordan en slik eskalering skal finne sted. Her kommer 

det fram at det er individuelle forskjeller som bestemmer hvordan alvorligheten for en hendelse 

bedømmes, samt at det er vanskelig for de som jobber med saken å få en oversikt over hvor ofte 

lignende saker har oppstått og dermed burde eskaleres videre. Et slikt oversiktsbilde er noe 
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koordinatoren burde sitte på, men på grunn av litt dårlig tilbakemelding på hva og hvordan 

ekspertene jobber, samt vansker med å enkelt og raskt finne like saker koblet mot samme system 

har ikke koordinator det nødvendige overblikket. 

6.1.4 Tilstanden 

Det er tydelig å se at arbeidsgruppen er godt kjent med hverandres styrker og svakheter, samt 

at de har en lengre jobberfaring sammen. Sett fra Olson & Olsons (2000) fire konsepter burde 

det ligge godt til rette for at denne arbeidsgruppen arbeider godt sammen og mot andre utenfor. 

De har gjennom sine tidligere erfaringer skapt et tydelig felles språk og en god felles forståelse, 

selv om dette kan by på utfordringer i de tilfellene nye kommer inn. Dette er dog noe som trolig 

vil løse seg etter hvert som de nye også får jobbet inn denne felles forståelsen. Den potensielt 

største utfordringen i henhold til de fire konseptene for samhandling handler om hvor tett koplet 

arbeidet er. Mesteparten av arbeidet er det meget løst koplet og utfordringene knyttet til 

samarbeidet er små. Derimot når kompleksiteten øker gjør utfordringene det samme på grunn 

av flere involverte parter som skal koordinere sitt arbeid. Organisasjonen har utviklet seg til å 

bli meget åpne for samhandling gjennom bevisste handlinger fra ledelsen og en gjennomgående 

kultur hvor man ønsker å lykkes. På grunn av arbeidet til organisasjonen er det tydelig at ny 

teknologi ikke er problemet, men det er ikke nødvendigvis like holdninger for hvordan 

teknologien skal brukes. 

For arbeidsgruppen som jobber innenfor incidentprosessen er det lite som viser at Hansens 

(2009) første av fire barrierer skaper problemer. Arbeidsoppgavene deres handler i bunn og 

grunn om å gå utenfor arbeidsgruppen for å skaffe til veie informasjon og hjelp. Utenfor 

arbeidsgruppen kan det ha vært tendenser til problemer, men det er ikke gitt nok informasjon 

til å anta hvorfor. Det har derimot vært tegn til hamstring av kunnskap i frykten for å miste 

makt. Dette gjennom at systemeierne tidligere syntes overvåkingsgruppen tok over deler av 

deres arbeid. Men dette er noe som har løst seg siden. En større og mer omfattende barriere er 

hvor vanskelig det er å skaffe til veie riktig informasjon. Barrieren søk viser hvordan omfanget 

av systemer og antall nytilsatte kan skape problemer med å finne riktig person eller informasjon. 

Men dette er ikke den eneste problemet med å skaffe informasjon. De nytilsatte kan få 

problemer på grunn av at de har få kontakter innad i bedriften og dermed stiller med svake 

bånd. I tillegg til dette er mye av informasjonen innenfor incidentprosessen i dag ikke 

formalisert eller gjort eksplisitt, dermed vil det ta tid for de nye å tilegne seg den tause 

kunnskapen som brukes i arbeidet. 
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På mange måter kan man si at de fleste former for arbeidsromawareness er tilgjengelig et eller 

annet sted gjennom støtteverktøyene som brukes i organisasjonen. Tilstanden er dessverre ikke 

optimal da arbeidsromawareness er tilgjengelig, men meget fragmentert og ikke helhetlig 

implementert. I flere av de sentrale systemene er det klar problematikk rundt hvem som har 

gjort hva, når det er gjort og hvorfor. Dette gjør det vanskelig for de ansatte å holde en oversikt 

over de andres progresjon og generelle arbeid. Ikke minst er det også her mye taus kunnskap 

rundt hvordan man bruker den tilgjengelige arbeidsromawareness. 

6.2 Muligheter videre 

Hva er det så mulig å gjøre i framtiden for å skape bedre arbeidsromawareness og sørge for at 

dette hjelper på samarbeidet? For å kunne besvare det spørsmålet er det nødvendig å kartlegge 

litt mer hvordan sammenhengen mellom disse to begrepene faktisk fungerer. Samarbeid kan 

sies å være et utspring eller et resultat av en form for samhandling. I mange av livets situasjoner 

er samhandling noe som foregår ansikt-til-ansikt hvor man skaper mellommenneskelige 

relasjoner. Dette er også som regel hva som foregår i en arbeidssituasjon, men her krydres det 

med arbeidsoppgaver som skal utføres av ulike mennesker til gitte tidspunkt. Ofte vil disse 

arbeidsoppgavene være avhengige av flere personer og deres ekspertise. I slike situasjoner er 

det ofte tilfellet at man må samarbeide for å få gjort arbeidet. Hadde dette arbeidet handlet om 

å smi et sverd kan samarbeidet være at en holder sverdet over ambolten, mens den andre slår 

og former stålet til et sverd. I kunnskapsyrker hvor det meste av arbeidsoppgavene foregår 

gjennom manipulasjon av informasjon og data blir dette samarbeidet noe helt annet. Det går 

selvfølgelig an å sitte to personer rett ved siden av hverandre for å samtidig skrive en avsnitt 

eller manipulere data, men dette er en lite praktisk og ofte umulig løsning da forskjellige 

arbeidstider og andre arbeidsoppgaver kommer i veien for arbeidet. I slike situasjoner kan man 

bruke verktøy som gjør det mulig for personene å jobbe på sine arbeidsoppgaver når det passer 

og hvor det passer. Da er det viktig å få informasjon om hva som er gjort, hva som gjøres, hvem 

som har gjort dette og hvorfor. Jo raskere og mer tilgjengelig denne informasjonen er dess mer 

effektivt kan det samarbeides. Dette er situasjonen fordi man gjennom dette oppnår mye mer 

av den samme informasjonen man ville fått hvis man satt ved siden av hverandre og jobbet på 

samme data.  

Noe av det som oppleves tydeligst som en klar mangel i dagens situasjon er en CMDB. Dette 

er en database som enkelt kunne sørget for å gitt bedre støttet til de som faktisk arbeider med 

systemene. Gjennom tilgangen på en slik CMDB kunne man raskt og enkelt koblet opp alle 
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hendelser, problemer og annen informasjon knyttet til et system direkte på systemet. Hvis det 

så oppstår en hendelse kan man raskt gå til det aktuelle systemet å se om dette har hendt før, 

hvis dette har hendt før kan man så ta en avgjørelse på om det er nødvendig å eskalere hendelsen 

til et problem. Eventuelt kunne man sett hvem som løste dette problemet sist, hvordan det ble 

løst og hvorfor det oppsto og dermed stå med informasjon som potensielt raskere kunne løst 

hendelsen, eventuelt man kunne tatt direkte kontakt med personen som løste det sist å skaffet 

til veie ytterligere informasjon. I en slik CMDB er det dog viktig å opprettholde historikk slik 

at det er mulig å se hvem som har gjort hva, koblet med når og hvordan så får man et meget 

godt datagrunnlag. Dette kan også hjelpe ledelsen med å skaffe et bedre datagrunnlag som sier 

noe om behandlingstiden for hvilket system og hvor kompleks hendelse. Ved å skifte fokus 

vekk fra kun behandlingstid kan det få en bieffekt av at ekspertene forsøker å løse problemet 

på best mulig måte, heller enn et fokus på å lukke saker. 

Et av systemene som hadde hatt best nytte av en slik CMDB er sakssystemet. Gjennom å knytte 

saker direkte til et system i CMDB-en kan det være enklere for alle parter å holde oversikten 

over hva som foregår. Et CMDB skaper oversikt over sammenhengene mellom andre systemer, 

noe som kunne vært brukt for å formidle en større sammenheng og årsak. Dette gir også et bedre 

datagrunnlag for å potensielt avgjøre alvorligheten på en hendelse. Sakssystemet slik det er i 

dag har en relativt dårlig støtte for ITIL-rammeverket organisasjonen bruker for mye av arbeidet 

som gjennomføres. Dette gjør det vanskeligere for de som allerede jobber innenfor en prosess, 

men spesielt de nytilsatte, å følge riktig rekkefølge og prosedyre innenfor deres prosess. Hadde 

systemet støttet ITIL-rammeverket kunne systemet automatisert en rekke prosesser som i dag 

må utføres manuelt, samt informert tydelig om hva som er blitt gjort og framgangen i prosessen. 

Et eksempel på en slik automatisering er hvordan sakssystemet automatisk kan opprette et 

dokument for midlertidig dokumentering av hva som foregår eller opprette et møterom i VoIP-

løsningen hvor alle involverte automatisk blir invitert. Dette kan skape et mye tydeligere og 

mer forutsigbart bilde over prosessen en det som foreligger i dag. Gjennom en slik tilpasning 

kan man også sørge for at alle hovedpunkter i en ITIL-prosess blir etterfulgt, og potensielt med 

mulighet for å kommentere direkte på prosessgangen, men også gjennom systemet enkelt ha 

muligheten til å eskalere for eksempel hendelsen til et problem. Ved å kunne kommentere ved 

alle forskjellige steg i prosessen, samt på prosessen, har man muligheten til å hente ut hvorfor 

en person har handlet etter et spesielt mønster og muligheten for å kontinuerlig forbedre 

prosessen basert på tilbakemeldinger. 
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En forenkling eller tydeliggjøring av hvordan verktøyporteføljen skal brukes kan være 

hensiktsmessig i forhold til forutsigbarhet og synlighet blant brukerne. I tillegg til dette vil det 

trolig være et strategisk grep å sørge for en mye tettere integrasjon mellom systemene, slik at 

man raskt og enkelt kan koble informasjon i et system til et annet. Dette gjelder spesielt 

sakssystem og CMDB, men mange andre systemer kan ha god nytte av dette. For eksempel ved 

å sørge for en fast plassering på SLA og annen dokumentasjon kan dette knyttes opp mot andre 

systemer. Det åpner også for flere nye muligheter som for eksempel automatisering av oppgaver 

som ellers ville blitt gjort på forskjellige måter hvis utført manuelt. Konsistente data kan fjerne 

mange potensielle feil og sørge for en bedre forståelse blant de ansatte. 

Organisasjonen består av mange kloke hoder som har over tid opparbeidet mye erfaring og flere 

forskjellige konvensjoner for hvordan arbeidsoppgavene skal utføres. Ofte ligger dette som taus 

kunnskap hos de og deres nærmeste som gjennom denne tause kunnskapen kan arbeide meget 

effektivt sammen. Dette kan være problematisk når personer utenfra, enten andre 

arbeidsgrupper eller nytilsatte kommer for å arbeide sammen med disse personene. Ved å 

formalisere den nødvendige tause kunnskapen er det enklere for de utenfra å bruke denne 

kunnskapen til å utføre arbeidsoppgaven som skal gjøres. Det er derimot slik at taus kunnskap 

ikke bestandig er enkelt å formalisere over til en eksplisitt kunnskap. Felles forståelse for 

fagfeltet vil ofte være en basis for å forstå konteksten til den eksplisitte kunnskapen som 

formidles. Koskinen (2005) forklarer hvordan bruken av grenseobjekter kan brukes for å la 

utenforstående forstå deler av et fagfelt gjennom å bygge en kontekst. Man kan også møte 

utfordringer ved at enkelte ikke ønsker at den tause kunnskapen skal formaliseres. Dette kan 

være på grunn av at den tause kunnskapen er meget dynamisk og endrer seg etter hvert som 

arbeidet utføres, dermed er ressurskrevende å jevnlig formalisere. Eventuelt kan det være fordi 

den tause kunnskapen avslører praksiser som direkte strider mot den tenkte og formaliserte 

arbeidsformen i organisasjonen. I disse tilfellene er det ikke nødvendigvis et problem at arbeidet 

utføres på denne måten, men hvis det oppstår formell kunnskap som forteller hvordan 

arbeidsoppgaven skal utføres vil det bli endringer som igjen bruker ressurser. På grunn av et 

relativt likt fagfelt for de fleste i organisasjonen er trolig dette en problematikk som ikke er 

spesielt tydelig og utbredt, men en problematikk det kan være nyttig å holde et øye med videre 

etter hvert som organisasjonen vokser. 
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7 Konklusjon 

Organisasjonen som gjennom denne oppgaven har blitt undersøkt har en godt utviklet kultur 

for å samhandle. Det har fra start vært momenter hvor samarbeid på oppgaver har vært 

nødvendig noe som vises deres holdninger til samarbeid i dag. Arbeidsoppgavene deres krever 

bruken av ny teknologi som de ansatte virker å godta for å ta i bruk. Spesielt for arbeidsgruppen 

jeg har undersøkt er at de har lang erfaring med å arbeide sammen, noe som gjenspeiles i deres 

tillit og kohesjon til tross for skiftarbeid. Generelt for hele bedriften er det en teknisk karakter 

som gir de ansatte en referanseramme, eller stammespråk, og dermed en grunnleggende felles 

forståelse. Arbeidsgruppen bruker verktøy som støtter samarbeid i samtid men også ulik tid. 

Utfordringene knyttet til verktøyene i dag er en høy fragmentering av bruk av verktøy, samt en 

høy fragmentering knyttet til informasjon på tvers av verktøyene. Hensikten til de ulike 

verktøyene virker å være delvis taus kunnskap hvor de ansatte selv utarbeider konvensjoner for 

bruk. Det må også merkes at et av deres viktigste historiske verktøy, sakssystemet, i dag ikke 

er spesielt tilpasset organisasjonens bruk av ITIL-rammeverket og awarenessinformasjon som 

blir formidlet ikke nødvendigvis er spesiell kontekstspesifikk. Anbefalinger til denne 

organisasjonen blir derfor å formalisere bruken av verktøyene slik at forutsigbarheten til hvor 

informasjon befinner seg blir økt. I tillegg burde verktøyene i bruk integreres tettere mot 

hverandre slik at historikk ned på individnivå blir tydeligere. Gjennom dette blir det enklere for 

de ansatte å holde oversikt over hvem som utfører hvilket arbeid. 

Oppgaven forsøker å finne svar på hva bedrifter kan gjøre for å øke arbeidsromawareness som 

igjen fører til bedre samarbeid. Det er gitt at denne oppgaven ikke ta for seg alt en bedrift kan 

gjøre for å øke arbeidsromawareness. På samme måte er det ikke mulig å gi en 1-2-3 guide alle 

bedrifter kan følge og ende opp med gode resultater. Alle bedrifter er ulike og de funn som 

presenteres her må derfor tilpasses bedriftens situasjon for å kunne lykkes. Utgangspunktet er 

bedrifter befinner seg innenfor kunnskapsyrke hvor de ansattes kunnskap er den viktigste 

verdien. Arbeidsoppgavene hos de bedrifter innenfor kunnskapsyrkene er preget av høy 

kompleksitet og krever derfor eksperter innen flere fagområder som samarbeider for å løse 

arbeidet. 

Det er viktig å merke seg er at arbeidsromawareness ikke selv sørger for at samarbeid oppstår, 

men det kan brukes som et verktøy for å gjøre samarbeidet mer effektivt. Derfor kan bedriften 

bruke Olson & Olsons (2000) fire konsepter og Hansens (2009) fire barrierer for å kartlegge 

hvordan samhandling i dag støttes i bedriften, samt hvilke problemer det burde arbeides med 
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for å sørge for en kultur hvor samhandling støttes. Det er kun hvis bedriften allerede er rustet 

for samarbeid at økt arbeidsromawareness vil kunne gi fordeler for samarbeidet. Dette baserer 

seg på at man får nyttiggjort arbeidsromawareness først under samarbeidet og da ha mulighet 

til å på virke samarbeidet som pågår. I denne sammenheng vil anbefalingene til bedrifter eller 

andre kunnskapsarbeidende grupper være å sørge for at Hansens (2009) barrierer påvirker 

samarbeidet minst mulig. Olson & Olsons (2000) konsepter kan brukes for å kartlegge hvilke 

områder det må aktivt jobbes med for skape en samarbeidsstøttet kultur. Etter at 

samarbeidskulturen er aktivt brukt i arbeidsgruppen kan man vurdere tiltak for bedre 

arbeidsromawareness. Det er ikke mulig å skape en full sosial proxy for den subtile 

informasjonen vi sender når vi er i samme rom gjennom digitale verktøy. Derfor er det viktigere 

å fokusere på hvilken informasjon det er nyttig å formidle. Hvis arbeidsoppgavene er meget tett 

knyttet vil informasjon om hva de andre medlemmene jobber med i samtid være viktig, samt 

informasjon om hva som har blitt gjort av hvem og når. Igjen er dette informasjon som må 

tilpasses den aktuelle arbeidssituasjonen for å kunne nyttes fullt. 

Det er vanskelig å kunne gi noen definitive svar for hva som er best for hele organisasjonen 

som ble undersøkt da empirien er basert ut fra en begrenset arbeidsgruppe. På samme måte er 

det like vanskelig å gi definitive svar for alle bedrifter med et begrenset utvalg. De anbefalinger 

som er foreslått gjennom denne oppgaven har støtte fra teorien men en praktisk gjennomføring 

er det eneste som kan gi et svar om hvorvidt de lykkes. 

Et videre arbeid knyttet til dette kunne vært implementeringen av anbefalingene i henhold til 

oppgaven. Dette for å kunne validere oppgaven opp mot den aktuelle organisasjonen og 

arbeidsgruppen. En alternativ rute hadde vært mulighetene for å undersøkt flere arbeidsgrupper 

innad i bedrifter, igjen for å validere oppgaven mot den aktuelle bedriften, men også 

undersøkelse av flere arbeidsgrupper i andre bedrifter. Gjennom dette bredere utvalget ville det 

vært mulig å skapt et tydeligere rammeverk for hvordan arbeidsromawareness kan øke effekten 

av samarbeid. Oppsummert kunne et videre arbeid gått både dypere og bredere. 
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9 Vedlegg 

Vedlegg 1 – Intervjuguide brukt under semistrukturerte  
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Intervjuguide i fbm. intervju til masteroppgave 
 

Vil minne om at alle data samlet inn i forbindelse med dette intervjuet vil kun bli brukt med 

samtykke fra intervjuobjekt, anonymisert, transkribert og lagret på et sikkert område. 

Det er fullstendig frivillig å svare på alle spørsmål, og hvis intervjuobjekt føler ubehag ved 

intervjuet er det mulig å avslutte intervjuet med umiddelbar virkning. 

Takk for at du tar deg tid til å svare på mine spørsmål, samt er villig til å hjelpe meg i min 

oppgave. 

Bli kjent (regnes ikke som data, skal _IKKE_ noteres) 

1. Lett bli kjent Hvor kommer du fra? 

Trives i Trondheim? 

Har du vært på noen aktiviteter i Trondheim som er å anbefale? 

Utdannet her i Trondheim? 

Lenge siden du var ferdigutdannet? 

 

Tillit og kohesjon 

2. Rolle i 

organisasjon 

Hvor lenge har du jobbet i organisasjonen? 

Hva er din oppgave her? 

Din rolle i organisasjonen? 

3. Tidligere 

jobberfaringer 

Har du jobbet noen andre plasser før du startet her? (Noter bransje, 

ikke bedrift) 

Kan du fortelle litt om forskjellen mellom din tidligere jobb(er) og 

denne? 

4. Opplæring Hvordan ble du tatt imot når du begynte her? 
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Ble det gitt noen opplæring? 

5. Tillitsbygging og 

kohesjon 

Er det noen sosiale aktiviteter arrangert av organisasjonen du deltar 

på? 

Er det noen aktiviteter arrangert av dine kollegaer du deltar på? 

6. Kartlegging av 

sosiale kretser i 

bedrift (kohesjon) 

Føler du at du er kjent med de fleste som jobber her? 

Er det noen grupperinger av kollegaer du er bedre kjent med enn 

andre? 

Hvorfor er du bedre kjent med dine kollegaer i disse 

grupperingene? 

7. Kartlegging av 

arbeidsgrupper 

Jobber du i dag i flere forskjellige arbeidsgrupper? 

Har du gjort det tidligere? 

8. Oppbygging av 

team, stadier 

Hvordan føler du arbeidsgruppene fungerer? 

Har dere møtt på noen problemer? 

Hvordan har dere i så fall løst disse problemene? 

9. Tillit til kollegaer 

i arbeidsteam 

Jobber du og dine kollegaer i dine arbeidsgrupper med de samme 

arbeidsoppgavene? 

Har du opplevd problemer med at dine kollegaer ikke har gjort sin 

del av arbeidsoppgaven til planlagt tid? 

Har dette medført problemer for deg? 

Hvilke problemer førte det til? 

Hvordan løste du disse problemene? 

Har du tillit til at dine kollegaer gjør sine arbeidsoppgaver til det 

tidspunkt de skal/burde være ferdige? 

Kan du sette noen ord på hvorfor du har/ikke har tillit? 
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Arbeidsrom-awareness 

10. Kartlegging av 

arbeidsrom-

awareness 

Synes du det er vanskelig å holde oversikt over hvilke 

arbeidsoppgaver dine kollegaer jobber med når dere jobber på 

felles prosjekter? 

Kan du si noe om hvorfor det er vanskelig å holde oversikten? 

Hvilken informasjon trenger du å vite om hva dine kollega jobber 

med? 

Er denne informasjonen tidsspesifikk, jobber med, skal jobbe med, 

har jobbet med? 

11. Arbeidsrom-

awareness i 

støttesystemene, 

ønsker rundt dette 

Kan du finne denne informasjonen i noen av støttesystemene dere 

bruker? 

Mener du denne informasjonen skulle vært tilgjengelig i noen av 

støttesystemene? 

Hvilke støttesystemer burde denne informasjonen vært tilgjengelig? 

Og hvordan skulle denne informasjonen, mener du, vært formidlet? 

12. Kartlegging av 

kunnskap og 

opplæring til 

prosess 

Hvor god kjennskap har du til ITIL-standarden? 

Jeg har forstått at du jobber innenfor en prosess av ITIL-

standarden? 

Hvor god kjennskap til denne prosessen hadde du før du begynte å 

jobbe med den? 

Har du fått noen opplæring og/eller dokumentasjon på hvordan 

denne prosessen skal fungere? Dette kan vi kalle idealprosessen. 

13. Misforhold 

mellom idealprosess 

og praksis 

Er det noen utfordringer med å gjennomføre arbeidsoppgavene i 

henhold til idealprosessen? 

Hvordan gjøres disse arbeidsoppgavene i praksis? 
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14. Prosess-støtte i 

støttesystemer, 

hvordan de er og 

hvordan de kan 

være 

Er det noen knytning mellom ITIL-prosessen og støttesystemene 

som brukes i denne prosessen? 

Burdet det vært en tettere knytning mellom ITIL-prosessen og 

støttesystemene? 

Hvorfor burde det være/ikke være tettere knytning? 

Tror du at dine arbeidsoppgaver hadde blitt utført bedre hvis det 

hadde vært prosess-støtte i de støttesystemene dere bruker? 

Har du noen formening om hvordan en slik prosess-støtte kunne 

vært implementert? 

 

Avsluttende 

15. Tillegg Har du noe annet du føler burde vært formidlet? 

16. Avsluttende 

spørsmål 

Føler du det har vært greit å være med på intervju og svare på 

spørsmålene? 

Har du noen spørsmål knyttet til spørreundersøkelsen? 

 

Tusen takk for at du tok deg tid til å svare på mine spørsmål og være med på denne 

spørreundersøkelsen. Hvis du har noen spørsmål knyttet til den kan du kontakte meg på e-post 

eller telefon. (Skriv ned dette på en lapp hvis det er ønskelig) 


