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Service og kommunikasjon
Fagbegreper

For 4 kunne kommunisere med kollegaer, leveranderer og andre i1 databransjen md du kunne
faguttrykkene.

Vi skiller mellom fagsprak og dagligsprak. Dagligsprik, ogsa kalt allmennsprik, er slik vi
snakker nar vi bruker vanlige ord som de aller fleste forstar.

Men 1 dagligspraket kan det samme ordet ha flere betydninger, eller betydningen kan vere
avhengig av sammenhengen eller situasjonen. Det gjor at dagligspréket noen ganger blir litt
for upresist. De fleste bransjer har derfor sitt eget fagsprék 1 form av faguttrykk, betegnelser
og begreper som har en mer presis og avgrenset betydning enn dagligspraket. Vi kaller dette
for fagterminologi.

I de fleste bedrifter er IT en stottefunksjon som hjelper bedriften med & fungere effektivt.
Arbeidet til IT-servicemedarbeideren handler derfor 1 stor grad om & vaere bindeledd mellom
teknologien og brukerne. Da er det viktig at vi kommuniserer pa en lett forstaelig mate, og at
vi nér ut til alle brukerne vére.



Som media ansvarlig vil du mete minst like mange utfordringer, ikke bare 1 stottefunksjoner
og support, men ogsa de kreative evnene settes pa prove.

Som medarbeider forventes det at du forstar fagterminologien i bransjen og kan bruke ord og
uttrykk riktig.
Det er flere grunner til at det er viktig & kjenne fagterminologien:

 for & forstd hva som blir sagt ndr du snakker med kollegaer, leveranderer eller andre 1
bransjen

» for 4 forstd hva som star 1 hdndbeker og hjelpfunksjoner

 for & kunne dokumentere systemer pa en riktig méte

 for & kjenne tilherighet og yrkesstolthet
Det tar tid 4 laere alle faguttrykkene, og du vil oppleve at det stadig dukker opp nye begreper
som du ikke har hort for. Ikke fall for fristelsen til & bloffe og late som du forstér et uttrykk
du ikke har hert for. Sper eller sld opp ord du ikke er sikker pa hva betyr.



Den engelske utgaven av Wikipedia er et godt oppslagsverk for fagbegreper og
teknologier.

e Tech Target Whatls.com — engelskspréklig I'T-leksikon
*  Webopedia — engelskspréklig IT-leksikon

* Tek.no dataordbok — tekniske uttrykk og forkortelser

» Grafisk bransje og trykkeri

* Mediauttrykk

Sprak

Bransjen bruker svaert mange engelske faguttrykk og forkortelser, og mange av disse har
ikke noen entydig norsk oversettelse.

Héndbeker og hjelpfunksjoner for systemer og nettverksutstyr finnes vanligvis bare pa
engelsk, og pa de fleste fora og hjelperessurser pa Internett er spraket engelsk. S du ma
vare forberedt pa & lese og forstd mye engelsk nar du driver for eksempel feilsgking.



Mange engelske datauttrykk har ikke noen direkte eller entydig norsk oversettelse, men der
det finnes gode norske ord, ber du bruke dem — spesielt nar du kommuniserer med brukere.
Bruk for eksempel «skrivery istedenfor «printer», «minnepinne» istedenfor «USB-Stick» og
«mappe» istedenfor «foldery.

Sprakridet fornorsker dataspriket — artikkel og innslag fra NRK

Men alt ber ikke oversettes for enhver pris. I mange tilfeller er det ikke noen etablert noen
norsk oversettelse, og & forsgke & oversette pd egen hand kan lett fore til misforstaelser.

A bruke faguttrykk faller ofte naturlig, og vi vil jo gjerne forklare s& ngyaktig som mulig,
men vi risikerer 4 forvirre mer enn vi opplyser hvis vi bruker fagterminologi som andre ikke
forstar. Du kan selv tenke deg hvordan du ville felt det hvis du gikk til en lege og han brukte
medisinsk fagterminologi for & forklare hva som var galt, og hva du matte gjore.



Nér du bruker fagterminologi 1 samtaler med kollegaer og andre 1 samme bransjen, bidrar det
til & skape tilherighet. Men nér du gjer det 1 samtale med brukere og andre som ikke er like
opptatt av fagomrddene, kan det tvert imot skape distanse mellom deg og brukeren.

Like viktig som & bruke de riktige uttrykkene ndr du kommuniserer med andre 1 bransjen, er
det & bruke dagligsprdk nar du kommuniserer med brukere.

Noen tror ogsé at det & bruke fagterminologi far dem til & virke smartere, eller de bruker
mange faguttrykk for & vise hvor mye de kan. Det forer 1 beste fall til at de blir oppfattet som
dérlige til & kommunisere, og 1 verste fall til at de ses pd som arrogante og nedlatende.

«Om du ma skifte minne, kan du muligens si felgende til en fagperson:
«V1i ma kjepte inn 4 GB ekstra RAM til en Laptop av typen HP ProBook
6570by.

Til brukeren velger du kanskje heller & si: «For & gjore PC-en raskere mé vi
oppgradere minnet 1 din baerbare PC.»



IKT og sprak — fra Sprakradet

Oppgaver

Forklar forkortningene
e RAM
CPU
HDD
SSD
GPU
NIC
PSU
OS
USB
HDMI

Forklar forkortningene
e RGB og CMYK
HTML og CSS
Intervju
Reportasje
Nyhetsartikkel
4K
Offsettrykk
Bitmap
Vektorgrafikk
Versaler




Oppfattelse av service

Oppfatningen av service er avhengig av hvilke forventninger du har pa forhand. Vi snakker
ofte om at vi har fatt god eller dérlig service, men dette er egentlig en subjektiv oppfatning
som er avhengig av tidligere erfaringer, hva du er blitt lovet, og hva du mener du kan
forvente 1 en gitt situasjon.

A vare serviceinnstilt innebzrer at du er bevisst pa hvilke forventninger brukerne har til
service, og at du anstrenger deg for & oppfylle disse forventningene. Det betyr ikke at du skal
gi noen spesialbehandling eller finne deg 1 hva som helst, men at du skal gjere ditt beste for
at brukerne skal bli forngyde med den servicen de far. Noen brukere vil alltid vaere mer
krevende enn andre og mé kanskje fa litt ekstra service for & bli forneyd. Det viktigste er at
du viser at du er villig til & anstrenge deg for & hjelpe brukerne.

Du ber imidlertid vare forsiktig med & forskjellsbehandle brukere. Mennesker har en tendens
til 4 bli misunnelige pd hverandre ogsa pa en arbeidsplass, og hva slags datautstyr man fér
tildelt, kan gi grunnlag for slik misunnelse.



Kunnskaper

Spesielle kunnskaper
e tekniske kunnskaper om IT
e kunnskaper om spesifikke systemer og program
Generelle kunnskaper og egenskaper
e cvne til 4 prioritere
evne til & administrere oppgaver
evne til 4 hindtere stressituasjoner
evne til & arbeide selvstendig
evne til & tenke systematisk
evne til & kunne kommunisere godt skriftlig og muntlig
evne til 4 lose problemer
tdlmodighet
serviceinnstilling

Uansett hvor teknisk flink du er, er det til liten nytte hvis du ikke er 1 stand til & bruke
kunnskapene dine i en arbeidssituasjon.

La oss se nermere pa de generelle egenskapene som kreves av en IT-fagarbeider. Merk at
punktene pa lista er satt opp 1 tilfeldig rekkefolge, og at ingen av egenskapene er viktigere
enn de andre.
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Du mi ha god kunnskap om den virksomheten du arbeider i, og de malene den forseker & na, for a4 kunne
prioritere de ulike oppgavene pd en slik mate at det som er viktigst, blir gjort forst.

Nér oppgavene stér i kg, og alt tilsynelatende haster, blir det fort slik at den som roper hayest, far hjelp forst.
Men det er slett ikke sikkert at dette er 1 virksomhetens interesse. Hvis du ikke kjenner bedriften godt, kan
du bli usikker pa hva som er viktig, og f4 problemer med & prioritere

I tillegg til & prioritere mé du ogsé kunne administrere de oppgavene du far pa en fornuftig mate. Dette
inkluderer bade det & planlegge hvordan ulike aktiviteter skal gjennomferes, og & kunne delegere oppgaver
til andre. Selv om du ikke har en stilling der du har andre ansatte under deg, vil det fortsatt vaere oppgaver
som bedre kan lgses av andre i eller utenfor virksomheten.
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Uansett hvor godt du planlegger og administrer arbeidsoppgavene, vil det oppsté stressituasjoner. Kritiske
systemer bryter gjerne sammen pa det verst mulige tidspunkt, og viktige oppgaver har en lei tendens til &
hope seg opp. A kunne holde hodet kaldt, slik at du kan lose oppgavene i tur og orden, er derfor en vesentlig
egenskap.

En annen side av dette er evnen til & forholde seg rolig overfor frustrerte eller til og med sinte brukere. A
kunne opptre profesjonelt uansett situasjon er viktig.

Selv om du arbeider sammen med andre i en IT-avdeling eller en helpdesk, er det sjelden at flere deler pd de
samme arbeidsoppgavene. Evne til 4 kunne ta avgjerelser og bestemme hva som er viktig nar det gjelder de
oppgavene du selv er satt til 4 lose, er derfor viktig. En IT-fagarbeider som sitter med hendene i fanget og
venter pd a bli fortalt hva han eller hun skal gjere, blir som regel ikke lenge i jobben.

Brukerstotte krever at du klarer 4 handtere og systematisere mye informasjon og mange detaljer samtidig for
a fa oversikt over og forstéelse for et problem. Effektiv feilseking krever ogsa at du er i stand til & jobbe
systematisk og strukturert.
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En IT-fagarbeider md kunne kommunisere med alle typer brukere pa en méte som er forstaelig.
Medarbeideren mé ogsa ta seg tid til & forklare hvorfor et problem oppstod, hvordan det kan unngés i
framtida, og hvor og hvordan brukeren kan fa mer hjelp uten & fole seg dum.

En annen viktig del av jobben er dokumentasjon og skriftlig kommunikasjon. At du kan ordlegge deg presist
skriftlig, er derfor en klar fordel.

Uansett hvor mye du kan om datamaskiner og program, vil det alltid dukke opp nye og ukjente problemer.
Den generelle evnen til & lgse problemer er derfor en svart nyttig egenskap for en IT-fagarbeider. Dyktige
IT-fagarbeidere er som regel ogsa flinke til 4 lose logiske problemer, forholde seg til store
informasjonsmengder og fa med seg detaljer.

Feilsgking og problemlesing kan vare en talmodighetsprove i seg selv, men her tenker vi forst og fremst pa
talmodighet med andre mennesker.
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Brukerstotte er forst og fremst en servicefunksjon. Den viktigste oppgaven er a serge for at andre far lost
arbeidsoppgavene sine uten at problemer med maskinen eller programmene skaper unedige forsinkelser. De
fleste brukere er takknemlige nar de far hjelp, og en IT-fagarbeider ma vere bevisst pa servicerollen sin.
Som du ser, ber en IT-fagarbeider ha mange egenskaper i tillegg til de IT-faglige. Men kikker du en gang til
pa lista, vil du oppdage at disse egenskapene egentlig er ganske vanlige krav for mange typer stillinger og
jobber.

Sann sett er det ikke noe spesielt med IT-fagarbeidere. Poenget er at man ofte overser betydningen av slike
egenskaper pa bekostning av det IT-faglige, men til sjuende og sist er det selvsagt fagkunnskapen som er
avgjerende for & kunne arbeide som IT-fagarbeider.

Et naturlig spersmal er om man kan lere de generelle egenskapene pad samme mate som de IT-tekniske
kunnskapene. Svaret er bade ja og nei. Egenskapene som er listet opp over, krever ofte gvelse og erfaring og
er til en viss grad ogsa knyttet til ens personlighet, men det er fullt mulig a bli bedre. Det viktigste er likevel
at du er bevisst pa at disse egenskapene er viktige i jobbsituasjonen, slik at du oppdager hvor du har dine
egne svakheter, og kan gve deg pa & takle de situasjonene som skaper problemer for deg.
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