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Forord

Utvirderingen av SMILE'-projektet utfors som en del av ett EU-finansierat program kallat
Thematical Arenas Nourish Growth Opportunities (TANGO).? Det Svergripande syftet med
programmet dr att genom samarbete mellan det privata néringslivet, den offentliga sektorn
och universitet/hogskola komma fram till innovativa atgirder som kan bidra till teknisk
utveckling och tillvéxt i Skédne och Blekinge. Rapporten om SMILE-projektet dr framtagen
inom arenan Wireless Initiative, som fokuserar pd utvecklingen av tjanster inom omradet
mobil kommunikation.®> Detta projekt, i vilket Wireless Initiative har haft projektledarrollen,
har Blekinge Tekniska Hogskola, Karlskrona Kommun och Vodafone Sverige AB deltagit.

Sammanfattande slutsatser

e Inforande av nya, mobila stodsystem bor foregés av ett strategiarbete inom IT/mobil
kommunikation.

o Losningar maste goras generella och forses med Oppna grinssnitt som
forenklar integration mot andra system och verksamheter.

o Framtida upphandlingsfrigor bor adresseras ndr mobila stodsystem
upphandlas, exempelvis genom krav pad Oppna granssnitt eller dtagande om
framtida integration.

e Introduktionen av nya system é&r viktig.

o Det ér viktigt med kraftiga utbildningsinsatser vid introduktionen av nya
system och att personalen dr delaktig vid utformningen av
utbildningsmaterialet.

o “Ambassadormodellen” ger bade bittre utvecklingsresultat och bittre
forankring.

e Det &r svart att méta effekter i offentlig sektor, sérskilt kvalitetsvinster.

e Det ir inte sjilvklart att okat ansvarstagande, synliggérande och okad tillgdnglighet
for arbetstagarna upplevs som positivt. Hur inférande av nya styr- och
kontrollmojligheter upplevs beror pa vem som utfor kontrollen och i vilket syfte.

e Det ir inte sjalvklart att inférande av nya mobila IT-system ger yrkesrollen 6kad
status. Det forefaller som om den eventuella positiva effekten pa yrkets status, i alla
fall under Ildngre tid, snarare kommer frdn fOrdndringar av arbetstagarens
handlingsutrymme snarare &n fran tillfillig mediauppmérksamhet eller okad
“teknikkoppling”.

1. Inledning

Det fanns en tid da fleecejackan sag ut att etablera sig som den nya niringslivsuniformen.
Samtidigt expanderade Ericsson snabbt till Sveriges storsta foretag och framtiden sig enbart
ljus ut. Foretagsledare bade med och utan kostym forkunnade ankomsten av den nya
ekonomin dér tillvixt var viktigare dn vinst. Denna hejdlost optimistiska tro pa den framtida
ekonomiska utvecklingen grundade sig frimst pd visioner om en stindigt accelererande
teknikutveckling.* Internet, mobiltelefoni och andra innovationer skulle revolutionera
ménniskors kommunikation privat, i foretag och inom organisationer. Effekten skulle bli
effektivare verksamhet och nya affirsmojligheter for foretagen.

! SMILE stér for Secure Mobile Internet Line Extension.

? Se http://europa.eu.int/comm/regional_policy/innovation/index_en.htm [Tillgénglig 030527]

? For mer information om TANGO projektet se http://www.k Ist.se/tango/Tango.htm [Tillgénglig 030527]

* En historisk genomgéng av informationsteknikens utveckling i Sverige gar att ta del av i Johansson (1997).




IT-visionen var inte enbart ett fenomen i media och kortlivade IT-bolag. Drommen om IT
som alla problems 16sning fanns béde inom den privata och offentliga sektorn. Denna rapport
skall studera och utvirdera ett av dessa forsok att omvandla drommen till en fungerande
sanning. Projektet som skall studeras dr inforandet av det s& kallade SMILE-systemet i
hemtjénsten i1 Karlskrona kommun, vilket innebar att de anstillda anvinde Nokia
kommunikatorer for att ta emot larm och information om vérdtagarna.

2. Rapportens syfte och koppling till industriella problem
Det ar tva industriella problem som dr bakgrund till foreliggande rapport:

Den svenska varden stér infor avgoérande utmaningar inom den ndrmaste tioarsperioden.
Antalet dldre 0kar i en accelererande hastighet samtidigt som personaltillgdngen minskar
drastiskt.

Den allmidnna samhéllsekonomin kommer att vara hért anstringd. Varden kommer att kréva
allt storre kvalitetsmédssiga insatser i vardtagarens/patientens hem.

Dessa utmaningar kréver nytdnkande vad avser effektivitetshdjande atgérder. Detta kriver i
sin tur antagligen inférande av modern mobil IT-teknik.

Den mobila kommunikationsbranschen har gjort och gor avsevédrda investeringar i ny
infrastruktur som ger majlighet till en méngd nya tjanster. Tyvérr ar det dock sa att de
tekniska mojligheter som finns redan idag utnyttjas i relativt liten skala. Ett avsevirt storre
utnyttjande av infrastrukturen krévs for att réttfardiga de investeringar som gjorts. Nya mobila
tjénster har ocksé lidnge setts som en tillvixtbransch som skulle kunna sysselsitta en del av de
personer som blivit dvertaliga i den strukturomvandling som pagér inom telekomsektorn.

Syftet med foreliggande rapport &r att pd ett metodiskt sétt ta tillvara de erfarenheter som
uppstod under den tid dd@ SMILE utvecklades, driftsattes, utnyttjades och avvecklades. Det ar
var forhoppning att dessa dokumenterade erfarenheter skall vara vérdefulla for framtida
utveckling, introduktion och nyttjande av liknande tjénster for offentlig sektor.

3. Den mobila tjinsteindustrin

En omfattande kartldggning av IT-stod for vard i hemmiljo, initierades &r 2001 av Svenska
Kommunforbundet och Landstingsforbundet. Kartldggningen presenterades under 2002 i
Carelinks rapport, “IT-stéd for vird i hemmilié 2002- exempel fidn svenska kommuner. Dir
framhélls bland annat: "For att underlitta och pdskynda inforandet av nodvindiga IT-stéd
behéver bland annat nyttan och ekonomin synliggéras. Kommunerna efterlyser exempel ddr
fordelarna ur ekonomisk synpunkt och nyttan ur ett verksamhetsperspektiv dr klarlagda.”

Vidare framkommer det att tillgdngen pa publicerade utvarderingar inom omradet fortfarande
ar begransad, kommunerna bor stimuleras att dokumentera sina erfarenheter i hogre
utstrdckning for att pa s vis bidra till kunskapsutveckling pa omradet. En utokad samverkan
med universitet och hogskolor, FoU—enheter och andra kompetenscentra kan paskynda detta

5 Rapporten r tillginglig pa adress http://www.carelink.se/files/doc_20021128121535.pdf
[Tillgénglig 030527]



arbete, “att fa tillgdng till andras erfarenheter och kunskaper kan underldtta och pdskynda

6
processen .”

4. Varfor ska man utviardera?

En utvérdering beskriver allmédnt konsekvenser och erfarenheter och ger mojlighet till
aterkoppling for en organisation. Oftast brukar uppf6ljning och utvérdering betraktas som en
och samma sak, dven om sa inte &r fallet enligt utvirderingsforskning. Bada beskriver en
likartad process: information samlas in, bearbetas och analyseras, varefter slutsatser dras. Vid
en utvdrdering stills hogre krav pd systematik vid insamlandet av data. Ett moment av
granskning och vérdering ingar och teoretiska perspektiv skall tillampas. Utvardering gors av
en eller flera utomstaende granskare vara engagerade till skillnad fran vid uppf6ljning som
oftast gors som en del av det dagliga arbetet av dem som dr delaktiga i verksamheten.

Den utvérderingsmodell som vi valt att anvidnda i detta projekt kan sidgas falla inom ramen for
vad Bergljot Baklien’ , utifrin  utviirderingsforskning i  Norge, kallar
implementeringsmodellen. Syftet med denna ar att klargdra vad projektet skulle dstadkomma
och vad som var det grundldggande syftet. Vem var drivande, vilka viagval gjordes och varfor
just dessa? Vad uppnéddes slutligen, sett i relation till malen?

Eftersom SMILE ér ett av de fa projekt som verkligen genomforts inom offentlig sektor dar
kommunikation och informationséverforing skett via GSM-baserad mobiltelefoni® ar det vér
forhoppning att en ingdende granskning av detta exempel skall vara av stort intresse for
foretag som sysslar med mobila kommunikationslosningar. Genom vért val att ta anvidndarna
som utgangspunkt i denna studie lyfter vi fram betydelsen av den sociala dimensionen vid
utvecklingen av ny teknik. Nir tekniken utvecklas pa ett sitt som gor att allt fler
arbetsuppgifter utférs med hjélp av ndgon form av informationsteknologiskt stod stélls krav
pa att man fran industrins och anvéndarnas sida inser betydelsen av att dessa stod ar vil
anpassade till hur anvindarna utfér och organiserar sitt arbete. Avslutningsvis kan studien
dven vara intressant for en publik utanfor de direkt berdrda verksamheterna eftersom den
tanke pa de pafrestningar som denna del av den offentliga sektorn star infor pa grund av
kommande forandringar av den demografiska strukturen sé borde resultaten vara av intresse
for aktorer bade inom offentlig och privata sektor.

Det konkreta syftet med denna rapport &r att utvirdera introduktionen och anvéndningen av
SMILE-applikationen inom hemtjénsten i Karlskrona kommun. Denna mobila tjénst anvdndes
av de anstéllda for att ta emot och bekrifta larm samt att skicka nddvéndig information om
vardtagarna och deras tillstind de hemtjénstanstdllda pa filtet. Rapporten kommer att
analysera hela processen fran utvecklingen av SMILE-systemet &nda fram till beslutet att
lagga ner projektet i den dévarande formen. Storst intresse kommer att riktas mot samspelet
mellan den nya tekniken och anvindarna i form av de anstdllda inom hemtjénsten i
Karlskrona kommun.

® IT-stéd for vird i hemmiljo 2002- exempel fi-in svenska kommuner, 2002, s. 5.
7 Se Baklien (1993) s 261-274.
¥ Se IT-stéd i hemmiljé (2002).



5. Bakgrund

Under perioden januari 98 — juni 98 utvecklade fem studenter vid Blekinge Tekniska
Hogskola i projektform en fungerande prototyp av SMILE. Initiativtagare till projektet var
Karlskrona Kommun, Consafe Infotech AB och Europolitan AB (nuv Vodafone Sverige AB).

Under sommaren 1998 anstdlldes tre av studenterna av Consafe Infotech i Karlskrona. De
vidareutvecklade prototypen och tva av dem anstélldes pa halvtid under hosten.

Applikationen testade av en mindre grupp vardbitrdden under tre manader kring arsskiftet
1998/99.

Under hela forsta halvaret 1999 lag utvecklingen av SMILE nere, men under tiden bedrevs
kommersiella forhandlingar mellan parterna. Forhandlingarna forsvarades enligt kommunens
tjdnstemin av det faktum att Consafe Infotech saknade erfarenhet av produktforséljning och
forsokte fa full kostnadstdckning for sina insatser fran Karlskrona Kommun.

Under hosten flyttades s& ocksd ansvaret for applikationen frén Consafes Karlskronakontor till
huvudkontoret i Malmé. I samband med detta slutade huvuddelen av Consafes personal i
Karlskrona for att starta ett nytt foretag. Detta innebar att den kompetens som utvecklat
SMILE inte ldngre var kopplad till Consafe Infotech. Relationen mellan Karlskrona Kommun
och Consafe Infotech stordes av avhoppet, eftersom Consafes personal i Malmé initialt
upplevdes som “kantiga” och “ingenjorsmissiga” av kommunens personal. Denna situation
blev emellertid battre allteftersom arbetet fortskred.

Avtal mellan Karlskrona Kommun och Consafe Infotech slots under varen 2000. Beslutet om
att inféra SMILE togs av kommunens omsorgsnimnd efter forankring med
kommunledningen. Dessutom slots avtal mellan Karlskrona Kommun och Europolitan AB
om forbéttringar av tdckningen inom kommunen, en forutsittning for att SMILE skulle kunna
fungera tillfredsstéllande.

Det genomfordes en integration mellan SMILE och larmhanteringen hos Karlskona
Kommuns underleverantér av larmtjdnster vilken innebar att larmcentralens system och
verksamhetsrutiner blev en del av hur SMILE fungerade. Under sommaren infordes systemet
och borjade anvindas av cirka sex hundra anvandare.

Under 2001 gick avtalet med den befintliga larmoperatéren ut och skulle omférhandlas.
Avtalet omfattade kommunens trygghetstelefoner, larmcentralhantering och serviceavtal for
trygghetstelefoner. Vid denna tidpunkt hade omsorgsforvaltningen ocksa drabbats av
ekonomiska bekymmer vilket gjorde det viktigt att vilja den billigaste larmoperatoren i den
nya upphandlingen. Consafe Infotech informerades och erbjods att integrera sitt system mot
olika larmoperatdrer, pad egen bekostnad. For att f& en sd ren och konkurrensutsatt
upphandling som mgjligt till stand beslutade omsorgsndmnden att inte villkora upphandling
med fortsatt funktionalitet i SMILE.

Under upphandlingen konstaterades att en ny leverantér, SOS Alarm i Véxjo, erbjod ett
mycket billigare avtal dn den tidigare leverantdren, Larmcentralen i Malmo. SOS Alarm i
Vixjo var ocksd positivt till att integrera SMILE-funktionaliteten i sin verksamhet och
genomforde en forstudie for att klarligga forutsittningarna. Denna gav vid handen att
integrationsarbetet skulle kosta 1,5-2 MSEK. Eftersom Consafe Infotech endast lyckats sélja
SMILE till Karlskrona Kommun under det dryga &r som systemet varit i drift var inte SOS
Alarm berett att ensamt ta kostnaden for integrationsarbetet. Inte heller Consafe Infotech ville



ta integrationskostnaderna. Omsorgsforvaltningen hade inte ekonomisk mojlighet att investera
ytterligare i SMILE och dessutom hade man borjat kéinna osékerhet pd om den valda tekniska
16sningen verkligen var den rétta. Vid denna tidpunkt hade det lanserats ett flertal andra, mer
avancerade produkter som erbjod samma, eller utokad funktionalitet. En diskussion hade
ocksé uppstétt inom kommunen om inte de anstéllda skulle erbjudas annan funktionalitet, till
exempel ett eget E-postkonto till alla anstillda inom kommunen via mobil terminal.

I oktober 2001 bytte Karlskrona Kommun leverantor av larmtjanster och SMILE upphdrde att
fungera. Omsorgsforvaltningens ndmndspresidium som tog beslutet var medveten om
konsekvenserna av sitt beslut men tyckte att en billigare totallosning av trygghetstelefoner och
larmcentraltjénst var viktigare én fortsatt SMILE-funktionalitet.

6. Larmverksamheten inom hemtjinsten med och utan SMILE

Den enhet inom kommunen som kom att utveckla och implementera SMILE-projektet var
dévarande Aldre- och handikappsomsorgen som i bérjan av 2003 hade cirka 3300 anstillda.
En viktig del av denna verksamhet &r den mojlighet till akut hjilp som personer med
funktionshinder har mojlighet att pdkalla via trygghetslarm. Ansvaret for att atgirda dessa
larm ligger under dagtid (kl 07.00-21.00) pa hemtjinstpatrullerna som &r 36 stycken och
under 6vrig tid pa 6 stycken nattpatruller. Varje grupp har ansvar for upp till 40 vardtagare. I
Karlskrona kommun finns det cirka 800-900 trygghetslarm installerade hos vérdtagare.’

6.1 Larm utan SMILE

Larmen &r utformade sa att en person som rakar ut for en olycka kan aktivera larmet via en
sindare som denne bédr med sig. Nir larmet aktiveras far vardtagaren direktkontakt med en
larmcentral. Larmmottagaren pd larmcentralen far i samband med larmet upp information pé
en bildskédrm om vem det &r som larmat, adress, hélsotillstand, vigbeskrivning, anhoriga samt
vilken hemtjanstpatrull som har ansvar for den som larmat. Larmet &r dessutom utformat pa sa
sétt att larmmottagaren kan kommunicera med den som larmat via en mikrofon &ven om
denna exempelvis ramlat. Efter det att larmet tagits emot beslutar personalen pa larmcentralen
om och hur larmet skall atgirdas, d v s det sker en prioritering.

Om det beslutas att en hemtjénstpatrull skall sidndas till platsen ringer larmcentralen upp den
personsdkare som gruppen bar med sig. Informationen beskriver vem som larmat och vad
som hént, exempelvis “Stina Gustafsson, Hjartinfarkt”. Nér larmet har tagits emot via
personsdkaren letar personalen upp vérdtagarens larmbild i en parm. P& dessa larmbilder finns
samma information om vardtagaren som larmmottagaren har tillginglig direkt vid larmet.
Problemet ir att hemtjanstgrupperna inte biar med sig dessa parmar under dagtid. Pdrmarna
forvaras i ndgon av de grupplokaler som finns i kommunen. Nattpatrullerna ddremot bér dessa
parmar med sig. En av gruppledarna beskriver arbetet pa foljande sitt:

12°:... de asar alltsd pirmar med sig som dr ungefir 12 centimeter tjocka, sddana déir dubbla
pdrmar du vet, med antal vdrdtagare i och deras papper dd, som motsvarar ungefdr 350
personer. Jag sdg ju dd att det hér skulle forenkla det oerhért att man slapp ha den hér stora
pdrmen med sig/.../ du mdste ha pdrmen med dig for att veta vilken vardtagare det dr for du kan
inte halla alla dessa i huvudet. Det dr inte sa att 350 vardtagare larmar pd natten. Kanske hogst

? Beskrivningen av trygghetslarmssystemet bygger pa en redogorelse av den ansvarige for larm, kommunikation
och sdkerhet inom &ldre- och handikappforvaltningen i Karlskrona kommun vid intervju 2003-02-06.

19 Bokstaven I stér for informant, en vedertagen benamning pa den som intervjuas. Siffran gor det mojligt att
identifiera vem intervjupersonen &r, men vi har medvetet valt att anonymisera uppgiftslimnaren for att pa basta
sdtt lyfta fram &sikten, sjdlva uttalandet, istéllet for att fokusera pa vem som sagt vad.



10 procent av vardtagarna larmar, men den gdangen Svea Nilsson har ramlat och hon kanske
aldrig har larmat tidigare pd tva dr, dd dr det ju jétteviktigt att man vet vem det dr direkt och att
vi inte ska behéva dka tillbaka till lokalen ndr man har en sd stor stricka att dka... det dr
tidsvinsten stdllt i relation till vardtagaren.”

Och far medhall av en kollega som ocksa patalar nackdelarna med det gamla systemet:

14: Sa hdr har vi alltid jobbat. Vi tyckte att vi gick tvd steg framdt och fem steg bakdt hela tiden,
vi behévde kunna kommunicera pd ett mycket bittre sdtt. Sa kom mobiltelefonen och dd bérjade
vi kunna ringa direkt ut till grupperna och ge information, men likvil sd var ju
informationsflodet vildigt daligt med pdrmarna.

Nar hemtjanstgruppen tar emot ett larm under dagtid kan de alltsd inte aka direkt till den
vardtagare som larmat, utan de &r forst tvungna att ta sig till grupplokalen for att skaffa sig
information via larmbilden. Men det finns ytterligare en minst lika viktig anledning till denna
“omvig”. Aven nycklarna till vardtagarna forvaras av sikerhetsskil i grupplokalerna. Resorna
till grupplokalerna i samband med larm har séledes tvd orsaker. Figur 1 4r en grafisk
beskrivning av héndelseforloppet och de atgédrder som vidtas i samband med larm nar SMILE-
applikationen inte anvinds."’

Figur 1 Atgirder i samband med larm.
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6.2 Larm med SMILE

SMILE infordes i full skala inom larmverksamheten i augusti 2000 och anvéndes under drygt
ett ar. Systemet hade tva centrala bestandsdelar. Den ena av dessa var en server pé
larmcentralen som innehdll de uppgifter som tidigare fanns pa larmbilderna for samtliga
vardtagare med trygghetslarm. Den andra delen var de Nokia 9110 kommunikatorer som de
anstillda bar med sig i sitt arbete.

Inférandet av SMILE innebar att rutinerna i samband med larm fordndrades pa nagra punkter.
Istéllet for att som tidigare meddela hemtjénstgrupperna om ett larm via personsokare sa
skickades ett textmeddelande fran larmcentralen till den hemtjanstgrupp som hade ansvar for
den person som larmat. Detta meddelande innehdll precis som tidigare uppgifter om vilken
vardtagare som hade larmat samt mycket kort information om vad som hade hént, exempelvis
”Stina Gustafsson, ramlat”. Dérefter bekridftade hemtjénstgruppen att de mottagit larmet.
Aven detta utfordes genom att ett textmeddelande skickades till larmcentralen. Utan SMILE
hade nésta steg i arbetsprocessen varit att skaffa ytterligare information om den vardtagare
som hade larmat genom att hdmta larmbilden i grupplokalen. Med SMILE var inte detta
nodvéndigt, utan denna information kunde skickas som textmeddelanden fran servern pa
larmcentralen.

Men trots att de anstéllda nu inte behdvde éka till grupplokalen for att skaffa information om
larmtagaren via larmbilderna i parmarna var de i de flesta fall fortfarande tvungna att aka dit.
Anledningen var att nycklarna till vardtagarnas bostidder precis som tidigare fanns i
grupplokalen. Detta kunde endast undvikas nér larmcentralen hade information om att dérren
lamnats olast. 1 dessa fall kunde larmmottagaren skicka ett textmeddelande till
hemtjénstgruppen med denna information och da kunde de bege sig direkt till den nodstéllde.



En av intervjupersonerna beskriver hur det kan ga till:

I 1: Vi dker ju mycket for att dtgdrda larmen. Séig att jag dr hos Ture och tar upp honom pd
morgonen, duschar honom, stiddar och sd ska jag ldgga om hans bensdr. Sen har jag sju andra
pensiondrer som jag ska gora en dtgdrd hos, men dd far jag ett larm. Dd ska jag alltsd
ddremellan dka ner till grupplokalen och himta nyckel till larmtagaren och himta information
om larmtagaren, och ddr gar dt mycket tidsdtgdng. Fordelen var ju hér att ndr jag dr hos Ture
och utfér mitt arbete och sd far jag all information hdr [pekar pd kommunikatorn] om vem det
dr, och dad kanske det visar sig att Vera bor bara tva hus ifrdan ddr jag dr, plus att operatoren
har ju pratat med Vera och frdagat “dr dorren oppen”? “Ja, den dr dppen” och da kan
operatoren ldgga in en fritext “dérren dr oppen”, det innebdr att jag kan gad fran Ture till Vera
och, ta upp henne fran golvet och sen gad tillbaka till Ture och géra firdigt mitt arbete och
slippa dka ner till grupplokalen. Pa landsbygden kan vi ha upp till 3 mil fran vdr sista
vardtagare till hemtjinsten. Det hér sparade Vi jdttemycket tid pa. Vissa larm, inte alla.

Nér larmet var &tgdrdat anvindes slutligen kommunikatorerna for att skicka ett
klarmeddelande till larmcentralen. Aven detta meddelande hade formen av ett textmeddelande
och inneholl forutom meddelandet att larmet var atgidrdat d&ven uppgifter om vilken typ av
atgdrd som vidtagits, exempelvis kontaktat anhoriga eller tillkallat distriktsskoterska.
Informationen om larmet och vidtagna dtgéirder kom att lagras pé servern och utgjorde ddrmed
viktig bakgrundsinformation vid senare larm.

En effekt av textbaserad kommunikation via SMILE i detta sammanhang ar 6kad sekretess,
papekar vardpersonalen:

15: Alltsd var du hos en vardtagare och fick upp ett larm, ddr det stod vilken dtgdrd som skulle
goras, behévde man inte prata i telefon...det hiir handlar om sekretess. Man maste till exempel
gd ut sd att ingen annan kunde héra det, ...ofta upprepar man ju vad som sagts, det behéver
man ju gora for att man ska fa en bekrdftelse... och det var ju det som var jdittebra med detta,
att det behévde man inte géra dd, man skrev istdllet.

Eftersom denna tjénst krivde Overforing av betydligt stdrre textmidngder d4n de 160 tecken
som dr mojliga att skicka med ett vanligt SMS utvecklades en Javabaserad losning som
mojliggjorde dverforing av textmeddelande bestaende av upp till 30000 tecken.

Efter bytet av larmoperatdr under 2001 arbetar de hemtjanstanstéllda aterigen med parmar.
Istdllet for att ta emot larmen med kommunikatorn har varje hemtjdnstgrupp tva
mobiltelefoner och en personsdkare. En av mobiltelefonerna kallas for larmtelefon och det ar
via den som larmcentralen nar hemtjanstgruppen. Delar av den information om patienten som
tidigare skickats via SMILE meddelas nu via mobiltelefon.

6.3 SMILE: s roll i kommunens tillvéixtstrategi

Fran kommunledningens sida sdg man ett inférande av mobilt IT-stdd som en mdjlighet att:

13:....skapa en verksamhetsforbdttring med hogre kvalitet och samtidigt - for ledningen, bdde
den politiska och verksamhetsledningen - var det ett sdtt att fa en bittre uppfoljning av
verksamheten bdade vad giller vardinsatser, alltsa hur den enskilde vardtagaren fick sin vard
utford och naturligtvis ocksd i ekonomiska termer.

Det fanns ocksé en politisk vilja att fi skjuts pa den lokala tillvixten i kommunen genom att
stimulera till samarbete mellan foretrddare fran det lokala ndringslivet, offentlig verksamhet

10



och hogskolan'?, att via sa kallat “triple helix”'*-samarbete stimulera till innovationer och
ekonomisk utveckling genom att skapa experimentella utvecklingsmiljoer. Karlskrona blev sé
smaningom ocksé utsedd till Arets tillvixtkommun &r 2001. I ett av sina veckobrev (2001-03-
15) beskriver kommunalrddet Mats Johansson politik/politikernas betydelse for samverkan
mellan flera olika parter pa foljande sétt  vart vdgval att anvinda den politiska kraften som
en motor i utvecklingen har varit en viktig byggsten/.../ ett mycket anvindbart verktyg for att
skapa utveckling. w1

En av intervjupersonerna berdttar i foljande citat sin uppfattning om vilken roll politikerna
spelade i etableringsprocessen av SMILE-projektet:

I1: Da blev ju det hdr en politisk grej, -99 startade man Futureland och Telecom City i
kommunen. Ndr det stod firdigt sa skulle man gora ett projekt déir och det blev ju lite politik i
det hdir sa da tyckte man att man skulle ha offentlig sektor med. Hdir hade man alltsa slagit larm
ute i hemtjdnsten, gdr det inte att hitta ndgot bittre sdtt for oss att kommunicera pd? Sd ndgra
politiker tog kontakt med mig och jag hade ju idéer, alltsd jag dr ingen ingenjor, men jag kan
vdr verksamhet sd vil och jag hade lite idéer om hur man skulle kunna arbeta i framtiden. Men
ndr vi borjade sd tdnkte vi att det hdr kan vdl inte bli ndgonting. Jag fick rapportera till vdra
politiker och de sa hela tiden "bara kér”, nu var det sa att Vodafone och Consafe betalade det
mesta av det hdr, men det lades ju ner mycket tid frdn var sida och den dr ju inte gratis. Sa det
var ju med deras [avser politikerna] medgivande...

7. Tvirvetenskaplig arbetsmetod — forenar olika perspektiv

Tidigare erfarenhet, position inom en organisation och utbildning &r bara nagra av alla de
saker som péaverkar hur vi som individer uppfattar och tolkar virlden omkring oss. Som
exempel kan vi tinka oss att en pahittad kommun maéste skéra i ndgon del av verksamheten
for att f4 budgeten att gi ihop. Tolkningen av detta beslut och vilka delar som uppfattas som
viktiga dr naturligtvis lika ménga som det finns inblandade individer. Cheferna har ansvar
bade att fa ihop budgeten och att se till att verksamheten fungerar acceptabelt trots
nedskérningarna. De anstéllda &r oroliga for sina arbeten och risken for att de lonedkningar de
hoppats pa skjuts dnnu ldngre in i framtiden. Trots detta maste de utfora sitt arbete &nnu mer
effektivt eftersom personalmiangden minskas. Samma beslut tolkas alltsd olika beroende pa
vilken roll en person har och hur personen drabbas.

Det faktum att ens roll paverkar hur man uppfattar en héindelse &r négot som har stor
betydelse dven inom forskningen. De flesta forskare som dgnar sig at att studera hur sociala
fenomen, d v s héndelser som bestar av att olika méinniskor gor nagot tillsammans, haller med
om att dessa kan tolkas pd olika sétt. Déarfor dr det viktigt att dven forskare studerar saker
utifrén olika infallsvinklar och perspektiv far att uppna en sa heltdckande bild av verkligheten
som mojligt.

Utvérderingen av SMILE-projektet som presenteras i denna rapport har utforts av tva forskare
som bedriver sin forskning inom tva olika vetenskapliga &mnen, ekonomi samt informatik och
arbete. Resultatet av att vi har kunskaper om olika delar av verkligheten blir dels att vi véljer
att studera olika saker, dels att vi tolkar samma saker pa olika sitt. For att gora detta extra
tydligt har vi valt att dela upp presentationen av resultaten i tva olika delar, en med ett
ekonomiskt perspektiv och en med ett arbetsvetenskapligt. Déarefter foljer ett avsnitt dir vi

2 Se bland annat Telecom Citys hemsida, www.telecomcity.org, som beskriver samarbetet. [Tillganglig 030821]
'3 Etzkowitz & Leyesdorrf (2002)

'* Citaten r hamtade frdn
http://www.sosse.net/index.2013.html?Poe_Session=a32{131862ec8ac593158faf7fe6f432 [Tillgénglig 030821]
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analyserar resultaten fran vara olika undersdkningar for att ge en mer heltickande bild av
SMILE-projektet. Rapporten avslutas med en sammanfattning dér slutsatserna av
utvédrderingen presenteras.

8. Det ekonomiska perspektivet - Att miita det ”virdelosa”

Ekonomi betyder hushalla och det som studeras inom de ekonomiska vetenskaperna &r hur
ménniskor, foretag och samhéllen anvdnder sina begridnsade resurser. I denna del av
utvdrderingen kommer vi saledes att granska om SMILE var ekonomiskt effektiv, det vill
sdga ledde till battre hushallning med den offentliga sektorns knappa medel.

Vad innebir det att ndgot dr ekonomiskt effektivt?

For att ta reda pa om nagot dr ekonomiskt effektivt behdver vi ha en uppfattning om béde
kostnader och intdkter. Ett annat sétt att uttrycka detta ér att vi maste veta hur mycket resurser
som gatt at for att producera en viss méngd varor eller tjanster. Nér vi studerar privata foretag
ar detta ganska enkelt. Vi far reda pa kostnaderna genom att se hur mycket ravaror, arbetskraft
och maskiner som det gar at for att producera en viss miangd varor. Denna summa jamfor vi
med intédkten som fOretaget far nir de séljer sina produkter pd marknaden. Om ett foretag
lyckas genomfora fordndringar i produktionen som gor att de lyckas producera fler varor utan
att oka sina kostnader har foretaget blivit mer ekonomiskt effektivt. Ett annat sétt att uttrycka
samma sak &r att sdga att produktiviteten har dkat.

Forutom att hélla upprétthalla produktionen med férre insatsvaror kan fOretaget oOka
produktiviteten genom att dka intékterna utan att 6ka kostnaderna. Detta kan de exempelvis
gbra genom att forbattra kvaliteten pa de produkter eller tjanster som de producerar. Den
okade kvaliteten gor att kunderna ar villiga att betala mer for produkten och pa sa sitt dkar
foretagets intdkter.

Det dr dock viktigt att pdpeka att det i konkret verksamhet dr svart att genomfora fordndringar
av produktionen utan att produkten paverkas. Detta géller framfor allt inom verksamheter som
sysslar med tjinsteproduktion. Anledningen dr att sjdlva produktionen av tjdnsten sker
samtidigt som konsumtionen, vilket ocksa ar anledningen till att tjdnsteforetag inte har nigra
lager. Nar exempelvis en anstilld inom hemtjansten producerar” tjdnsten att hjélpa en
vardtagare att kld pd sig pd morgonen “konsumeras” tjdnsten i samma oOgonblick av
kunden/vérdtagaren. Det &r denna tita koppling mellan produktion och konsumtion som gor
att fordndringar av hur en tjénst produceras i de allra flesta fall paverkar kvaliteten och
innehéllet i tjdnsten. Och eftersom det ar kvalitet och innehdll som styr vad du som
konsument ir villig att betala for tjansten s paverkar fordndringen dven foretagets intikter.'

For att ta reda pd om fordndringen av produktionen av en tjanst dr ekonomiskt effektiv méste
vi alltsd ta hinsyn till bdde hur denna paverkar foretagets kostnader och intékter. Detta ar
dock mycket svart for de flesta av verksamheterna inom den offentliga sektorn eftersom vi

' Ett exempel belyser detta resonemang tydligare. Tink dig att du i vanliga fall dter din lunch pa en restaurang
med bordsservering. For att kunna servera samma antal géster med mindre personal, d v s 6ka produktiviteten,
beslutar restaurangégaren sig for att infora sjalvserveringssystem med brickor. Man skulle nu kunna dra
slutsatsen att produktiviteten vid produktion av tjénsten "lunchmat" har dkat. Problemet dr bara att tjénsten "att
gé ut och dta lunch" innehaller fler faktorer som konsumenterna virderar &n att bara bli métta, t ex en mojlighet
att varva ner. Darfor medfor fordndringen i hur maten serveras sannolikt en fordndring i konsumenternas
virdering av tjdnsten, vilket i sin tur gor att vergéngen fran bordsservering till sjélvservering kan medféra en
forsamring av produktiviteten.
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saknar siffror for intdkterna. Anledningen é&r att de tjinster som produceras inte kops och séljs
pa en marknad och dérfor saknar de i ekonomisk mening ett “riktigt” vérde. Detta &r
anledningen till rubriken pa detta avsnitt. Istillet sétts priserna pa varorna och tjénsterna
genom politiska beslut. Som exempel kan vi ta maxtaxan inom barnsomsorgen som innebér
att varje familj betalar 750 kr per barn pa dagis oberoende av kvaliteten pa just det dagiset dér
barnen ar inskrivna. Att detta &r problematiskt nir vi diskuterar fragor om ekonomisk
effektivitet blir tydligt om vi ténker oss att dagiset anstdller ytterligare en person for att dka
kvaliteten i verksamheten. Denna kvalitetsokning kommer inte att synas om vi studerar
intékterna eftersom dessa fortfarande ar 750 kr per barn trots forbattrad kvalitet. Ddaremot har
kostnaderna okat genom att en ny person har anstillts. Istidllet for en potentiell 6kning av den
ekonomiska effektiviteten genom en kvalitetsforbattring ser det ut som atgarden har forsamrat
effektiviteten eftersom det fasta priset gor att vi inte fAngar fordndringar i tjdnstens kvalitet.

Detta problem har uppmérksammats inom den offentliga sektorn och istéllet for att méita
produktionen genom att titta pa intdkterna antas vérdet pa det som produceras var lika med
kostnaderna. Tyvérr medfor dven denna 16sning stora problem nir det géller frdgan om den
ekonomiska effektiviteten inom offentlig sektor. Detta blir tydligt om vi atervénder till vart
dagisexempel och tidnker oss att kommunledningen pa grund av nedskérningar beslutat att en
person maéste sluta. Dagisets kostnader kommer dé att minska nir 16nekostnaderna gir ned.
Men pa grund av att modellen for att rdkna ut vardet pa dagiset tjdnster ser ut som den gor
kommer vérdet pd de barnomsorgstjdnster som dagiset producerar att minska med samma
summa. Det ser alltsd ut som om den ekonomiska effektiviteten dr ofordndrad. Vad resultatet
blir i verkligheten &r svért att uttala sig om. Vi kan tdnka oss att de kvarvarande anstéllda
lyckas ta hand om lika ménga barn och uppritthalla kvaliteten, vilket skulle innebdra en klar
O0kning av den ekonomiska effektiviteten sa ldnge personalen klarar den Okade
arbetsmingden. Ett annat scenario dr att méngden barn dr det samma, men att tillsynen av
dessa forsdmras pa ett sadant sétt att fordldrarna upplever att kvaliteten kraftigt forsdmrats. |
detta fall resulterar nedskédrningen i en minskad ekonomisk effektivitet.

Det ér sdledes forhdllandevis svart att berdkna den ekonomiska effekten av fordndringar i
produktionen av offentliga tjdnster eftersom vi - av olika politiska skél - valt att reglera priset
pa dessa. Ett sdtt att undvika ndgra av dessa problem ar att gora noggranna studier av
specifika fordndringar ute i verksamheten. Genom att arbeta pa detta sdtt kan vi fraga
brukarna och de anstdllda som producerar tjénsterna hur dessa fordndringar paverkar
tjénsternas kvalitet. Det &r just detta vi har gjort i denna utvirdering dér vi har forsokt ta reda
pa bade hur SMILE péaverkade kostnaderna for larmverksamheten och kvaliteten pa den tjénst
som levererades till vardtagarna. Pa grund av integritetsskil och brist pa tid har vi i denna
studie endast haft mgjligt att samla in synpunkter frdn de anstillda och tvingats utesluta de
som direkt berors, vardtagarna.

Enkétundersokningen bestod av 22 fragor som distribuerades till 295 av de cirka 600 anstéllda
inom Aldreforvaltningen. Av de 172 svar som vi fétt in var det 143 som hade arbetat med
SMILE och det ar deras svar som kommer att redovisas och analyseras pa de foljande sidorna.
79 procent av dem som svarat arbetade inom hemtjinst under tiden SMILE var drift. 21
procent arbetade i en nattpatrull.'®

Den ekonomiska analysen av SMILE-projektet dr uppdelad i tre delar. Den forsta tittar pa hur
SMILE kortsiktigt paverkade kostnaderna for och kvaliteten pa larmverksamheten inom

'S Forfattarna riktar ett stort tack till Per Strandberg for arbetet med bearbetningen av enkétsvaren.

13



Karlskrona kommun. I de tvéa andra diskuteras tva effekter som verkar pa lite langre sikt. Forst
diskuteras problemet med att det ofta tar lang tid och innebér stora kostnader for att fa en ny
teknik att fungera effektiv i en organisation. Dérefter tar vi upp frdgan om och hur tekniska
16sningar kan vara ett sétt att 16sa den forvéntade bristen pa personal i framtiden.

8.1 Kostnader och intdkter i det korta perspektivet

I var analys av de kortsiktiga effekterna av SMILE skall vi borja med att se pa kostnadssidan.
Eftersom den ojamforbart storsta utgiftsposten inom hemtjansten dr personalkostnaden blir
det naturligt att forst se om inforandet av SMILE kom att paverka antalet anstdllda inom
hemtjénsten. Men tyvirr 4r det omdjligt att hitta nagot sddant direkt samband. Ar 1999 hade
dldre- och handikappforvaltningen 1890 anstillda. Denna siffra 6kade under ar 2000 till 2019
anstillda d& systemet var i bruk. Denna 6kning fortsatte dock dven de tva foljande aren utan
SMILE till 2057 anstillda ar 2001 och 2082 anstillda ar 2002."” Det finns framfor allt tva
forklaringar till att det inte gér att spara nagra forandringar pa grund av SMILE i dessa siffror.
For det forsta paverkas méngden personal i verksamheten av en méngd faktorer, vilket gor det
nést intill omdjligt att bara titta pa effekten av en enda fordndring. I fallet SMILE forsvaras
sokandet efter en sddan koppling ytterligare av att systemet endast paverkade
larmverksamheten, som utgdér en mindre del av arbetet for hemtjanstgrupperna och
nattpatrullerna. For det andra fanns det heller inget uttalat mal frin Aldreforvaltningens
ledning att systemet skulle verka arbetsbesparande.'®

Men dven om det dr svart att spara nagra direkta fordndringar av antalet anstédllda genom
inférandet av SMILE s& ar inte detta tillrdckligt for att dra slutsatsen att systemet inte
paverkade den ekonomiska effektiviteten genom att hélla kostnaderna nere. Det kan ju
ndmligen vara sa att produktiviteten 6kade genom att SMILE underléttade arbetet i samband
med larm pd ett sdtt som gjorde att de anstéllda fick mer tid Over att utféra andra
arbetsuppgifter. Den insparade tiden kan ha anvints bade till att halla nere antalet
nyanstillningar, d v s effektiviteten har 6kat genom att de anstéllda producerar mer tjénster
per timme, eller s& har tiden anvénts for att 6ka kvaliteten hos de tjanster de producerar. 1
vilket fall som helst hade en sddan effekt av systemet inneburit en potential att Oka
produktiviteten.

' Dessa siffror giller schemalagda anstillda den 1 april de aktuella dren. Siffrorna har erhallits av Susanne
Nordin, Karlskrona kommun 2003-09-23.

'8 Telefonintervju med ansvarig for larm, kommunikation och sikerhet inom #ldre- och handikappforvaltningen i
Karlskrona kommun vid intervju 2003-05-13.

20 Fragestillningen var foljande: “SMILE minskade inte min restid vid larmen eftersom jag var tvungen att
hiamta nycklar i grupplokalen.” 36,9 procent sade sig instimma helt med detta pastaende och lika instimde
delvis. Endast 2,1 procent instdmde inte alls och 6,4 procent var tveksamma. Se dven fragorna 8d och 14 i bilaga
1.
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Diagram 1: Jamfor arbetet med SMILE i sin helhet med hur Du
arbetade innan med parmarna. Hur paverkade SMILE tiden det tog
for Dig att utfora Dina arbetsuppgifter vid larm? Antal svar: 138

Procent
45,0

40,0 |
3501 29,7
30,0 - 26,8 '
25,0
20,0 |
15,0 |

10,0 43

o ] .

0,0 T T

Mycket Nagot Lika lang tid Nagot langre Mycket
shabbare snabbare langre

39,1

Funktionen i SMILE-systemet som gjorde att de anstillda hade tillgang till all relevant
information om vérdtagarna i kommunikatorn i samband med larm hade stor potential att
spara mycket tid. Anledningen var att de anstillda slapp &ka till grupplokalen for att skaffa sig
information via larmbilderna i pdrmarna. Men det fanns en faktor som vi trodde skulle
motverka dessa tidsbesparingar och det var nyckelproblemet. Eftersom nycklarna fanns i
grupplokalen var det endast i de fall dir dorren stod 6ppen som de anstéllda kunde éka direkt
till den vérdtagare som larmat.

Men svaren i enkdtundersokningen kom att visa att vara misstankar till viss del var felaktiga. I
diagram ett kan vi nidmligen se att en majoritet av de anstillde upplevde att SMILE i sin
helhet medforde att arbetet vid larm kunde utforas snabbare én tidigare. En anledning till detta
verkar vara att manga resor till grupplokalen kunnat undvikas. I diagram 2 kan vi namligen se
att 14,0 procent av de svarande har uppgett att de ofta lyckades undvika besdk i grupplokalen
och sd manga som 49,7 procent svarar att det intrdffade ibland. Tyvérr var enkiten utformad
pa ett sddant sitt att de anstéllda som deltagit inte fick frdgan hur detta var mgjligt. En
forstaelse av hur personalen lyckades uppné detta bor darfor vara intressant att studera mer
ingdende i1 hédndelse av framtida studier av SMILE eller i samband med upphandling och
implementering av framtida IT-baserade stdd inom Aldreforvaltningen. Ett annat skil till att
studera fragan ndrmare dr de nagot motstridiga resultat som kom fram i en annan fraga i
enkéten dédr 36,9 procent sade sig instimma helt med pastaendet att SMILE inte minskade
restiden vid larm just eftersom de var tvungna att hdmta nycklar i grupplokalen. Lika manga,
36,9 procent sade sig instimma delvis.” Men trots dessa ndgot motsigelsefulla svar kvarstar
det faktum att en stor andel av de anstillda har uppfattningen att SMILE verkat
arbetsbesparande i samband med larm.

Forutom diskussionen om restider och nycklar uppgav méinga av deltagarna i
enkdtundersdkningen att arbetet underléttades av att SMILE innebar att de slapp béra de tunga
pirmarna med larmbilderna.”!

21 Se fragorna 5, 8a, 8d och 8e i bilaga 1.
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Diagram 2: Innebar SMILE att Du i samband med larm kunde
undvika resor till grupplokalen? antal svar: 144.
Procent
50,0
45,0 -
40,0 37,5
35,0 -
30,0
25,0 -
20,0 -
15,0 -
10,0 -
5,0 -
0,0

44,4

18,1

Ja, ofta Ja, men sallan Aldrig

Inférandet av SMILE hade alltsé sannolikt en viss arbetsbesparande effekt, d v s kostnaderna
minskade genom att det gick at mindre arbetstimmar att utféra samma arbete som innan. Hur
ség da ut pé intdktssidan? Pédverkade SMILE kvaliteten pa de tjénster som utfordes i samband
med larmen?

Dé det giller larmverksamheten utgor sidkerheten - i form av snabba och korrekta insatser -
den absolut viktigaste kvalitetsaspekten. Detta understryks av att kvalitetssdkring var det
frimsta argumentet frin Aldreforvaltningens ledning for att infora SMILE. Systemet var ténkt
att forbéttra kvaliteten frimst genom att 6ka sidkerheten. Detta skulle uppnés pa tva sitt. For
det forsta genom att systemet hade inbyggda rutiner for rapportering och kommunikation
mellan larmcentralen som tagit emot larmet och de anstéllda inom hemtjdnsten som atgardade
det. Bekriftelsen av mottagandet av larmet och klarrapporten gjorde att personalen fick
bekriftelse pé att larmet verkligen atgérdades och minskade risken for att larm “glomdes
bort”. For det andra innebar den kontinuerliga uppdateringen av informationen i databasen pa
larmcentralen att den information om vérdtagarna som kunde laddas ner till
kommunikatorerna var mer aktuell 4n den som tidigare var tillgidnglig pa larmbilderna. Av
denna anledning inkluderades ett antal frdgor i enkdten om hur de som arbetat med SMILE
uppfattade att systemet hade paverkat sdkerheten for vardtagarna.

Av enkédtsvaren kan vi utldsa att dessa forhoppningar om kvalitetssékring verkar ha
forverkligats i anvidndandet. I diagram 3 redovisas den frdga som behandlar personalens syn
pa rapporteringsfunktionerna och dér framgar att de i relativt stor omfattning anser att dessa
paverkat sdkerheten for patienten i en positiv riktning.
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Diagram 3: Hur paverkades sakerheten for larmtagarna av att
SMILE innebar att Du skickade en bekraftelse bade da Du tog
emot larmet och nar det var atgardat? Antal svar: 139

Procent

35,0 30,2

30,0 - 26,6
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Diagram 4: Sakerheten for larmtagaren blev battre nar jag hade
tillgang till all information via SMILE istallet for pa papper. Antal

Procent
45,0
40,0 - 37,0
35,0
30,0 -
25,0
20,0 A

15,0
10,0 - 5,8

"] — [

41,6

13,6

Instdmmer Instdmmer Tveksam Inte alls Vet ej
helt delvis

Da det géller informationsspridningen kan vi i diagram fyra se att en majoritet av personalen
upplevde att det IT-baserade sittet att Gverfora information om patienten forbéttrade
sikerheten for patienten i forhéllande till det gamla pappersbaserade systemet. En orsak till
detta finner vi i diagram fem dér klar majoritet av de tillfrigade anger att sdkerheten 6kade pé
grund av att de alltid hade tillgdng till de senaste uppgifterna om vardtagarna. Detta
mojliggjordes genom den kontinuerliga uppdateringen av databasen som
informationen som skickades till kommunikatorerna.

innehdll
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Diagram 5: Sakerheten for larmtagaren blev battre i férhallande
till det gamla systemet med parmarna, eftersom SMILE gjorde att
jag alltid hade tillgang till den senaste informationen om
larmtagaren. Antal svar: 144

wo| 369 38,3
35,0
30,0
25,0
20,0 m 17,0
15,0

0,0 I I | l

Instdmmer  Instammer Tveksam Inte alls Vet gj
helt delvis

Procent

Men det rdacker inte att fastsld att dessa bada funktioner verkat kvalitetsh6jande for att dra
slutsatsen att systemet medfort en Okning av kvaliteten. For att funktionerna skall kunna
anvindas krivs dessutom en hog teknisk tillforlitlighet. Sammantaget framtrader bilden av ett
relativt vil fungerande system, men med vissa brister.”> Bland annat uppger drygt 13 procent
dagliga problem att anvinda kommunikatorn. [ vissa av kommentarerna anges ocksé problem
med inloggningsfunktionen.

Ett annat omrdde dar SMILE hade arbetsbesparande potential var uppdateringen av
informationen om vardtagarna med trygghetslarm. Tidigare hade larmbilderna i parmarna
fornyats tva génger om aret. Detta hade varit arbetskrdvande eftersom det dels innebar att nya
larmblad med fordandrade uppgifter var tvungna att produceras, dels var dessa tvungna att
distribueras och bytas 1 samtliga parmar i grupplokalerna, vilka ligger spridda over hela
kommunen. Efter inférandet av SMILE kom uppdateringen att goras lopande genom att nya
uppgifter faxades in till larmcentralen som uppdaterade den databas fran vilken
hemtjénstgrupperna fick informationen till sina kommunikatorer. Den arbetsbesparing som
detta innebar motverkades dock under introduktionsfasen av att kommunikatorerna kriavde
uppdateringar av programvaran. Detta kunde inte gdras pa distans, utan krévde att personal
akte ut till de enskilda hemtjénstteamen och nattpatrullerna for att pa plats installera den nya
programvaran. Ansvarig for larm, kommunikation och sdkerhet inom &ldre- och
handikappforvaltningen, berdknar att dessa uppdateringar tog cirka 2-3 arbetsdagar att
genomfora vid varje tillfdlle, vilket gor det tveksamt om SMILE kom att innebdra nagra
minskade arbetskostnader for uppdatering av informationen.

Sammanfattningsvis verkar det som om SMILE totalt sett haft en viss effektivitetshdjande
effekt pa kort sikt. Detta har uppnétts bade genom att tidsatgdngen minskat for att utfora de
nodvéndiga arbetsuppgifterna och genom att tjénsternas kvalitet har okat via den Okade
sikerheten for vardtagarna. Tyvérr har det inom ramen for denna undersdkning varit mojligt
att rikna ut den exakta storleken pa de effektivitetsforbittringarna. Vad vi ddremot har gjort ar

22 Se svaren p4 fragorna 6, 12, 13, 14 och 19 i bilaga 1.
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dels att peka pé betydelsen att ta med bade kostnader och intdkter da vi studerar effekter av
investeringar i ny teknik och organisatorisk fordndring, dels att uppskatta effekterna av
SMILE f6r nagra av de viktigaste delarna av larmhanteringen.

8.2 Kostnader och intdkter i lite lingre perspektiv — Utbildning och erfarenhet

Alla effekter av inforandet av tekniska system som SMILE ér inte omedelbara. Det finns en
omfattande forskning som undersokt forhallandet mellan inforandet av ny teknik och hur ldng
tid det tar innan positiva ekonomiska effekter blir tydliga. Denna forskning har fatt extra
aktualitet i samband med IT-boomen for nagra ar sedan da véldigt stora summor investerades
i olika former av informationsteknologi.> De forskare som tittade p4 effekterna av detta kom
att delas i tva liger. Det ena menade att foretagens beteende var mycket konstigt for de kunde
inte finna nigon klar 6kning av produktiviteten i ekonomin. Varfor investerar foretagen i
nagot som inte dkar deras produktivitet och dédrmed vinsten? Den mest kdnde foresprakaren
for denna uppfattning dr nobelpristagaren Robert Solow som redan 1987 skrev att Vi ser
datorer Gverallt, utom i produktivitetsstatistiken [min dversdtming]”.** Kranglande skrivare,
privat e-post och anstillda som &dgnade timmar at att surfa pd Internet lyftes fram som
exempel pa resultaten av datorernas intdg pa arbetsplatserna.”

Forskarna i det andra lagret var kritiska mot denna uppfattning. De menade att datorer och
informationsteknologi dr sa pass komplicerade att det 4r fel att forvanta sig att investeringarna
skall ge effekter pa produktiviteten direkt. Innan vi kan se nagon effekt maste exempelvis
personalen utbildas, programvara som &dr anpassad till verksamheterna utvecklas, erfarenhet
av den nya tekniken byggas upp bland de anstillda m m. Dessa forskare hiamtar ofta sina
argument fran historien och papekade bland annat att nir jarnvdgarna byggdes sa kostade
detta mycket pengar inledningsvis och priserna for transporterna var hoga. Men allteftersom
jarnvédgen byggdes ut, tdgen blev allt snabbare och framfor allt att folk vande sig vid att dka
tdg sd Okade intdkterna samtidigt som kostnader kunde héllas nere. Resultatet blev en snabb
produktivitetsdkning.*®

Vad har da diskussionen om kranglande datorer och jarnvdgar med SMILE att gora?

Forskare har visat att det dven inom enskilda foretag och organisationer tar tid att fi klara
effekter av de investeringar som gors i ny teknik. Inom de flesta verksamheter finns det idag
en insikt om att det inte ricker med att avsitta resurser for att enbart kdpa in en ny teknik. For
att den skall fungera krdvs det dessutom utbildning. I fallet SMILE avsattes forhéllandevis
stora resurser pa utbildning genom att samtliga anstdllda inom hemtjénst och nattpatrull fick
en hel dags utbildning om hur SMILE fungerade. Vid tillfillet for systemets inférande var
antalet anstillda mellan 600 och 800.%” Utbildningen verkar ha varit bra utformad for si

2 Pa ekonomsprék kallas det faktum att det r svart att se en direkt koppling mellan investeringar och
produktivitet for produktivitetsparadoxen.

* Robert Solow (1987)

* En av de mest ihdrdiga foresprakarna for denna skola ar Robert Gordon. En bra vetenskaplig sammanfattning
av hans argument finns i Gordon (2000).

%6 Den mest internationellt kinde forskaren i detta lager ar Paul David. Se bl a David (1990) for en jaimforelse
mellan spridningen i anvidndningen av elektricitet och datorer. I Sverige dr Lennart Schon, professor i ekonomisk
historia, den kanske mest kéinde forskaren som foretrdder denna uppfattning. For en mycket bra beskrivning av
den svenska ekonomiska historien med denna utgangspunkt se Schon (2000).

" Intervju med ansvarig for larm, kommunikation och sikerhet inom éldre- och handikappforvaltningen i
Karlskrona kommun 2003-02-06. Antalet arbetstimmar som totalt satsades pa utbildning var séledes nagonstans
mellan 4800 och 6400.
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manga som 42,0 procent av de tillfragade uppger att de efter utbildningen klarade av att direkt
anvinda SMILE. Endast 11,9 procent uppger att utbildningen inte gjorde anvindandet léttare.

Men forutom den formella utbildningen 4r det viktigt — bade av kostnadsskél och intéktsskéal —
att dven titta pa den inlérning och successiva anpassning av teknik och organisation som sker i
det vardagliga anvindandet. Detta “learning-by-doing” skapar inledningsvis kostnader
eftersom personalen kan tinkas vara mindre effektiv da de provar sig fram och hjélps ét for att
lara sig sitt nya hjélpmedel. Pa lang sikt &r dock dessa kontinuerliga, marginella anpassningar
avgorande for att investeringen i ny teknik skall bli [6nsam.

Att detta hade stor betydelse dven i fallet SMILE visas genom att s& manga som 49,3 procent
uppgav att de dven efter utbildningen kénde sig osdkra infor arbetet med det nya systemet.
Nér det géller processen att ldra sig den nya tekniken i det vardagliga arbetet ansédg 51,4
procent att de behirskade systemet efter en dag eller en vecka. 30,3 procent uppgav att de
hade behovt en ménad eller mer for att géra SMILE till en naturlig del av arbetet. 9,9 procent
tyckte aldrig att de behérskade SMILE.

Forutom laroprocessen som sadan ér det faktum att s4 manga som 37,5 procent uppgav att de
ofta kunde undvika resor till grupplokalen i samband med larm - trots nyckelproblemen — en
intressant indikator péd att dven andra fordndringar av arbetets utforande eventuellt kan ha
uppkommit som ett resultat av den nya tekniken.

8.3 Kostnader och intdkter pd lang sikt — Framtida rekrytering av personal

I den sista delen av den ekonomiska analysen ska vi flytta blicken lédngre in i framtiden. Vi
ska med utgédngspunkt frin erfarenheterna av SMILE diskutera en av forutsittningarna for en
vil fungerade verksamhet inom den offentliga sektorn i framtiden, ndmligen rekryteringen av
ny personal.

Farhagorna for framtida problem att rekrytera personal till omsorgsyrkena diskuteras flitigt i
den allménna debatten. Problemet &r att den stora fyrtiotalistgenerationen gér i pension med
borjan 2005 och tio ar framét samtidigt som intresset for omsorgsyrkena dr litet bland
ungdomarna bade ndr de gor sina val pa arbetsmarknaden och da de viljer
gymnasieutbildning.*® Vi har alltsi en situation dér utflodet fran yrkena &r stort samtidigt som
inflodet av personal med rétt utbildning ar litet. Férutom detta forvérras situationen ytterligare
av att efterfragan pé dldreomsorgens tjénster kommer att 6ka framdver eftersom andelen éldre
i befolkningen Okar. Detta dr anledningen till att olika prognosmakare spar stor brist pé
omsorgspersonal i framtiden. I diagram 6 finns ett exempel pa en prognos for hela ekonomin
frain SCB déar det framgér att hélso- och sjukvardssektorn kommer att ha det storsta
rekryteringsbehovet fram till ar 2020.

8 Behdlla och rekrytera — en utmaning. Svenska kommunforbundet (2001) s. 40-44.
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Diagram 6: Forvarvsarbetande 1999 samt berdknad efterfragan pa arbetskraft 2010 och 2020
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Kalla: Trender och prognoser 2002 med sikte pd dr 2020.

En orsak till problemen att rekrytera personal som ofta fors fram &r att yrket har lag status.
Till detta bidrar bilden av arbetssituationen som fors fram i media med oklar organisation,
stress, langtidssjukskrivningar och 1aga 16ner. Hur skall denna negativa bild fordndras?

Detta dr givetvis en mycket svar fraga utan nagra enkla svar. Nagot som ofta diskuteras bade i
den allminna debatten och inom forskarsamhéllet 4r den positiva roll som teknik verkar ha pa
ett yrkes status.”” Av denna anledning frigade vi de anstillda inom hemtjénsten och
nattpatrullerna om de uppfattat att SMILE hade haft ndgon inverkan pa yrkets status. Detta
var dock svart att finna bland de som arbetat med SMILE. 57,4 procent uppger ndmligen att
systemet inte paverkade yrkets status och 59,7 procent tror inte heller att en 6kad anvandning
av tekniska hjdlpmedel i framtiden kommer att paverka mojligheten att locka unga att vélja
omsorgsyrkena i framtiden. Endast 11,3 procent tyckte att SMILE innebar en klar
statushdjning, medan 31,2 procent tyckte sig ha mérkt av en viss positiv paverkan.

Det ar dock tveksamt om vi utifrdn dessa svar helt kan bortse fran att inforandet av teknik kan
paverka synen pa ett yrke i positiv riktning. Anledningarna till att de anstéllda inte tyckte att
SMILE haft sa stor inverkan kan vara flera. For det forsta anvéndes systemet endast under ett
ar. For det andra paverkade det endast en mindre del av arbetsuppgifterna. For det tredje kan
det vara sé att SMILE inte upplevdes som ndgon storre teknisk fordndring genom att den
baserades pa mobiltelefonteknik som i dagsldget inte upplevs som nagon avancerad teknologi,
eftersom mobiltelefoner finns 1 var mans och kvinnas ficka. Slutligen ar det mojligt att det ar
extra svart for de anstdllda att ha en uppfattning om hur omvarlden ser pa deras yrke, eftersom
de dagligen upplever arbetet inifran.

Men att infora ny teknik &r ofta inte tillrickligt for att fordndra arbetet i en riktning som gor
det mer attraktivt. Ledningen for de kommunala verksamheterna maste dven fundera dver hur
den nya tekniken skall anvidndas och vilka mdjligheter som skall utnyttjas. En av baksidorna
med mycket av den nya teknologin &r att den Oppnar nya mdjligheter for ledningen att
kontrollera hur de anstéllda utfor sitt arbete. Exempelvis 6ppnade SMILE genom bekréftelsen

¥ Ett exempel pa detta dr Sommestad (1992) som i sin avhandling beskriver omvandlingen av mejeriyrket fran
ett kvinnoyrke till mansyrke. En av de viktigaste forklaringarna till detta &r att inforandet av industriella metoder
i mjolkhanteringen okar yrkets status och dirmed lockas ménnen till yrket.
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av larmet och klarrapporten en mgjlighet att ta reda pd hur lang tid det tog for en viss
hemtjénstgrupp att utfora arbetsuppgifterna i samband med larm. Trots att man fran
Aldreférvaltningens ledning inte hade nigon avsikt att anvinda denna mdjlighet upplevde
anda 15,0 procent av de tillfragade att deras arbetsinsats stdndigt kontrollerades, medan 22,9
procent upplevde att den kontrollerades ibland.”® Denna kénsla av évervakning ar knappast
nagot som underlittar framtida rekrytering.

Forskning visar dessutom att de fall dar anvdndning av informationsteknologi varit verkligt
effektiv dr de verksamheter dér fordndringen av teknik och organiseringen av arbetet
genomforts samtidigt. [ dessa fall har informationsteknologin anvints som ett stod for att
personalen skall kunna utféra mer kvalificerade arbetsuppgifter och samtidigt ge dem storre
inflytande 6ver planeringen av det egna arbetet.”’ Att utveckla tekniska 16sningar med denna
inriktning bor dérfor Gvervigas i handelse av upphandling av ett nytt system.

9. Det arbetsvetenskapliga perspektivet - Informatik och arbete

Det overgripande syftet med denna rapport &r, som tidigare pépekats, att utvirdera
introduktionen och anvindningen av SMILE-applikationen inom hemtjidnsten i Karlskrona
kommun. Om det ekonomiska perspektivet behandlar den ekonomiska nyttan av SMILE-
projektet, kommer denna del av utvirderingen att rikta stralkastarljuset pad de inblandades
erfarenheter och upplevelser av hur introduktionen av SMILE-projektet genomfordes i
praktiken, med fokus pd de aktiviteter som kan sdgas ha bidragit till eller forhindrat denna
verksamhetsforandring. Rekonstruktionen av aktiviteter och hiandelser gor det ocksa mojligt
att diskutera om produkten i sig kan ségas ha genererat ett mervirde i organisationen.

Det innebdr alltid svarigheter att analysera en fordndrings- och utvecklingsprocess i efterhand,
men likvil ér det av stor betydelse for fortsatt teknikutveckling att dgna tid och engagemang
at att forsoka aterskapa ett avslutat skeende och att ocksa betrakta anvindning av enskilda
teknikprodukter som ett led i en kontinuerlig utvecklingsprocess. Det &r darfor inte
tillfredstillande att forstd anvindning enbart som en konsekvens, ndgot som blir en foljd av en
specifik utveckling. Det vardagliga anvdndandet méste ocksd tas som utgangspunkt for
fortsatt utveckling. Denna pragmatiska instdllning, att vardagens vedermodor faktiskt utgor
grunden for innovationer, gor det mojligt att hdvda att en utvdrdering av SMILE-projektet
ocksd kan utgoéra resonansbotten for fortsatt utveckling pa omradet mobil kommunikation
inom hemtjénsten.

9.1 Informatik fokuserar anvindning av IT

Informatik™ #r en forskningsdisciplin men ocksd en professionell praktik som sysslar med
anvéindning av informationsteknik. Informatik refererar till informationsbehandling och
forvaltningsprocesser i en organisation som inkluderar bade tekniska och sociala element,
antingen som tva separata system, eller som ett socialt system som inkluderar tekniska
besténdsdelar **

30 Att Aldreforvaltningens ledning saknade intresse att anvinda SMILE for att kontrollera de anstilldas
arbetsinsats har podngterats vid ett flertal tillféllen vid kommunikation med ansvarig for larm, kommunikation
och sdkerhet inom é&ldre- och handikappforvaltningen i Karlskrona kommun.

31 Zuboff (1988)

3 Informatik benimns ocksé IS (informationssystem , engelsk Gversattning Information Systems/Informatics.
¥ Korpela et.al (2002) s. 288.
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Genom att anlidgga ett informatikperspektiv kombinerat med aktivitetsteorin (Activity Theory)
som lyfter fram verksamhetsutveckling, dr det mojligt att i efterhand synliggéra och granska
effekter, processer och aktiviteter som 4gt rum inom ramen for vad som brukar bendmnas
introduktionsfasen i programvaruutveckling.

Centralt fokus for informatik dr anvéndning av programvara i organisatorisk informations
system och social informatik (Social Informatics) intresserar sig specifikt for de sociala
aspekterna av datorisering. **Sirskilt intressant &r den kritiska fasen av inforandet, det vill
sdga introduktionen av programvaruprodukter i olika organisationer.

Amnet informatik ir en artificiell, eller konstgjord vetenskap, en sammanflitad vetenskap
med komplexiteten mellan minniskor och informationsteknik som &mne, enligt Bo Dahlbom,
professor i informatik vid Goteborgs Universitet *® . Informatik skiljer sig fran datavetenskap
genom att det definierar ICT som ett socialt fenomen. Néar datorvetenskap foreslar ett
distanserat, objektivt angreppssétt och ett formellt engagemang av forskaren, tittar informatik
framat mot anvéndandet av tekniken, pad dess anvidndning i den vérld som vi lever i, och
kapaciteten att agera med och genom den teknik som man arbetar med.*’

9.2 Aktivitetssystem- ett sdtt att se aktiviteten i en helhet

Etnografiskt inriktade studier Pav faktiska arbetssituationer utgér numera ofta underlag for
produkt- och serviceutveckling. Forr gjorde man verksamhetsanalys, idag gor man
etnografiska studier istillet, havdar Bo Dahlbom. *° Aktivitetsteorin &r fruktbart for vidare
analys och diskussion av SMILE- projektet genom att den foreslar en metod for att studera
praktiskt arbete genom att olika aspekter av aktivitet fokuseras®' , men att dessa aktiviteter
inte dr att betrakta som fristiende fenomen utan bor forstds som delar av ett eller flera
samverkande system. Eller som Kari Kuutti uttrycker det: “aktiviteter dr alltid del av en
kontext, och de dr omdjliga att forstd utan denna kontext”. *

10. Forskningsmetod

Inom arbetsvetenskap och teknikutveckling spelar etnografi en viktig roll, for att mojliggora
tillverkning av produkter som ocksd fungerar i ett konkret arbetssammanhang. Med
etnografiska metoder avses studier som gors i naturlig miljo, skildringar som lyfter fram de
medverkandes perspektiv och personliga uttryck i form av “tita”, detaljrika beskrivningar av
forhéllanden och aktiviteter i en specifik miljo.

Till viss del har dessa principer ocksa varit vigledande for denna utvérdering, frimst genom
valet av kvalitativt inriktad analysmetod, &ven om datainsamlingen omfattar bade kvalitativa
(intervjuer, observationer) - och kvantitativa data (enkdten). Den arbetsvetenskapliga insatsen
bestar av vedertagna kvalitativa forskningsmetoder som till exempel deltagande
observationer®”, kontextuella intervjuer, informella, Gppna intervjuer alternativt semi-

¥ Kling (1999)

36 For mer information hénvisas till hans presentation av amnet i Dahlbom (1997).

37 Gurstein (2000)

%% Etnografi kan i korthet forklaras som en detaljrik beskrivning av ett skeende, en situation eller foreteelse.
2 Dahlbom (2002)

4 Engestrom (1993, 1996) samt Miettinen & Punamaki (1999)

2 Kutti (1996) s 26.

4 Arbetsplatsobservationer har genomforts vid tvé skilda tillfallen.
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strukturerade intervjuer, samtliga dokumenterade pé kassettband, minidisk eller video.
Observationerna fokuserade bade héndelser (besok hos vérdtagare), manniskor (interaktionen
mellan vardpersonal och vardtagare), arbetsmiljo samt anvéndning av tekniska hjdlpmedel i
en konkret arbetssituation (till exempel demonstration av trygghetslarm). Faltstudierna
omfattas totalt av fem kontextuella intervjuer (utférda i hem- eller arbetsmiljo) cirka en till tva
timmar ldnga, samt tvd ldngre observationstillfillen som genomférdes under tva, separata
eftermiddagar.

11. Analysens utgangspunkt

En viktig utgangspunkt for denna del av utvéarderingen &r att tydliggdra och exemplifiera de
olika inblandade parternas upplevelser, erfarenheter och beskrivningar av SMILE-projektet.
Inom etnografisk forskningstradition ar strivan efter att iterge vad som brukar kallas ett
inifranperspektiv en viktig utgadngspunkt for analys och presentation av forskningsresultatet.
Ett sitt att dstadkomma detta r att dterge citat frén intervjuer nirmast ordagrant. ** Dirfor
kommer analys och diskussion att varvas med direkta citat, utdrag ur beréttelser, atergivande
av bilder och kommentarer i denna del av rapporten. I den man ord upprepats eller varit
ohdrbara vid intervjutillfillet har dessa tagits bort for lasbarhetens skull. En annan viktig
utgdngspunkt for analysen dr en medveten strivan efter multi-perspektivitet genom att olika
roster (exempelvis arbetsledare, vardbitrade, administrativ ledning) ges utrymme jamsides.

Tillkomsten av SMILE-applikationen kan beskrivas som en samspelande utveckling av sjdlva
produkten, uppréttande av producent-anvéndar nitverk samt anvéndaraktiviteter. Varje del av
denna samverkande process har ett specifikt syfte som ar paverkat av den bakgrund som
skapat och format dess nuvarande uttryck, med andra ord dess kulturella tillhérighet och
forforstaelse av vad som betecknas som expertis, knutet till den specifika kontexten. Dessa
olika schatteringar av forforstaelse ar ocksa skonjbar i de skilda citaten.

For att kunna analysera och inte enbart presentera bilden av hur produktutveckling,
interaktivt nitverksbyggande och anvindaraktiviteter samspelar Bfokuseras samtliga
anvéindares upplevelser, erfarenheter och asikter om projektet. Detta innebdr att vi inte
enbart betraktar vardbitrdden som tillhoriga anviéndarkategorin, utan ocksd gruppledare,
utvecklare, ledningsforetrddare och politiker , eftersom samtliga i ndgon mén har ett
anvandarintresse i projektet. Anvéndare &r i sig en komplex kategori, inte enbart eftersom
den rent praktiskt fordndras i sammansittning utan ocksd for att den kan definieras och
beskrivas utifrdn olika forutfattade meningar och forforstaelse. Samtliga ovan beskrivna
grupper utgor kategorin "anvindare" i relation till projektet, men var och en med specifika
krav och forvintningar pd aktiviteten anvindning. Vérdpersonalen &r vad som kan sdgas
komma nérmast begreppet slutanvidndare av produkten, det vill siga de som ytterst skall
anvénda sig av SMILE-applikationen i sitt dagliga arbete och som é&r specifikt beroende av
produkten. Gruppledare och larmansvarig har funktionen att agera mellanhand och vara
behjélplig med att ringa in och tolka olika behov, samt att instruera och utbilda personal i
anvandning av produkten. Ledningsforetrddare har i sin tur ett intresse av att anvénda
produkten i marknadsforingssyfte och som en samlande faktor eller utgangspunkt for
samarbete. Detta dr nigra exempel pa olika dimensioner av anvéndning som alla har sin
utgingspunkt i den specifika produkten.

* Etnografi betyder i korthet att ge en detaljrik beskrivning av en foreteelse, ett skeende eller interaktion mellan
manniskor.
43 Miettinen (1999), Engestrdm (1997) samt Cole & Engestrdm (1993).
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12. Utvecklingsprojektet som problemlosare

Startpunkten for ett utvecklingsprojekt av det hér slaget &r oftast ett problem i anvidndarnas
arbetsprocess, ett behov av bittre verktyg eller resurser. Om anvéndarna eller arbetsledningen
anser att det kan l16sas med hjélp av informationsteknik, sker detta ofta i projektform.

Utifrén intervjumaterialet med olika aktdrer som kan ségas ha varit drivande eller haft en
nyckelposition i ndgon mening inom SMILE-projektet, kan “problemet” séigas ha en mangfald
uttryck. Det karaktériseras bland annat som effektivitetsbrist gentemot vardtagare och
organisation och som ett uttalat behov av bittre kommunikationsmedel. Produkten
forvantades medverka till tidsbesparingar, initiera verksamhetsforbittring och forbattrad
kommunikation, samtidigt som den anségs bidra till kvalitetssékring, statushojning av yrket,
forenkling av arbetsuppgifter och mycket mer.

En viktig analysniva &r darfor att granska vdrdet av produkten, vilket 1 det hér fallet inte utgor
det ekonomiska kalkylerbara vérdet utan produktens kapacitet att losa det pdstidda
“problemet” och att stimulera till aktivitet hos dess anvindare.

Den andra analysnivan ror skapandet av ndodvéndiga, kompletterande dtgdrder och verktyg
som mojliggdr introduktion, spridning av och anvindande av den nya produkten. Konkreta
exempel hér &r utbildning och introduktionsméten for de anstéllda, eller kompletterande
hjélpmedel (extra mobiltelefon, personsdkare) som mojliggjorde sa kallade “work-arounds”
nér den tillgdngliga tekniken fallerade. Den tredje nivéan ar situerad, praktisk anvindning av
produkten, i det hdr fallet beskrivet genom atergivande av observationer och citat fran
intervjuer med hemtjanstpersonal och Gvriga nyckelpersoner. *°

13. Aktivitetsutveckling eller produktutveckling?

Ett utvecklingsprojekt som har effekter pé ett system av aktiviteter, kallas inom informatik ett
informationssystemutvecklingsprojekt (Information Systems Development Project, hadanefter
ISD-projekt). Det tar sin utgdngspunkt i ett for arbetstagarna pétagligt upplevt behov men det
ar ingen sjdlvklarhet att den teknikprodukt som introduceras i aktivitetssystemet per
automatik ocksé 16ser det upplevda problemet. Informationsteknik kan anvéndas pa olika sitt,
eller ségas spela olika roller 1 aktiviteter. Men det &r inte sjdlvklart att det genast blir etf sdtt
att arbeta, och det &r en viss skillnad om kommunikatorn med SMILE-applikationen
transformeras till ett sdtt att kommunicera och att koordinera samarbete, in om den endast
ses som ett av minga hjilpmedel for kommunikation. En programvara, i det hir fallet
SMILE-applikationen som utgdr en del av den fysiska enheten, det vill siga Kommunikatorn,
ar en konstgjord produkt som &r inbéddad i en eller flera aktiviteter som i sig kan ségas utgora
ett aktivitetssystem.47 Finska forskare beskriver detta fenomen som att applikationen ’sover”,
det vill sdga den inrymmer en mdjlighet att bli ndgot anvindbart, tills informationssystemets
anvéindare vicker det till liv i sin arbetssituation. Tekniken sover sin tdrnrosasomn tills den
upptas av praktikerna och blir ett sdtt att arbeta for att s& smaningom omvandlas till en
naturlig del av ett yrkeskunnande. **

Det ultimata ISD-projektet handlar darfér om arbetsutveckling eller “aktivitetsutveckling”, i
lika stor utstrickning som produktutveckling. Den grundldggande uppgiften for ett ISD-

¢ Analysmodellen med tre olika nivaer dr hamtad fran Miettinen (2002).
47 Korpela et al (2002) s. 287 ff.
8 Nurminen, Reijonen & Tuomisto (1994) och Korpela et.al (2002).
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projekt dr att analysera en specifik arbetsaktivitet och hur den skulle kunna stodjas i ett
fordndrat aktivitetssystem och att finna ut hur ett problem eller en délig anpassning, ett krav
eller en spanning inom detta system, kan lindras eller elimineras med hjilp av
informationsteknik. **  Overgangen mellan design och anvindning 4r inom all
teknikutveckling en kritisk fas, dér sjélva utmaningen inte enbart bestar i att omvandla
produkten till ett fungerande verktyg for praktisk anvéndning, utan ocksa att fa det att fungera
i ett fordnderligt system av aktiviteter. Inforandet av SMILE-applikationen visar att en kritisk
fas 1 ett utvecklingsprojekt kan definieras som en bristande koppling mellan
verksamhetsutveckling och applikationsutveckling.

14. En méangfald syften ger oklar malbild

Ett genomgaende forvintat resultat av inforandet av SMILE-applikationen, som framhélls
som en Onskad positiv aspekt badde av administrativ ledning och enskild personal ar forbattrad
effektivisering, forenkling och verksamhetsutveckling. Flera, skilda syften har framkommit i
samband med de intervjuer som genomforts med berorda parter, genomgadende ar det
forbdttrad kommunikation, effektivitetsvinst, tidsvinst och sdkerhetsaspekter som lyfts fram
som visentliga. En av de ansvariga papekar att kvalitetssdakring och sdkerhet var det absolut
viktigaste; ... effektiviteten fick vi sa att sdga pd kopet, som en extra bonus”. En annan
informant hdvdar att utgangspunkten var den motsatta, att det 1997 togs ett politiskt beslut
som skulle mojliggora forbattringar inom hemtjénsten: Vi var pressade att hitta ett system
som kunde losa personalbristen och de ekonomiska bristerna” (15).

I intervjuerna framkommer det att de inblandade parterna hade olika uppfattningar om vad
malet var och att verksamhetsforbattring har olika betydelse for den administrativa ledningen,
produktutvecklarna och hemtjénstpersonal. For hemtjénstpersonalen handlar det kanske
frimst om fordndring av arbetets innehdll och mjlighet till personlig utveckling, for den
administrativa ledningen utgjorde SMILE-applikationen ett sétt att astadkomma en
teknikhdjning av arbetsuppgifterna och att stimulera till personalengagemang. Det fanns
ocksa vissa forhoppningar om att kunna fa en kontinuerlig uppfoljning av verksamhet och
bittre kontroll av vardinsatser,  bade utifran ledningens och vardtagarnas behov
(kvalitetssdkring).

15. Synliggorande av tillgéinglighet

Ett begrepp som kommit att fa stor betydelse exempelvis inom diskussionen kring inférandet
av 24-timmarsmyndigheten dr termen “accountability” (ansvarstagande, synliggdrande). En
klassisk definition av “accountability”, myntades redan pa 60-talet av forskaren Harold
Garfinkel, som beskrev dess betydelse i termer av ‘synliggérande, rationell redogorelse for
praktiskt bruk.” , vilket kan forstas som en beskrivning av hur minniskor organiserar sin
vardag och strukturerar sin kommunikation i vardagliga foreteelser. Accountability kan
utifran denna forstielse fungera som en hjdlp att forstd ménsklig interaktion och aktivitet.

Sedan mobil teknik kom i anvdndning har accountability fitt &nnu en dimension,
tillgiinglighet, havdar forskaren Sara Eriksén’' . Den fysiska nirvaron ir inte lingre en
forutsittning for tillgdnglighet, numera &r synligheten ofta medierad.

4 Korpela et.al (2002), p.297.
%0 Garfinkel (1984 , [1967]
3! Eriksén (2003)
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16. Dokumentera — for kontroll eller horisontellt ansvarstagande?

Anvindning av datorer handlar nufortiden inte enbart om att kunna hantera stora méngder
data, vilket linge varit betydelsefullt for offentliga myndigheter nir det till exempel géller
registrering och handldggning. Bo Dahlbom, professor i informatik, hdvdar att anvéindningen
av informationsteknik allt mer gér ut pa att utbyta tjanster ménniskor emellan snarare &n att
anvinda tekniken for observation och kontroll. >

Ett onskemal fran kommunledningens sida var dock, som nedanstdende citat visar, att
dokumentera arbetsuppgiftens utférande utifran kontrollaspekter:

13: Pa sa sdtt [genom att anvinda SMILE-applikationen] kunde man dokumentera insatsen pd
ett smidigt sdtt och fd insatsen genomford med séikerhet och i tid inom faststdllda tidsramar.

AE: Menar du ett slags vardmdtningssystem? Att man kartligger tidsdtgdng och vad man gor?
13: Ja, just det. Det dr ju sd i botten att man till den enskilde vardtagaren sd beviljar man ju ett
bistand som det ju sa trakigt heter och det innebdr att det dr en insats per dag eller per vecka
som ska genomforas. Hdr fanns ju genast dda en mdjlighet att dokumentera den insatsen genom
att personalen prickade for att det dr gjort (...) detta skulle kunna goras inom SMILE-konceptet.

Men det fanns ocksa behov av att anvinda kommunikatorn och SMILE-applikationen i forsta
hand som ett hjdlpmedel for att stodja teamwork. Behovet av stod for horisontell
kommunikation, det vill sdga att kommunicera inom- och mellan team lyfts fram av flera
intervjupersoner i anvandargruppen. SMILE-applikationen gor vérdpersonalen tillganglig
dven ndr de inte dr inom synhall. Som en f6ljd av detta kan de pé avstdnd koordinera arbetet
tillsammans med sina medarbetare. P4 sa sitt sker ett ansvarstagande genom synliggérande
utan direkt, fysisk nirvaro, vardpersonalen synliggor istéllet sin egen aktivitet istdllet genom
de spar som den efterldmnar.

Dokumentationen av arbetsinsatsen kan utifran forstaelsen av accountability-tinkandet ha en
helt annan betydelse for den enskilde arbetstagaren. I arbetsgruppen sags det nya hjdlpmedlet
framst som ett sdtt att 6ka ansvarstagandet gentemot varandra, inom arbetslaget, mellan de
olika teamen, virdtagaren och dennes anhdriga:

12: Rapporteringen fran grupp till grupp blev ju enklare i och med att vi fick en kommunikator
som vi kunde kommunicera med. Det blev enklare dirfor att dom nummer som har blivit
larmade sparades, man skrev in precis vad det var som hdnt och sa kunde ndsta grupp gad in och
titta.

12: Man skriver in vilken grupp man tillhor och sen skriver man in dad en liten rapport vad som
har héint och skickar ivig igen... det hir gjorde ju att vara rutiner forbdttrades. Om ndgon till
exempel hade blivit liggande pd golvet, och en anhérig sa: “ni kom inte klockan tvd, ni kom inte
forrdn fem”...det hir var ju jéttebra for oss for vi kunde ju se att... jo, din mamma larmade
klockan tva och vi var ddr klockan halv tre” och dd hade vi en bekrdftelse som vi kunde fa ut i
form av statistik, exakt tidsangivelse nér personen larmade och exakt tidpunkt nér vi besvarade
larmet och ndr svaret bekriftades. Ofta far man ju for sig om man ramlar att det tar lingre tid
dn det gor innan ndgon kommer.

Ett traditionellt, Gvergripande arbetsflédesperspektiv litar till generella strukturer och starkt
forenklade informationsflédesmodeller, men om man istdllet fokuserar arbetets praxis
synliggdrs de stindiga, situationsberoende improvisationer som maste till for att arbetet skall
flyta effektivt. Detta stindigt padgaende vardagliga tolkningsarbete far déligt stod via dagens
IT-16sningar. Befintliga IT-I6sningar har tviartom oftast utvecklats utifrdn ett

52 Dahlbom (2002)
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foretagsekonomiskt management-perspektiv. Detta har medfort system som implicit eller
explicit bidr med sig malséttningen att centralisera kontrollen 6ver verksamheten genom
detaljuppfoljningar och styrning. For de flesta anstillda medfér denna bakomliggande,
traditionella management modell att kraven pd kontinuerlig, detaljerad uppdatering av
systemet Okar ”in absurdum”, samtidigt som handlingsutrymmet och 6verblicken 6ver den
egna rollen i verksamheten minskar. IT-utvecklingen under det senaste decenniet, med den
snabbt 0kande integreringen av informations- och kommunikationsteknik och spridning av
mobiltelefoner, ger idag andra och delvis helt nya mojligheter att stodja ett standigt pagaende
organiserande i1 det egna arbetet, inom arbetslaget och i samarbetet med den Ovriga
organisationen, liksom i vardagen i stort. >

17. Teknik omvandlar status- men idr det verksamhetsutveckling?

Att teknik verkar statushdjande dr en allmint vedertagen sanning i vart visterlindska
sambhiille, vilket bland annat kommenterats tidigare i denna utvérdering. I intervjumaterialet
framtrader samtidigt en ambivalens rérande utgangspunkten for verksamhetsutveckling hos de
intervjuade. Var specifikt dr verksamhetsutvecklingen lokaliserad? Sker den genom att ndgot
tillfors utifran, ar det till exempel en effekt av omgivningens fordndrade statussyn eller sker
verksamhetsutveckling i en specifik, situerad kontext, i ett vardteam som fungerar som en
enhet i ett speciellt ssmmanhang?

Att hoja yrkets anseende angavs som en medveten strdvan av ledningsforetrédare:

13: Det var lite min idé att ur detta skapa en statushéjning av yrket. Med den hdr IT-16sningen,
som jag sdg det kunde det bli en ordentlig statushdjning pd hela vdrdsektorn pd grdsrotsnivd.
Ddrmed kunde man fd en helt annan rekryteringsgrund for inte minst mdn att komma in i yrket.

Men det framkommer ocksé att kommunledningen (politiker och hdgre tjinstemén) ocksa
forvéantade sig ett statuslyft i och med satsningen:

14: Det var ju det att man ville att Karlskrona skulle bli en IT-kommun, 1999-

2 000, och dda skulle vi vara forst och all den marknadsforing vi och Karlskrona

fick, att det hdr det var ju vildigt unikt, dda sag man ju att det hér var bra, det mdste vi fortsdtta
med, det finns ett mervirde i detta...

AE: Det hdr handlar om vad jag kallar “teknikpush”, alltsd att tekniken i sig tilldts styra. Var
inte verksamhetsutveckling viktigt i allt det hdr?

IP 4: Det var det ocksa. For det dr ju sd att en san hdr liten mackapdr gor att statusen hojs pd
vara vardbitrdden, det dr bara sd, det dr inte status nog att jobba med gamla och sjuka
mdnniskor och unga. Men far man lite teknik i handen sd far det helt enkelt status, och det sdg vi
att det hdr har en statushdjande effekt.

Vardpersonalen kommenterar vérdet av en attitydforéndring till yrket pd foljande sétt:

11: Det var roligt att vara forst i Sverige med detta, man vdixte lite av det. Men hade Karlskrona
kommun lagt ner alla miljoner pa detta sjilva sa hade man gatt i taket. Jag var inte for det i
forsta taget — tyckte att alla ska skutta omkring och prata i telefon nufértiden, att det ser lite
l6jligt ut. Men sd var det ju kul nér det blev uppskrivet i tidningarna, det kindes avancerat.

En arbetsledare &r av samma asikt, SMILE-projektet omfattade ocksd utbildning av
vardpersonalen som i sin tur bidrog till attitydférdndringar gentemot yrkesrollen, bédde hos
personalen sjidlv men ocksa hos utomstaende:

53 Eriksen (2001)
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med dven i utvecklingsgruppen, sa hade jag en fran nattpatrullen och en fran dagen, sa att de
skulle fa sdga sitt/.../de var med hela tiden fidn bérjan till slut, de fick vara med och utveckla
detta. Vi utsdag ndgon frdan varje grupp som sedan skulle utbilda i det vi hade utbildat dom i
innan. De blev ambassadérer. Och i och med det sd blir man ju bekrdftad och dd tycker man ju
att det dr roligt att jobba i hemtjinsten. Det blev lite av en statuspryl. Det dr fult att sdga det
tycker folk, men det tycker inte jag. Jag tycker att man behéver lyfia hemtjinsten. Och det gjorde
man med SMILE.

13: De kom med viktiga idéer och viktiga kommentarer hela tiden, hur de skulle kunna l6sa olika
saker...

AE: Sa man lyfte in det i sjilva utvecklingsarbetet, sd att sdga?

1 3: Vi hade ju moten och vi har dven skrivit fram hur vi skulle ha gadtt vidare med detta... nér
distriktsskoterskan dd skulle ha kommit med /../och hur vi skulle kunna ha gjort det hdr
tillsammans men dd las det ju ner ...

1 1: Sen bjod vi in vardbitrddena och underskoterskorna under utvecklingens gang, for att prova
och vi tog in synpunkter och sd utvecklade vi produkten vidare, fick den till att gd i drift alltsa.

Négra roster fran vardpersonalen ger flera bilder:

12: Jag var aldrig med i sjilva utvecklingen men jag vet att ndgra var det, de pdapekade bland
annat att det inte fanns ndgon lampa [i displayen, AE:s forklaring] och att det inte gick att ldsa
texten med forstoring. Och att det skulle ga att flagga for viktigt i Kommunikatorn.”

12: Kanske att vi blev lite mer mobila, men det gdr ju lika bra att anvinda telefonen istdillet.
Ibland néir SMILE inte fungerade fick vi kontakta Malmé och sdga "'ni kan nd oss pd telefonen
istdllet. Ibland fick man vinta pd inloggningen. Jag tycker faktiskt att det blev merarbete.

18. Produktanpassning eller designad anvindning?

Design i anvidndning kan nérmare forklaras som det praktiska arbetet av att tolka, tilligna sig
och skriddarsy en anpassning av en teknikprodukt. Detta sker oftast i en fas av
teknikutvecklingen som oftast brukar betraktas som spridning och anvandning. Men det gar
ocksd att hidvda att design och anvédndning inte &r separerade foreteelser utan pégaende,
parallella, ssmmanflitade och dverlappande aktiviteter, med skiftande fokus och verkan. **

Den danska forskaren och systemutvecklaren Susanne Bdodker (1999) talar om "design i
anviandning" eller design genom anvindning, dér arbete och artefakter spelar en central roll.
Hon beskriver datorer som formedlare av vardagliga aktiviteter. Kommunikatorn med
SMILE-applikationen, kan med utgédngspunkt frén detta synsitt sédgas utgora en formedlare
som &r situerad i ett ndtverk av aktiviteter, dir médnniskor agerar och kommunicerar med,
kring och genom datorteknik. Ett datorprogram eller tekniskt system bor enligt Bodker ses
som fordnderligt i sig och pd samma gang en vésentlig del av en storre fordndringsprocess.
Datorprogrammet eller systemet blir da en kalla till att fordndra praxis, att utveckla en kultur
av lokal anpassning av ett system.” I denna lokala anpassning fokuseras de aktiviteter,
verktyg, forhallanden och vad som kridvs av ménniskor for att anpassa och utveckla dessa
teknikverktyg lokalt till den egna anvindarmiljon.’® Susanne Bodker definierar ett datasystem
som en "lera som formas av anvindning och design". Denna “knadning”, eller samtidiga

3% Eriksen et al (2001) s. 125.
3 Bodker (1999) s 88.
¢ Bodker (1999) s. 89.
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introduktion i form av justeringar och anpassning efter anvdndares onskemél och behov,
beskrivs pa ett flertal stillen i intervjumaterialet:

13: Jag tycker att det dr viktigt att sdga att SMILE-konceptet var anpassat f6r mdnniskorna som
skulle bruka det och det dr tyvirr ofta det dr sd att man gar ut och tror att det ska fungera pd ett
sdtt fran tekniksidan eller de drar dd upp kriterierna, men médnniskorna som ska jobba med det
kommer in for sent och sd blir det fel. Men hdr fick personalen vara med och bygga SMILET sd
att det passade dom och sd var vi angeldgna ocksa om att berord personal skulle fa utbildning
kontinuerligt pa den.

11: Vi testade systemet i fyra grupper. Det var inte ldtt att sditta det i test men sedan tyckte de att
det var bra. Vi hade en produkt som var anpassad till var verksamhet. Jag hade stdllt kraven,
enkelhet, ldttfattligt. Utbildningen skulle vara pd rdtt nivd for vardbitridena, de har inte valt att
jobba i hemtjinsten for att jobba med teknik, de ska skéta om gamla och handikappade
mdnniskor, sen om de far en ny hammare i sin hand, ett verktyg som gor att vardagen blir
ldttare, sd dr det ju ett jétteplus och det dr det vi lyckades med.

19. Fréan hyllprocess till hyllprodukt- inte alltid Litt

Det var meningen att SMILE-applikationen skulle forddlas i utvecklingsprocessen och sa
sméaningom bli en siljbar produkt. Men det gick inte riktigt som man tankt sig. Paradoxalt
nog var det de kvaliteter som i den lokala kontexten upplevdes som produktens styrka, det vill
sdga anvindarmedverkan i utvecklingsfasen och anpassningsbarhet, som satte kippar i hjulet
for sdljplanerna. Den frimsta anledningen till att produkten inte kunde séljas visade sig vara
att systemet inte var standardiserat och darfor krédvde ett stort antal anpassningar bade inom
organisationen samt justeringar i forhallande till leverantorers krav och forutséttningar for att
vara mojligt att driftsétta fullt ut i verksamheten. Hemtjénsten i Karlskrona fick problem av
samma natur. Nir hemtjdnsten exempelvis skulle byta larmcentralen kunde inte SMILE
anvindas langre. Foljande citat ger en bild av de svarigheter som forsvarar omvandlingen fran
processuell utveckling till hyllprodukt®’:

11: Sen skulle man bérja sdlja detta dd, att det skulle bli en vara som man satte pd hyllan och
kunde lyfta ner till nagon kommun och det var vi ju da ute och saluforde jittemycket [---]. Vi dr
totalt 288 kommuner i hela landet och jag sa att "vi kommer att sdlja detta till manga, om vi
sdljer det pa rdtt sdtt”. Men vi var alldeles for mdnga parter inblandade, Europolitan, Consafe,
kommunen och sedan deras kommuns larmmottagning, deras system, deras foretag, det blev sd
mdnga parter sd att det... inte gick att dra igdng sd att sdga... Ja, det var manga kommuner som
var intresserade, men det var ingen hyllprodukt, det var inget man kunde ta frdan hyllan och
sdtta i en kommun, det var sd mycket arbete for att kunna drifisdtta detta, allt fran att man skulle
ha ett sdrskilt mobilabonnemang, till att det skulle finnas avtal och att man skulle bryta
befintliga avtal med Telia/Mobitel om de nu hade det, och sen skulle programvaruféretaget fa
konsulttimmar for att ga in och titta och sd skulle jag gd in och titta "hur jobbar de med larm
overhuvudtaget”, det blev en sdn hdr grej [mdttar ett stort avstand mellan hinderna] Ddrfor
sdlde man inte ett enda SMILE, tyvdrr.

Genom sitt medvetna fokus pa anvindarmedverkan i systemutvecklig kan SMILE-projektet
sigas ha  bidragit till o6kad kunskap om  processer 1 samband med
informationssystemutvecklings projekt och de utvecklingsstrategier och metoder som
forvintas fungera i olika sammanhang, s& kallade “hyllprocesser”- dven om SMILE
produkten i sig inte kom att bli ndgon forsiljningssuccé.

57 Fran engelskans off-the-shelf product, vilket kan forklaras som en produkt som ér fardig att anvéndas direkt.
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20. Framitblickande slutsatser och lardomar

I detta avslutande avsnitt presenteras ett antal av de slutsatser som kan dras fran den
genomforda utvirderingen av SMILE-projektet. Vi har medvetet valt att diskutera aspekter av
SMILE som kan vara av intresse vid framtida innovations- och verksamhetsutveckling, bade
inom privat och inom offentlig sektor.

20.1 Hur ser den overgripande IT-strategin ut?

Inférande av IT-stod, sdvdl mobila som traditionella, dr bara en del av en organisations
verksamhetsutveckling. For att nya [T-16sningar skall kunna vidareutvecklas och integreras i
befintliga och framtida system behdvs en IT-strategi som tar sin utgdngspunkt i
organisationens vision och strategi for den framtida verksamhetsutvecklingen. Vilka krav
kommer att stillas pa IT-systemen i framtiden? Hur skall kostnader for uppgraderingar och
underhéll kunna héllas pa en rimlig nivd? Hur kan gjorda investeringar fis ge avkastning
innan det ar dags att byta ut dem?

Ett mojligt svar pd fragorna ovan dr att etablera en IT-strategi som standardiserar tekniska
16sningar med Oppna grinssnitt mellan olika delsystem. En sddan strategi underléttar framtida
byten av de enskilda delsystemen.

Vad som hénde i det konkreta undersokta fallet var ju att Karlskrona Kommun av ekonomiska
skil ville byta larmoperatér. Den nya larmoperatdren kunde inte erbjuda samma tekniska
granssnitt mot SMILE som den tidigare och ingen av de inblandade parterna ville ta
kostnaden for integrationsarbetet. Dessutom hade man inom kommunen bdrjat kidnna
osdkerhet p4 om den valda tekniska losningen verkligen var den rétta. Vid denna tidpunkt
hade det lanserats ett flertal andra, mer avancerade produkter som erbjod samma, eller utdkad
funktionalitet. En diskussion hade ocksa uppstatt inom kommunen om inte de anstéllda skulle
erbjudas annan funktionalitet, ex v ett eget E-postkonto till alla anstillda inom kommunen via
mobil terminal.

Denna typ av fragestéllningar bor adresseras dvergripande i en IT-strategi for organisationen.
Krav som stélls fran den Overgripande IT-strategin bor sedan stdllas pa applikationer och
underleverantorer. Nya losningar som dyker upp efterhand kan vdgas mot den 6vergripande
strategin och detta ger ett lugn och en lingsiktighet i organisationen. De delsystem som
utvecklats kan enklare bytas ut eller uppgraderas utan att detta ger foljdverkningar pa andra
system.

20.2 Satsa pa introduktionsfasen

Forskning inom en méngd discipliner understryker alla behovet att forankra och anpassa
teknologiska system till den konkreta verksamheten redan i introduktionsfasen. Detta &r
viktigt bade for att uppna legitimitet for den nya teknologin inom organisationen och for att
potentiella effektivitetsvinster skall kunna realiseras.

Béde den kvantitativa (enkéten) och den kvalitativa utvédrderingen (intervjuundersokningarna)

visar att SMILE-projektet varit mycket lyckat i detta avseende. I utvdrderingen har tva
anledningar till den lyckade introduktionen utkristalliserats.
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1. Kraftiga utbildningssatsningar. Vid introduktionen av SMILE avsattes
resurser som mdjliggjorde att varje anstdlld inom hemtjénsten fick en hel
dags utbildning for att kunna hantera den nya tekniken. I enkédten uppger
hela 42,0 procent att de behérskade systemet direkt efter avslutad utbildning.
Endast 11,9 procent anség att utbildningen inte underlittade anvidndandet.
En bidragande orsak till att utbildningssatsningen lyckades var att delar av
personalen varit med i utformningen av utbildningsmaterialet.

2. ”Ambassadorsmodellen.” SMILE-projektet innehdll ocksa ett bra exempel
pa en modell for kontinuerlig dialog med slutanvdndarna, vilket efterfragas i
alla innovationsprojekt. Dialogen uppnaddes genom att representanter for
vardpersonalen tidigt ingick i den grupp som hade kontakt med teknikerna
pa Consafe Infotech. Forutom att bidra med kunskap om verksamheten i
utvecklingsarbetet kom é&dven dessa “ambassaddrer” att underlitta
forankringsprocessen vid inforandet 1 organisationen.

20.3 Mdter vi rdtt?

En forutsittning for att kunna bedéma hur inférandet av en teknologi paverkar en verksamhets
effektivitet ar forekomsten av relevanta matt. Vid utvecklingen av dessa ér det viktigt att
sakerstilla att de fAngar forandringar bade i kostnader och intékter. For en korrekt bedomning
ar det ocksa nodvandigt att inkludera effekter som inte enkelt later sig presenteras i sifferform,
exempelvis kvalitet, organisationsutveckling o s v. Detta maste sarskilt beaktas av
verksamheter inom offentlig sektor dir dven intdktsvariablerna &r svartolkade pa grund av de
politiskt reglerade priserna. Utvdrderingen av SMILE é&r ett exempel pad denna form av
utvidgad ekonomisk analys.

Den ekonomiska utvirderingen av SMILE indikerar att systemet sannolikt medfort vissa
effektivitetsvinster. En orsak till dessa var tidsbesparningar i samband med larm, trots det
kvarvarande problemet med en central forvaring av larmtagarnas nycklar. SMILE medforde
dven en Okning av sdkerheten dels genom den bekriftelse av larmen som fanns inbyggd i
arbetsprocessen, dels genom att databaslosningen innebar att vérdpersonalen alltid hade
tillgang till uppdaterad information om larmtagaren. Denna kvalitetsokning maste beaktas nér
projektet virderas ekonomiskt. En tredje effekt var den forbattring av arbetsmiljon som
uppstod da vardpersonalen inte lingre behdvde bdra med sig pdrmarna med larmbilderna.
Avslutningsvis bor det dock ndmnas att de aterkommande problemen med tillforlitligheten
hos SMILE-systemet innebar att mycket tid gick at for att finna alternativa losningar for att
genomfora sitt arbete.

20.4 Accountability — IT-system som kontrollinstrument eller stod for personalen?

Enligt den enkétundersokning som genomforts i samband med denna utvérdering sade sig

15,0 procent av de tillfragade att det kindes som om deras arbetsinsats stdndigt
kontrollerades, medan 22,9 procent upplevde att den kontrollerades ibland. Detta trots att
Aldreforvaltningens ledning saknade intresse att anvinda SMILE for att kontrollera de
anstilldas arbetsinsats, vilket har podngterats vid ett flertal intervjutillfillen med ansvarig for
larm, kommunikation och sdkerhet inom é&ldre- och handikappforvaltningen i kommunen.
Exempelvis 6ppnade SMILE genom bekriftelsen av larmet och klarrapporten en mojlighet att
ta reda pd hur lang tid det tog for en viss hemtjénstgrupp att utfora arbetsuppgifterna i
samband med larm. Ansvarstagande, synliggoérande och tillgdnglighet kan tolkas bade positivt
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och negativt i sammanhanget, beroende pa vem som utfér kontrollen och i vilket syfte den
utfors. Kontroll kan sdledes vara ndgot positivt, men da dr det vésentligt att ocksa stilla
foljdfragan: kontroll for vem och i vilket syfte? I SMILE projektet betonade
hemtjénstpersonalen att de insdg vérdet av att arbetsinsatserna synliggjordes och
dokumenterades pé ett mer pétagligt séitt genom anvéndandet av SMILE, bland annat for att
underlitta samarbete med andra vardteam, vardtagare och anhoriga. Denna form av kontroll
upplevdes séledes som nagot positivt. Darfor dr en av vara slutsatser att aspekter av
horisontellt ansvarstagande bor betonas och renodlas i framtida utvecklingsarbete. Det dr
ockséd en stor pedagogisk utmaning att motivera varfor det kan vara positivt med ett 0kat
synliggdrande inom och mellan arbetsgrupper - om syftet med denna “kontroll” ar att 6ka
ansvarstagandet gentemot kollegorna, snarare &n att ge ledningen ett nytt verktyg for
kontinuerlig uppf6ljning av arbetsprocessen.

20.5 Status — handlar det om vdxkraft inifran eller vad andra tycker?

I intervjumaterial framkommer en stark onskan att hdja yrkets allménna status, bade fran
personalens och ledningens sida. Fordndrade attityder och forestillningar om yrkens innehall
kan till stor del forknippas med verksamhetsutveckling, men hur initieras en sddan utveckling
pa bésta sitt? Kan infoérandet av SMILE-applikationen ségas ha bidragit till nagon form av
organisationsutveckling och fordndrad syn pa yrket? Svaret pa denna fraga maste bli bade ja
och nej. Enkdtmaterialet gav bilden av att de flesta inte upplevde att SMILE haft nagon
inverkan pé yrkets status, 57,4 procent och att 59,7 trodde inte heller att 6kad anvéndning av
teknik 1 yrket skulle ha nagon statushdjande effekt. Nagra av intervjupersonerna beréttade i
intervjumaterialet hur de blivit bekriftade av IT-teknikerna, nédr de bidragit med sitt specifika
yrkeskunnade i utvecklingsprocessen, eller att de ként sig stimulerade och ’pa hugget” efter
genomgangen utbildning i samband med att SMILE introducerades i arbetet. Den verkliga
faktorn 1 denna upplevelse av statushojning dr med storsta sannolikhet inte det faktum att
yrket plotsligt omdefinieras som ett tekniktungt yrke och ges en teknikstdmpel, utan snarare
upplevelsen av okat lokalt handlingsutrymme och mojlighet till anpassning av applikationen
utifran den egna kontexten och arbetssituationen. Denna mojlighet till lokal anpassning,
hénsynstagande till anvdndning redan i design- och teknikutveckling samt dkat utrymme for
personliga Onskemal har bland annat ocksd lyfts fram som betydelsefulla faktorer inom
kombinerade verksamhets- och teknikutvecklings projekt. Ett exempel &r ett
schemaldggningssystem som tagits fram inom socialforvaltningen i Falkdping, och som
tilldelades Anvéndarnas IT-pris 2003, dér effektivitetsvinsten uppnétts genom att man kunnat
oka sysselsittningsgraden hos vikarierna, genom att tidsanpassning skett i forhéllande till
personliga 6nskemal. SMILE projektet visar ocksé pa dessa faktorer som mer betydelsefulla
for en eventuell statushojning, jaimfort med den utifran kommande bekriftelsen i form av
kortlivad mediauppmirksamhet som &r mérkbart flyktig jaimfort med upplevelsen av att ha
mdjlighet att viixa och utvecklas i sitt arbete.
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Bilaga 1

Enkdtfrdagor och sammanstdllning av enkdtsvar. Antal svar per alternativ anges inom
parentes.

1.

SMILE innebar att man inom hemtjénsten/nattpatrullen i Karlskrona kommun anvidnde en kommunikator
Nokia 9110 for att skicka ut larm och information om vardtagare. Enkéten bestéar av fragor om detta system.
Om du inte har jobbat med SMILE sé kryssa i nej-rutan och skicka in enkéten utan att besvara dvriga fragor.
Har du ndgon gang jobbat med SMILE? N=172

Ja 83,1 (143)
Nej 16,9 (29)

Aldersfordelningen hos de svarat pa enkiiten. N=168

20 0,6 (1)
20-29 8,3 (14)

30-39 25,6 (43)
40-49 16,7 (28)
50- 35,7 (61)

Hur méanga procent av en heltidstjénst arbetade Du under tiden Du anvinde SMILE? Om Du var timanstalld
forsok uppskatta hur manga procent av en heltidstjdnst Du arbetade per vecka i genomsnitt. N=143

Mindre én 40 procent 3,5(5)
40-60 procent 9,1(13)
61-80 procent 51,7 (74)
Mer 4n 80 procent 35,7 (51)

Arbetade Du majoriteten av dina timmar inom hemtjénsten (k1. 07.00-21.00) eller i nattpatrullen (k1.21.00-
07.00) under tiden da Du anvinde SMILE? N=143

Hemtjanst 79,0 (113)
Nattpatrull 21,0 (30)

I vilken utstrackning paverkades Ditt arbete i allménhet av att informationen om larmtagarna fanns i SMILE
istéllet for pa larmbilder i parmar? N=143

Arbetet underléttades avsevart 37,1 (53)
Arbetet underléttades nagot 35,7 (51)

Arbetet paverkades inte 22,4 (22,4)
Arbetet forsvarades nigot 2,1 (3)
Arbetet forsvarades avsevart 0,7 (1)
Vet inte 2,1 (3)

Hinde det att Du var tvungen att anvidnda parmarna med larmbilderna under tiden du arbetade med SMILE?
N=143

Ja, ofta 14,0 (20)
Ja, men séllan 49,7 (71)
Aldrig 36,4 (52)

Innebar SMILE att Du i samband med larm kunde undvika resor till grupplokalen? N=144

Ja, ofta 37,5 (54)
Ja, men séllan 44,4 (64)
Aldrig 18,1 (26)
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8. Nu foljer ett antal pastaenden om hur Ditt arbete mer specifikt paverkades av att SMILE infordes istéllet for
att arbeta med parmar. Fyll i den ruta som 6verensstimmer med vad Du tycker om pastaendet.

a.

SMILE underléttade mitt arbete genom att jag visste att informationen i SMILE alltid var riktig
(telefonnummer, hélsotillstdnd, vigbeskrivningar, anhériginformation, larmkod och &vrig information).
N=144

Jag instimmer helt. 36,8 (53)
Jag instimmer delvis. 43,8 (63)
Jag dr tveksam till pastaendet. 11,8 (17)
Jag instimmer inte alls. 3,5(5)
Vet inte 4,2 (6)

Sékerheten for larmtagaren blev béttre nér jag hade tillgang till all information om larmtagaren via
SMILE istéllet for pa papper. N=154

Jag instimmer helt. 37,0 (57)
Jag instimmer delvis. 41,6 (64)
Jag dr tveksam till pastaendet. 13,6 (21)
Jag instimmer inte alls. 1,9 (3)
Vet inte 5,8(9)

Sékerheten for larmtagaren blev béttre i forhéllande till det gamla systemet med pdrmarna, eftersom
SMILE gjorde att jag alltid hade tillgang till den senaste informationen om larmtagaren. N=141

Jag instimmer helt. 36,9 (52)
Jag instimmer delvis. 38,3 (54)
Jag dr tveksam till pastdendet. 17,0 (24)
Jag instdmmer inte alls. 2,4 (5)
Vet inte 4,3 (6)

SMILE gjorde att arbetet tog langre tid eftersom det tog léngre tid att hitta informationen i
kommunikatorn dn att ldsa larmbilden. N=144

Jag instimmer helt. 4,9 (7)
Jag instimmer delvis. 31,3 (45)
Jag dr tveksam till pastaendet. 25,0 (36)
Jag instimmer inte alls. 30,6 (44)
Vet inte 8,3 (12)

SMILE underlittade arbetet eftersom jag slapp béra parmarna. N=143

Jag instimmer helt. 41,3 (59)
Jag instimmer delvis. 19,6 (28)
Jag ar tveksam till pastdendet. 8,4 (12)
Jag instimmer inte alls. 6,3 (9)
Vet inte 4,2 (6)

Jag arbetade i hemtjdnsten och bar darfor inga parmar. 20,3 (29)

SMILE minskade inte min restid vid larmen eftersom jag var tvungen att himta nycklar i grupplokalen.
N=141

Jag instimmer helt. 36,9 (52)

Jag instimmer delvis. 36,9 (52)

Jag ar tveksam till pastaendet. 6,4 (9)

Jag instdmmer inte alls. 2,1 (3)

Vet inte 0,7 (1)

I min hemtjanstgrupp hade vi alltid nycklar med oss. 8,5(12)
I min nattpatrull hade vi alltid nycklarna med oss. 8,5 (12)
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Fanns det ndgon annan del av Ditt arbete som paverkades positivt av SMILE som inte tagits upp i
pastdendena? Skriv gédrna detta pa raderna nedanfor. Anvind baksidan om raderna inte racker.

Tva personer podngterade fordelen med att kommunikatorn dven kunde anvindas som en mobiltelefon.

Fanns det nagon annan del av Ditt arbete som paverkades negativt av SMILE som inte tagits upp i
pastdendena? Skriv gdrna detta pa raderna nedanfor. Anvind baksidan om raderna inte riacker.

4 personer namner problem med inloggningen.
4 personer ndmner att kommunikatorn var stor och otymplig.

Jamfor arbetet med SMILE i sin helhet med hur Du arbetade innan med pérmarna. Hur paverkade SMILE
tiden det tog att utfora Dina arbetsuppgifter vid ett larm? N=138

Med SMILE gick arbetet vid larm mycket snabbare. 26,8 (37)
SMILE innebar att arbetet vid larm gick ndgot snabbare. 29,7 (41)
Arbetet vid larm tog lika l4ng tid med SMILE som det gjort tidigare. 39,1 (54)
Arbetet vid larm tog ndgot ldngre tid med SMILE. 4,3 (6)
Arbete vid larm tog mycket ldngre tid med SMILE. 0(0)

Hur ofta hénde det att Du inte kunde anvdnda SMILE pé grund av délig tdckning eller problem med
kommunikatorn (mobiltelefonen)? N=137

Nagon gang per manad. 39,4 (54)
Nagon gang per vecka. 40,9 (56)
Nagon gang per dag. 13,1 (18)
Aldrig, SMILE fungerade alltid. 6,6 (9)

Vid de tillfdllen SMILE inte fungerade vad gjorde Du d4? N=168

SMILE fungerade alltid. 5,4 (9)
Skaffade information via telefon. 47,6 (80)
Anvinde parmarna med larmbilderna. 38,7 (65)
Annat 8,3 (14)

Hur mycket extra tid gick i genomsnitt at vid varje larmtillfille d& SMILE av nidgon anledning inte
fungerade? N=133

Det tog ingen extra tid. 15,0 (20)
1-10 min 55,6 (74)
11-20 min 23,3 (31)
21 minuter eller mer. 9,9 (14)
SMILE fungerade alltid. 0 (0)

Tycker Du att Du fick tillrdckligt med utbildning for att kunna arbeta med SMILE nér systemet infordes?
N=138

Ja, utbildningen gjorde att jag direkt klarade av att anvénda systemet. 42,0 (58)
Ja, men jag kéinde mig dnda lite oséker. 49,3 (68)
Nej, utbildningen gjorde inte anvdndningen léttare. 8,7 (12)

Hur lang tid tog det innan Du kénde att Du behdrskade SMILE? N=142

En dag

En vecka

En méanad

Léngre tid 4n en manad.

Jag kénde aldrig att jag behédrskade SMILE.

16,9 (24)
34,5 (49)
30,3 (43)
9,9 (14)
8,5 (12)
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17.

18.

19.

20.

21.

22.

Med SMILE tog Du emot och bekraftade larmen via kommunikatorn. Néar larmen var atgirdade skickade Du
en klarrapport. Detta innebar en mgjlighet att kontrollera hur lang tid det tog for Dig att atgérda ett larm.
Hur upplevde Du att kontrollen av hur Du utforde Ditt arbete paverkades av SMILE? N=140

Jag kénde att min arbetsinsats sténdigt kontrollerades. 15,0 (21)
Jag kénde att min arbetsinsats kontrollerades ibland. 22,9 (32)
Jag kénde néstan aldrig att min arbetsinsats kontrollerades. 15,7 (22)
Jag kénde aldrig att min arbetsinsats kontrollerades. 25,7 (36)
Vet inte. 20,7 (29)

Med SMILE tog Du emot och bekréftade larmen via kommunikatorn. Nér larmen var atgérdade skickade Du
en klarrapport. Kommunikationen via SMILE i samband med ett larm gjorde att personalen pa
larmcentralen fick information béde nér ett larm skickades ut och nér det var atgérdat. Jamfor
kommunikationen via SMILE i samband med ett larm med rutinerna fore inférandet av SMILE. Hur
paverkades sékerheten for larmtagarna? N=139

Sakerheten 0kade avsevirt. 20,9 (29)
Sékerheten dkade nagot. 30,2 (42)
Sakerheten paverkades inte. 26,6 (37)
Séakerheten forsdmrades nagot. 1(0,7)
Sakerheten forsamrades avsevirt. 0(0)

Vet inte. 21,6 (30)

Hur ofta kdnde Du dig sé oséker pad om informationen som Du sint via SMILE verkligen kommit fram att
Du bekriftade detta med ett telefonsamtal till larmcentralen? Exempelvis for att kontrollera att Din
bekriftelse pa ett larm hade natt larmoperatoren eller att klarrapporten hade kommit fram. N=130

Ofta 10,8 (14)
Sillan 36,2 (47)
Aldrig 53,1 (69)

En vanlig uppfattning ar att yrken far hogre status nér man borjar anvénda olika tekniska hjélpmedel i
arbetet. Kénde Du att statusen 6kade i ert yrke nér ni borjade anvanda SMILE? N=141

Ja, det innebar en klar statushdjning. 11,3 (16)
Ja, men inte s& mycket. 36,2 (47)
Nej, det paverkade inte yrkets status. 53,1 (69)

Tror Du att en dkad anvidndning av tekniska hjdlpmedel som SMILE kan underlétta rekryteringen av nya,
unga anstdllda i framtiden? N=139

Ja, det kommer att underlétta rekryteringen avsevart. 5,0 (7)
Ja, det kan underlétta rekryteringen till viss del. 34,5 (48)
Nej, det kommer inte att paverka rekryteringen. 59,7 (83)
Nej, det kommer att forsvara rekryteringen. 0,7 (1)

Aldreforvaltningen forbereder en upphandling av IT-stod for hemtjénst, nattpatruller, sirskilt boende m m.
Exempel pa olika typer av IT-stod som har diskuterats dr mobiltelefon, béarbar persondator, handdator, e-
post. Vilken typ av IT-stdd tror Du skulle underlétta Ditt arbete? Du kan kryssa i fler rutor.

Jag tror inte att ndgon typ av informationsstod underléttar mitt arbete. 5,7(12)
Mobiltelefon 42,9 (90)
Biérbar persondator 18,6 (39)
Handdator 20,5 (43)
E-post 11,0 (23)
Annat 1,4 (3)

38



Bilaga 2
Exempel pd intervjuguide

Inom arbetsvetenskap arbetar vi med kvalitativa metoder, forutom med etnografiskt inriktade
observationer. Konkret innebér en intervjusituation att vi anvénder oss av Oppna, tematiska
fragestéllningar som stod for ett samtal som kan utvecklas i olika riktningar. Det vésentliga i
ar inte att bocka av ett antal fragor utan att ldmna utrymme for intervjupersonens personliga
reflektioner, erfarenheter och uppfattning om vilka effekter/resultat som uppndddes genom
projektet.

Detta dr ett exempel pé tematiskt ordnade frdgor i form av en intervjuguide. Utifran dessa fors
sedan ett fritt samtal, med utgangspunkt frén dessa frdgor och eller andra synpunkter som
intervjupersonen finner relevanta i sammanhanget.

Forutsdttningar -
organisation/uppligg/ledning

Vad ér dina upplevelser av organisering och ledning av projektet?
Beskriv din roll/betydelse/ansvarstagande i projektet?
Utmaningar? Roliga erfarenheter?

Hur organiserade du/ni utbildningen fér hemtjénstpersonalen?
Fordelar/nackdelar

Skedde det fordndringar under projekttiden? Hur? Vilka? Varfor?
Anser du att det fanns utvecklingsmdjligheter? Vilka?

Behov, 6nskemal for framtiden

Process-
Verksamhet/forindringar/forankring

Hur f6ddes idén om SMILE?

Fanns mojlighet till egna initiativ?

Personliga erfarenheter av utbildningstillfdllena/anvéndning av SMILE
Effekter for vardtagare/personal/yrkets status?

Mal-
Vad var enligt din uppfattning projektets frimsta mal?
Tycker du att detta mal uppfylldes? Pa vilket sétt?

Flera motstridiga/samspelande mal?
Skedde uppfoljning av mal kontinuerligt/oregelbundet/inte alls?
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Bilaga 3

Programvarans funktioner

Foljande bilder dr tagna av Florian Jila for att demonstrera anvidndargranssnittet pA SMILEs
demoversion. Samtliga personuppgifter som framkommer pa displayen ér fejkade och ar
endast framtagna i syfte att illustrera de olika funktionerna.

NOKILA

Contacts . Notes . Calendar

> @ @ @)

Bild 1 illustrerar forsta steget pa vig mot att ppna SMILE. Detta &r anvéndargrénssnittets
utseende nédr man trycker pa knapen som har en pusselsymbol pé som finns i hogra kanten pé
Nokia Communicators tangentbord. Med hjilp av piltangenterna kan anvéndaren navigera
nedat till "hemtjénst” och trycka pa enter.

NOKIA

‘\Calendar

e \cm{s /N Notes

AT oaL]

Bild 2. Nar larmet gar hojer telefonen successivt styrkan i tonen. Ringsignalen fortsétter tills
anvindaren trycker pa knappen “Bekrifta”.
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Bild 3. For att komma in i systemet maste anvidndaren logga in.

Bild 4. Nir anvidndaren har loggat in far han/hon tillgang till en huvudmeny som leder till all
information som finns lagrad i databasen: huvudinformation, hilsotillstand, vigbeskrivning,
anhoriga och Ovrig information.
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Bild 6. En beskrivning av vardtagarnas hélsotillstind &r mycket viktig for att vardbitrddena
ska veta pa vilket sétt de bor agera.
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Bild 7. Vigbeskrivningen ér sérskilt viktig for nattpatrullen som har ansvar for ett betydligt
storre omrdde varfor det dr svart att komma ihag alla adresserna. Det dr viktigt dven for
hemtjénstens grupper som arbetar dagtid nir de maste akutbesdka en vérdtagare som i vanliga
fall sillan behover hjalp.

Bild 8. En lista med anhdrigas namn som vardbitrdden bor kontakta vid allvarligare
situationer.
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Bild 9. Vid ett avslutat larm maste vardbitrddet klarrapportera. Denna information lagras i en
log fil i databasen.
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