
Dokumentasjonssenteret i Lillestrøm, 17 ansatte, tre som jobber mer eller mindre fulltid
med brukerstøtte i 360
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SWAT-teamet 

Disse tre! Nina Sletner, Vivann Sandem og Rikke Moe
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Lillestrøm kommune
• Norges 9. største kommune

• En rik og variert kommune som består av både by,
tettsteder og landlige områder

• Ca 90 000 innbyggere
• ca 4 500 barnehagebarn
• ca 11 000 skoleelever
• ca 11 900 innbyggere på 67 +

• Ca 9000 medarbeidere jobber i Lillestrøm kommune

Lillestrøm kommune født 1. januar 2020. 1200 brukere av 360 – ingen hadde brukt
systemet i nåværende form før. Mye nytt å lære, nye vaner å legge til seg – også ble det
pandemi på toppen av det hele. Ikke en lett jobb å lære opp disse 1200 under sånne
omstendigheter – 1200 mennesker som i tillegg er forskjellige, lærer forskjellig, har
varierende grad av selvtillit på nye systemer. Vi måtte tenke helt nytt.
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Ikke noe «one size fits all»

Insisterte først på å lære bort det VI syntes var viktigst, på måtene VI anså som riktigst.
Men har lært oss etter hvert å se og høre etter hvor skoen faktisk trykker, og søke å
tilnærme oss brukerne våre på den måten som passer DEM best. Skreddersyr opplæring.
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Viktig å ikke være strenge og kjipe, vi prøver å bruke humor, sjarm og «bestikkelser».
Særlig rom for det på det sosiale interne nettverket Yammer.
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Digitale løsninger
som begeistrer

Er en del av digitaliseringsavdelingen i kommunen, og det forplikter. Må være digitalt
fremoverlente, og stadig jakte på nye og utradisjonelle metoder for å nå ut til brukerne.
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For eksempel spillbasert opplæring! Utgangspunkt: man lærer best ved å gjøre, prøve og
feile helt selv. Og drives frem av konkurranseinstinkt. Lagde de første modulene av spillet
sammen med IT-avdelingen i kommunen
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Men de nye modulene har vi på Brukerstøtte laget helt selv. Lansert med en
konkurranse, der vi lagde koko gif-er for å skape oppmerksomhet 
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Og lokket med kake til hele avdelingen som premie
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«Hvor vanskelig kan du gjøre det for deg sjæl?»

Nye veier for å lære folk at de må bruke 360 fra start, og ikke lagre dokumentasjonen sin
i etterkant? Reklamefilm! Laget internt i kommunen, av oss +
kommunikasjonsavdelingen, med ansatte i kommunen som skuespillere.
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Teamwork makes
the dream work!

Vi har lagt lista kjempelavt for at brukerne våre skal kunne kontakte oss, på den måten
de selv ønsker. Og vi har som mål at ingen skal føle seg dumme når de kontakter oss.
Mestringsfølelsen er viktig, og vi er på lag med saksbehandlerne i kommunen!
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Veien videre?

Må ha selvtillit nok til å egle oss inn overalt der vi ser vi trengs, og fremdeles finne nye
metoder for å lære bort det vi kan best. Har det siste halve året vært på
«konsulentoppdrag» hos Byggherre i kommunen, og lært dem direkte hvordan de skal
håndtere dokumentasjonen sin, slik at de selv kan ta ansvar for å følge opp dette
fremover.
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Uke 1 Uke 2 Uke 3…

Var en stor suksess, men tok et par uker før de skjønte hvilken ressurs de hadde fått
tilgang til.
Vi fortsetter med den løsningen fremover, og har plukket oss ut nye avdelinger å besøke.
Vi må bare fortelle dem at vi kommer først… Også skal vi se hva annet gøy og lærerikt vi
kan finne på i fremtiden for å fange alle brukerne våre. For ingen av dem skal slippe unna
oss! 
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Rikke Moe
rikke.moe@lillestrom.kommune.no

www.lillestrom.kommune.no

Takk for meg 
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