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Abstract

This thesis is an interpretive comparative case study of the implementation of mobile technology in
elderly home care in Aalborg Kommune and Jammerbugt Kommune. The implementation of mobile
technology is a relevant focus, not least because of the demographical changes, where the large post-
war cohorts retire. This creates a downward pressure on the home care for greater efficiency. Mobile
technology has a number of efficiency potentials associated with it. Among others mobile technology
free more time for the elderly, reduce meeting activity and ensure more effective coordination of the
everyday life of the employees in the home care. In the existing evaluation and research on the topic
the results point in different directions. In some, it is concluded that the mobile technology fully meet
efficiency potentials, while others conclude that the mobile technology do not meet expectations and
has a series of adverse effects that can lead to stress and feelings of being controlled and monitoring of
users. There may thus be traced a miss match between expectations and actual results. On this basis,
we find it highly relevant to focus on which impact the understandings of different actors, which

function on different levels in the municipal hierarchy has on the implementation.

To investigate this phenomenon further the theoretical framework is constituted of sense making and
technological frames of understanding at various levels within an organization. The theoretical
framework serves as a lens with which we are seeking patterns and correlations regarding the actors'
understandings and the ensuing consequences for the implementation. The theory is thus an
interpretive framework for the empirical material. In relation to the theoretical framework this thesis is
based on the social constructivist approach. Based on this theoretical understanding we have
conducted several qualitative interviews among actors in management, among IT staff and on user-
level in the municipalities. Finally the thesis lists some managerial points of orientations, which
managers and organizations that are considering or already has implemented mobile technology can
advantageously be aware of. This is regarded as this thesis’ concrete contribution to practice. The
thesis contributes with results which can serve as explanations or trends that may be useful in the

implementation of mobile technology in other organizations or contexts.



Forord

Vi har gennem de sidste seks maneder udarbejdet denne undersggelse, og vi er igennem denne proces
blevet klar over, at vi ikke kunne have klaret det uden al den hjzaelp, vi har faet. Vi vil derfor gerne takke

alle dem, der har deltaget og hjulpet os gennem tilblivelsen af dette speciale.

Vi vil gerne takke alle ansatte i Aalborg Kommune og Jammerbugt Kommune, der tog sig tid til at
deltage i vores undersggelse. Det har veeret uvurderligt, at alle respondenter deltog med en dbenhed
og erlighed omkring implementeringen af mobile it-lgsninger. Uden denne deltagelse, ville vi ikke

kunne have gennemfgrt undersggelsen og veere kommet frem til det resultat, vi gjorde.

Vores vejleder Anne Mette Hansen, Ph.d.-stipendiat ved Center for IT-ledelse (AAU), skal have stor tak
for den bemaerkelsesveerdig indsats, hun har ydet. Hun har bidraget med mange spandende vinkler og
diskussioner, som har veeret seerdeles brugbare i udarbejdelsen af specialet. Hun har desuden skabt
kontakt til Post.doc Jeppe Agger Nielsen, Center for IT-ledelse, som har forsket i anvendelsen af mobile
it-lgsninger i hjemmeplejen. Vi vil derfor gerne takke ham for de mange brugbare betragtninger, han
har bidraget med. Det har vaeret veesentligt i forbindelse med vurderingen af vores resultater ud fra et

mere generelt perspektiv.

Sidst men ikke mindst vil vi gerne takke venner og familie, da de har ydet en uvurderlig stgtte, der har

gjort det muligt for os at gennemfgre dette forlgb.
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Kapitel 1. Indledning

1.1 Digital forvaltning i den offentlige sektor

Begrebet digital forvaltning (e-government) vandt frem i slutningen af 1990’erne i forbindelse med
internettets fremkomst og de muligheder det affgdte. Digital forvaltning som begreb udspiller sig i den
offentlige sektor og indeholder bade den interne administrative sagsbehandling i forvaltningen og den
eksternt rettede information og kommunikation med borgere og andre samfundsaktgrer (Dawes,
2008: 87). Primusmotor i udviklingen af digitalisering af den offentlige sektor i Danmark er
finansministeriet (Rambgll, 2008: 84). Det er her prioriteringen af ressourcerne og visionerne for det
digitale landskab i Danmark i vid udstraekning formes. Pa den baggrund ivaerksatte Regeringen Projekt
Digital Forvaltning i 2001. Projektet er organiseret tvaeroffentligt med Regeringen, Regionerne (Inden
2007 Amtsradsforeningen) og KL. Projektet skulle fra begyndelsen sikre, at digitaliseringen af den
offentlige sektor foregik koordineret mellem parterne for der igennem, at sikre visionen om at: digitale
teknologier systematisk anvendes til at nytaenke og forandre organisationer og arbejdsprocesser for at
hgjne servicekvalitet og effektivitet (Den Digitale Taskforce, 2002: 5; Rambgll, 2008: 79). Organisatorisk
oprettede man til projektet en bestyrelse med finansministeriet som formand. Endvidere oprettede
man en styregruppe og Den Digitale Taskforce som ogsa fungerer som bestyrelsens sekretariat (Den
Digitale Taskforce, 2004: 10-11). Siden har det tveeroffentlige samarbejde produceret yderligere to
strategier for digital forvaltning. Faelles for visionerne for den digitale offentlige sektor er forventninger
om: effektiviseringsgevinster, bedre service og en mere sammenhangende offentlig sektor (Den
Digitale Taskforce, 2007: 5-6). Iseer efter Strukturreformen er det hensigten, at de stgrre kommuner
skal kunne levere en bedre digital service til borgerne og styre en mere effektiv digital forvaltning
(Innovationsradet, 2009: 3; KL, 2006: 2). Samtidigt med det ydre pres om mere fokus pa digitalisering,
oplever kommunerne i stigende grad et gkonomisk pres bl.a. i form af den demografiske udvikling,
stigende arbejdslgshed og de generelle fglger af den finansielle krise. Hertil kommer borgernes krav
om bedre offentlig service (KL, 2006: 3). Nedenstaende figur skitserer nogle af de udfordringer, som

kommunerne star overfor®:

! Figuren er inspireret af Figur 1: den offentlige sektor under pres (Den Digitale Taskforce, 2004: 3)
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Udfordringerne for og forventningerne til kommunerne er altsd store, og umiddelbart virker
digitalisering som et middel til at Igse bade udfordringer og forventninger. Blandt andre italeszetter
finansminister Claus Hjort Frederiksen digitalisering som en oplagt lgsning pa kommunernes

udfordringer:

Jeg synes, at de digitale muligheder skal udnyttes fuldt ud. De forener bdde de gnsker, som
mange folk faktisk har, og muligheden for, at vi kan friggre ressourcer, som man kan bruge
meget bedre at andre typer af velfeerd og ydelser til borgerne (Jyllands-Posten d. 29. marts
2010).

1.2 Mobile it-lgsninger - funktion og potentialer
Et af de digitaliseringstiltag man har benyttet for at imgdekomme de ovenstaende udfordringer er

mobile it-Igsninger, Personal Digital Assistent (PDA)?, som bl.a. benyttes i kommunernes hjemmepleje.

2 Betegnes herfra som PDA eller mobile it-lgsninger



En PDA er en lille letvaegts-pc pa stgrrelse med en mobiltelefon og er forsynet med tradlgs
kommunikation. PDA’en fungerer som en et personligt planlaegningsredskab til fx at tage noter,
administrere en kalender samt hente og indtaste data online m.v. (it-borger.dk d. 5. april 2010).
Fundamentet for anvendelse af PDA’er i kommunerne er et Elektroniske Omsorgs Journal system (EO)J
system). De informationer (f.eks. stamdata, plejeplaner, medicinliste, kgrelister) som kan trakkes via
PDA’en, baseres pa data, som er lageret i EQJ systemerne. Omvendt modtager EQJ systemerne data,
der er registeret pa PDA’en (Socialministeriet, 2005: 2, 37; Agger Nielsen, 2008: 6). Der er en raekke
effektiveringspotentialer forbundet med indfgrelsen af PDA’er. PDA’en giver ansatte i hjemmeplejen
mulighed for at finde oplysninger om borgeren direkte pa PDA’en uden at skulle omkring
hjemmeplejens kontor fgrst. Samtidigt kan sosu-medarbejderen tilfgje nye oplysninger ude hos
borgeren i stedet for fgrst at skrive dem pa en papirblok og bagefter skrive dem ind henne pa kontoret.
Den indbyggede GPS giver mulighed for at se, hvor de andre hjemmehjlpere er og giver et overblik
over hjemmehjlperens daglige besgg. Desuden fungerer PDA’en som et planlagningsvaerktgj, som
kan veere med til at sikre, at der ikke kommer for mange forskellige hjemmehjeelpere ud til den enkelte
borger. Endelig er hensigten, at PDA’en sparer hjemmehjalperne for at mgde ind pa kontoret om
morgenen, da de forngdne oplysninger er tilgeengelige pa PDA’en (it-borger.dk d. 5. april 2010). Det,
der g@r PDA’en interessant, er ikke mindst, at aldreplejen udggr en af de helt store service opgaver
inden for den offentlige sektor: 15,7 procent af kommunernes nettoudgifter gar saledes til
2ldreomradet (Jyllands-Posten d. 4. april 2010). Samtidigt star det danske samfund overfor en stor
udfordring med at sikre service, omsorg og pleje til fremtidens eeldre. Der bliver flere zeldre med behov
for omsorg og pleje, samtidigt med at arbejdsstyrken mindskes. De mobile it-lgsninger forventes i den
sammenhang at kunne friggre tid til omsorg og pleje (Rambgll, 2007: 2; Socialministeriet, 2005a: 9;
Socialministeriet, 2005b: 34-41).

1.3 Erfaringer med mobile it-lgsninger i hjemmeplejen

Det centrale er dog alt andet lige, om kommunerne udnytter de effektiviseringsmuligheder, der er
forbundet med digitalisering, herunder PDA’er. | det henseende er der i den tvaeroffentlige
digitaliseringsstrategi fra 2007 sat gget fokus p3a, at de enkelte digitaliseringsinitiativer kan betale sig i
form af bedre service og/eller omkostningsreduktion. Det paleegges saledes at gkonomiske
vurderingsmetoder skal veere styrende for prioriteringen af digitaliseringsindsatsen, samtidigt med at
effekterne skal dokumenteres (Den Digitale Taskforce, 2007: 16). De fgrste empiriske erfaringer
angaende brugen af mobile it-lgsninger blev hgstet med CareMobil projektet, som blev s@sat i 2003 af
Socialministeriet, Den Digitale Taskforce, Videnskabsministeriet, @konomi & Erhvervsministeriet og KL.

Projektet tog udgangspunkt i seks pilotkommuner, hvor man i samarbejde med en central styregruppe
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og relevante it-leverandgrer testede mulighederne for handholdte it-redskaber i den kommunale
xldrepleje. Resultatet af projektet var positivt og den fglgende evaluering pegede bl.a. p3, at
investeringerne i de mobile it-lgsninger under de rette forudsaetninger kan tilbagebetales indenfor et
ar. Endvidere vidste projektet, at der blandt hovedparten af personalet var stor tilfredshed med det
mobile udstyr og personalet oplevede en bedre faglig kvalitet i opgavelgsningen, samt en bedre

koordinering i dagligdagen (Socialministeriet, 2005a: 4-5,8).

Andre undersggelser af omradet er mere skeptiske. En finsk undersggelse giver et billede af, at der
blandt hjemmehjalpere er en fglelse af overvagning og kontrol af deres arbejde, signalerende mistillid
tii maden, hvorpd hjemmehjelperen udfgrer deres arbejde (Vuokko, 2004: 8-9). | en norsk
undersggelse konkluderes det, at der ikke kan dokumenteres effektiveringsgevinster, som kan fgres
tilbage til indfgrelsen af mobile Igsninger (Breivik, 2005: 13-14). En st@rre undersggelse af effekterne af
mobile it-lgsninger i 2eldreplejen i de danske kommuner peger i den sammenhang pa, at indfgrelsen af
PDA’er ikke har fgrt til, at det er blevet billigere at producere omsorgstjenester i hjemmeplejen.
Indfgrelsen af PDA’er har hverken fgrt til tidsbesparelser pa centrale arbejdsopgaver eller reduceret
tidsforbruget pa administrative og registreringsmaessige opgaver, ligesom mgdeaktiviteten kun i fa
kommuner er reduceret. Til det samlede billede hgrer dog, at det negative resultat i undersggelsen
dels kan skyldes tekniske besveaerligheder i implementeringsfasen, dels at det kraever en laengere
tidshorisont fgr der kan gives en endelig dom (Agger Nielsen, 2008: 7-8). Af rapporten kan imidlertid
udledes en anden meget interessant problemstilling i forhold til, hvorfor de mobile it-Igsninger ikke
lever op til de forventede gevinster. Cheferne er generelt meget positivt indstillet overfor de mobile it-
Igsninger, men optimismen mindskes jo laengere man bevaeger sig “ned” i det kommunale hierarki
(Agger Nielsen, 2008: 77). Det samme antydes i den finske undersggelse, hvor hjemmehjalperen tolker
den mobile it-lgsning, som et middel for ledelsens til at overvage deres arbejde (Vuokko, 2004: 7). Et
andet aspekt i den sammenhang er, at der kan spores en generel modstand mod PDA’ens funktion
blandt hjemmehjlpernes fagforbund Fag og Arbejde (FOA) og dermed i en vis grad brugerne. Her
udtrykkes der tilfredshed med PDA’ens funktion som et arbejdsredskab, der giver lettere adgang til
omsorgsjournaler, kgrelister osv. Modstanden knytter sig i hgj grad til registreringerne, som brugerne
skal foretage. Dette medfgrer bl.a., at brugerne fgler, at de bliver kontrolleret, og at der i for mange
tilfelde foretages dobbeltregistreringer, brugerne ikke far afsat tid til registreringerne og at
registreringen tager tid fra borgerne og dermed forringer servicen og omsorgen til de aldre. Tid brugt
pa registreringer er dog ogsa vaesentligt forgget fra i gennemsnit 27 til 39 minutter pr. dag inden for de
sidste to ar (DR nyheder d. 23. maj 2010; Foa.dk d. 6. april 2010; Nordjyske.dk d. 11. februar 2010).

Sammenholdt med ovenstaende tyder det pa, at der er et mismatch internt i kommunerne, hvor



cheferne har en helt anden forstaelse af funktionen og gevinsterne ved de mobile it-lgsninger end de

faktiske brugere.

1.4 Implementering af IT

Barrierer i forbindelse med implementeringen af mobile it-lgsninger udggr den overordnede
problemstilling i specialet. Mere konkret er det de problemstillinger, som antydes i ovenstaende, dvs.
de indre konflikter der opstar i en organisation, nar man indfgrer ny teknologi. | den klassiske
implementeringsforskning hgrer problemstillingen omkring modstand mod forandring hjemme i
bottom-up tilgangen. Bottom-up tilgangen star i modsaetning til top-down tilgangen, som ser
implementeringsprocessen som proces, hvor x fglger y i en kaede a kausalsammenhange og hvor
ledelsesmaessig kontrol og koordinering udtrykkes som essentiel for implementeringsprocessen, mens
det — groft sagt — forventes, at medarbejderne ggr, hvad de bliver bedt om. Det var i et opggr med
denne rationelle top-down tilgang, at Lipsky (1971) tillagde frontlinjemedarbejderne (street-level
implementators) betydning for implementeringsprocessen. Lipsky sa ikke frontlinjemedarbejderne som
en neutral aktgr, der blot udfgrte ordre, men som et menneske med fglelser, herunder holdninger,
veerdier, modstand mod forandring osv. | bottom-up tilgangen spiller frontlinjemedarbejderne en
ngglerolle i udfgrelsen af beslutningerne, og kan derfor i vid udstraekning forvraenge de politiske
hensigter (Parsons, 2005: 461ff). | forhold til implementering af teknologi bliver problemstillingen ikke
mindre relevant. Forskellige forventninger og forstaelser til teknologien pa de forskellige niveauer i det
kommunale hierarki og modstand mod forandring blandt brugerne er centrale problemstillinger i en
implementeringsproces. Problemstillingen er yderst relevant pa baggrund af de omtalte udfordringer
kommunerne star overfor. Det gkonomiske pres, forventninger om bedre service fra borgerne og
effektiviseringsgevinster fra regeringen kraever i vid udstraekning, at kommunerne er forandringsparate
i implementeringen. Implementering af |IT kreever forandringer og omstillingsparathed pa
ledelsesniveau, i it-afdelingerne og ikke mindst blandt de medarbejdere, der skal bruge it-
teknologierne. Implementering af nye teknologier vil f.eks. skabe stgrre integration mellem afdelinger
og funktionsomrader, nye jobs, arbejdsfunktioner og organisatoriske strukturer og samtidig eliminere
andre, skabe nye organisationsprincipper- og processer og identificere mindre hensigtsmaessige etc.
Der vil saledes vaere betydelige organisatoriske forandringer forbundet med implementering, hvor

bade ledelse og medarbejder star overfor for nye udfordringer (Kraammergaard, 2006: 30).
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1.4.1 Forskellige forstaelsesrammers indflydelse pa implementeringen af teknologi

Vi retter derfor fokus mod brugerne, it-folks® og ledernes forstaelsesrammer herunder forventninger,
holdninger, antagelser, behov og vaerdier, da vores hovedantagelse er, at disse har stor betydning for
implementeringen af it-teknologier (i dette tilfaelde mobile it-lgsninger). Det teoretiske udgangspunkt
for denne antagelse er, at der pa forskellige niveauer i en organisation kan veere forskellige
teknologiske forstaelsesrammer. Orlikowski & Gash (1993) tilleegger i deres undersggelse af
implementeringen af it-systemet Notes i en stor multinational virksomhed (Alpha Corporation)
forstaelsesrammer pa forskellige niveauer en afggrende betydning for implementeringen af teknologi.
Divergens i forstaelsesrammerne af en teknologi udggr ifglge denne forstaelse et problem, i og med
ledelsen ikke opnar de strategiske hensigter og dermed det @nskelige udbytte af teknologien
(Orlikowski & Gash, 1993: 8). Walsham (1993) beskeeftiger sig ligeledes med forstaelse og fortolkning
(interpretation) i forhold til informationssystemer. En af hans vaesentligste konklusioner er, at den
stgrste barriere i forhold til implementering er modstand mod systemet blandt brugerne (Walsham,
1993: 236). Blegind Jensen (2007) papeger ligeledes effekten af forstaelsesrammer i implementeringen
af informationssystemer. | studiet, hvor der fokuseres pa brugernes (laeger og sygeplejersker)
meningsdannelse i forhold til implementeringen af elektroniske patient journaler (EPJ) konkluderes
det, at leegernes og sygeplejerskernes meningsdannelse spiller en afggrende rolle for, hvordan EPJ
modtages og integreres i det kliniske arbejde (Blegind Jensen, 2007: 272-275). Endelig paviser
Kreemmergaard (2000) i sin afhandling af implementeringen af Enterprise Ressource Planning systemer
(ERP systemer) i virksomheden Intercom, at store forskelle i forstaelser har betydning for
implementeringsprocessen. Hun nar bl.a. frem til, at der i begyndelsen af implementeringsfasen var
stor forskel blandt projektledernes og brugernes syn pa ERP systemet, hvor fgrstnavnte var
overvejende positive ansa medarbejderne ikke ERP systemet som hensigtsmaessig i forbindelse med
deres daglige arbejde. Endvidere udviklede aktgrerne forskellige forstaelser af, hvad man skulle bruge
systemet til, hvilket var en medvirkende faktor til at komplicere implementeringsprocessen

(Kreemmergaard, 2000: 141-143, 165, 191).

1.5 Bidrag

Hensigten med dette afsnit er at redeggre for, hvad specialet bidrager med i forhold til den
eksisterende forskning. Vi har i det ovenstaende allerede navnt en raekke studier, som har fokus pa
enten mobile it-lgsninger i hjemmeplejen (afsnit 1.3) eller forstaelsesrammers betydning for

implementeringen af teknologi (afsnit 1.4.1). Vi har fundet frem til denne litteratur primaert ved at

® Betegnes herfra som enten it-folk eller it-medarbejdere
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studere kildematerialet i Agger Nielsens studie af mobile it-lgsninger, samt Orlikowski & Gash’s studie

af forstaelsesrammer.

Vi blev pa baggrund af gennemlaesning af disse studier bevidste om, at forskellige forstaelser og
modstand mod forandring ofte er en af flere problemstillinger i implementeringen af mobile it-
Igsninger (Agger Nielsen, 2008; Vuokko, 2004), men at der mangler et studie, som szetter fokus pa
netop denne problemstilling og betydningen af forskellige forstaelsesrammer. Nedenstaende er

eksempler pa studier, der beskaeftiger sig med omradet (Bilag 1).

Chisalita et al. (2005) argumenter for at en af faktorerne, der har stor indflydelse pa implementeringen
af teknologi, er de forskellige grupper af brugers (end-users) kultur i en organisation. Argumentet
fremfgres pa grundlag af et komparativt casestudie, som viser, at forskellige faggrupper (occupational
groups) kan fortolke den samme teknologi forskelligt (Chisalita et al., 2005: 101-102, 104-105, 108).
Undersggelsen bekrafter saledes Orlikowski & Gash i, at forskellige grupper internt i en organisation
ofte fortolker forskelligt, hvilket har indflydelse pa implementeringen. Chisalita et al. beskeaeftiger sig
imidlertid med teknologi generelt og ikke specifikt med mobil teknologi i hjemmeplejen, hvilket er
vores formal. Endvidere adskiller vi os ved at anvende en anden teoretisk ramme. Chisalita et al.
benytter organisationskulturteori til at forklare, hvorfor teknologi implementeres forskelligt af
forskellige brugere. Vi benytter teori om forstaelsesrammer og meningsskabelse til at undersgge,

hvilken rolle forskellige aktgrers forstaelsesrammer har for implementeringsprocessen.

En undersggelse, der i nogen grad beskaeftiger sig med bade forstaelsesrammer og implementeringen
af mobil teknologi i hjemmeplejen, er Orre (2002). | undersggelsen anvender Orre kvalitative
interviews og observationer til at saette fokus pa, hvordan man bedst muligt udvikler mobile IT designs
til hjemmeplejen. Det teoretiske grundlag for undersggelsen er symbolic interactionism og activity
theory. | undersggelsen konkluderes det, at succesfuld adoption af mobile teknologi kraever en strategi,
hvor der tages hgjde for hjalpernes eksisterende arbejdsgange. Ligesom Chisalita et al. (2005) stgtter
resultaterne i undersggelsen Orlikowski & Gash’s betoning af forstdelsesrammer i
implementeringsfasen. | den sammenhang fremhaeves det, at medarbejdere i hgj grad impliceres i

udviklingen af mobile IT designs (Orre, 2002: 1-2, 10).

Vuokko (2006) beskaeftiger sig med kontrasterne mellem lederne og hjemmehjzelpere (care workers)
forstaelser. Endvidere fokuserer Vuokko pa de etiske problemstillinger som opstar ved brugen af mobil
teknologi i hjemmeplejen. Et af resultaterne viste, at hjemmehjalperne ofte mente, at de mobile

systemer var til stgrst gavn for lederne. Omvendt mente lederne, at de mobile it-lgsninger ville ggre
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hjemmehjalperne mere effektive og dermed give mere tid til pleje af de ldre. (Vuokko, 2006: 281-

282, 287-290).

Ward et al. (2008) har fokus pa sundhedsmedarbejderes holdninger (attitudes) til informations
teknologi i det praktiske arbejde. Med dette emne for gje gennemgar forskergruppen tolv databaser
for litteratur omkring sundhedsarbejdernes holdninger til IT, inklusiv, hvilke faktorer der pavirker dem,
og hvordan disse holdninger kan andres. Undersggelsen finder frem til, at litteraturen i hgj grad
indikerer, at sundhedsmedarbejdernes holdninger har en signifikant betydning for mere effektiv
udfgrelse af det praktiske arbejde. Litteraturen foreslar i den forbindelse, at det kreever grundig
forberedelse i en organisation inden, man introducerer IT redskaber i det praktiske arbejde. Det
vurderes ud fra undersggelsen, at mere forskning omkring variation af holdninger og hvilke faktorer
der pavirker holdningerne, er pakraevet i forhold til at tilretteleegge den mest effektive strategi (Ward
et al. 2008: 81, 93-94). | vores speciale vil vi netop forsgge at bidrage med denne viden, altsa viden
om, hvad variationen i holdninger har af betydning for implementeringen. Derudover gar vi skridtet

videre og forsgger at finde ud af, hvad man ledelsesmaessigt kan ggre ved variationen i holdninger.

Som det fremgar af gennemgangen af den eksisterende litteratur pa omradet er der flere studier, der
bekraefter Orlikowski og Gash i, at forskellige forstaelser blandt grupper internt i en organisation har
betydning for implementeringen af teknologi. Flere studier har ogsa fundet frem til denne konklusion i
forhold til hjemmeplejeomradet, hvor isaer brugernes forstaelse og holdning betones som afggrende
for implementeringen af mobil teknologi. Vi adskiller os imidlertid fra den eksisterende forskning ved
at identificere forstaelser pa tre niveauer og forklare, hvordan forstaelsesrammer har betydning for
implementeringen ud fra en teoretisk ramme. Vi adskiller os ogsa ved, at det ikke ser ud til at veere
nogle, som har benyttet vores teoretiske ramme i forhold til implementeringen af mobile it-lgsninger
fér. Nogle af studierne har maske lavet noget, der minder lidt om det, men der er ingen, som har
undersggt implementeringsprocessen ud fra et rent forstaelsesramme perspektiv. Som det fremgar af
afsnit 1.4.1 ser forstaelsesrammer ud til have en betydning i implementeringen af teknologi. Ved netop
at anvende forstaelsesrammer bidrager vi med ny viden, hvor vi giver et indblik i, hvordan forskellige
teknologiske forstaelsesrammer pa tre niveauer, har betydning for implementeringsprocessen. Udover
at bidrage med viden om, hvordan forskellige forstaelsesrammer pa tre niveauer har betydning for
implementeringen af mobile it-lgsninger i hjemmeplejen, gnsker vi at bidrage med viden om, hvordan
man ledelsesmaessigt kan nedtone udviklingen af forskellige forstaelser. Litteraturen pa omradet
indikerer, at der er store forskelle mellem brugerne og ledernes holdninger, men der er ingen af

studierne der beskaeftiger sig med, hvad ledelsen kan ggre for bedre at sikre sig, at der ikke udvikles
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forskellige forstaelsesmaessige rammer, som i vyderste instans kan besveerligggre en
implementeringsproces. Vi gnsker derfor, i studiet at undersgge dette naermere og saledes bidrage
med ny viden om dette omrade. Derudover har Aalborg Kommune ytret gnske om at anvende
undersggelsen i deres naeste evaluering af PDA’en, da de isaer fandt meningsskabelsesperspektivet

interessant. Pa den made bidrager studiet ogsa til et praktisk formal.

1.6 Problemformulering

Pa baggrund af ovenstaende er vi naet frem til fglgende problemformulering:

Hvilken rolle spiller forskellige aktgrers forstdelsesrammer for implementeringen af
mobile it-Igsninger i den kommunale hjemmepleje og hvordan kan man ledelsesmaessigt
imgdega de udfordringer, der er mht. forskellige forstdelser pa forskellige niveauer?

Hensigten med naervaerende speciale bliver pa baggrund problemformuleringen at kortlaegge, hvilke
forstaelser, forventninger, holdninger mv. der er til de mobile it-lgsninger pa tre niveauer. Dernaest
bliver opgaven at diskutere forstaelserne ud fra den teoretiske ramme, samt at vurdere, hvilke
konsekvenser det har for implementeringen, hvis der er forskel mellem aktgrernes forstaelsesrammer.
Endelig, vil vi i sidste del af analysen have fokus pa ledelsens betydning, herunder hvordan man
ledelsesmaessigt har handteret implementeringsfasen med henblik pa at fa afstemt forventninger.
Malet bliver i det henseende at komme med bud p3, hvordan man ledelsesmaessigt kan nedtone
forskellige forstaelser mellem aktgrerne i en kommune. Studiet bidrager saledes, dels med viden om,
hvordan forskellige forstaelsesrammer pa tre niveauer har betydning for implementeringen af mobile
it-lgsninger i hjemmeplejen, dels med viden om, hvordan man ledelsesmassigt kan handtere de

udfordringer, der opstar ved forskellige forstaelser pa forskellige niveauer i en kommune.

1.7 Specialets opbygning
Det er nu tid til at arbejde videre med specialets problemformulering. Men fgrst praesenteres i
nedenstaende specialets opbygning og formalet med kapitlerne, for at skabe overblik og klarggre, hvad

der forventes i resten af specialet.

Foregaende f@rste del har vaeret en inddeling og praesentation af formalet med specialet. | anden del,
kapitel 2 og 3, vil vi finde frem til, hvordan vi vil undersgge problemformuleringen. Formalet med
anden del er, at give laeseren indsigt i den teori og metode, vi bygger specialet pa. | kapitel 2
praesenteres og diskuteres den teoretiske og videnskabsteoretiske ramme, som ligger til grund for

studiet. | kapitel 3 praesenteres forskningsstrategien, analyseenheder, aktgrer og ikke mindst, hvilke
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metoder vi vil anvende til at indsamle empiri. Den teoretiske og videnskabsteoretiske ramme skal ses

som liggende til grund for de metodemaessige valg.

Tredje del, kapitel 4, indeholder analysen. Kapitel 4 er en detaljeret analyse af det indsamlede empiri.
Formalet er, at analysere det empiriske materiale i forhold til formalet med studiet. Desuden vil der i
kapitlet afslutningsvist blive reflekteret over, hvilken betydning teorien og metoden har haft for

analysens resultater.

Fierde og sidste del, kapitel 5, er specialets konklusion. Formalet er her at opsummere studiets

resultater.
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Kapitel 2. Den teoretiske ramme

F@rste trin i processen af hvordan vi vil undersgge problemformuleringen, er at fastlaegge den
teoretiske ramme. Der vil i det fglgende blive argumenteret for teorivalg, den teoretiske ramme vil
blive praesenteret og endelig vil vi begrunde vores videnskabsteoretiske standpunkt pa baggrund af

teorien.

2.1 Valg af teori

Vores overordnede ramme for analysen er at finde frem til meningsskabelsen omkring PDA’er i
hjemmeplejen og hvordan den kommer til udtryk pa forskellige niveauer i organisationen. Det er i den
sammenhang interessant at se pa, hvordan it medarbejderes, lederes og sosu-medarbejdernes
meningsskabelse struktureres i processen omkring PDA’ernes integration i deres organisation og
daglige arbejde. Vores teoretiske ramme vil derfor besta af teori, der beskaeftiger sig med
meningsskabelse pa forskellige mader, der senere vil blive anvendt i analysen til at diskutere vores
empiriske materiale. Teorien skal endvidere anvendes til at forsta, hvilke udfordringer der er i

forbindelse med implementeringen af mobile it-lgsninger i hjemmeplejen.

Vores teoretiske fundament er saledes en kombination af teorier inden for organisationsteorien med
seerligt fokus pa meningsskabelse. Vi har valgt at anvende Wiecks (1995) teori omkring
meningsskabelse i organisationer og Orlikowski og Gash teori om teknologiske forstaelsesrammer, hvor
vi primaert anvender artiklen Technological Frames: Making Sense of Information Technology in
Organizations (1993). Vi har netop valgt denne kombination, da Weick’s teori omhandler den
grundleeggende meningsskabelsesproces ud fra syv forklarende karakteristika, mens Orlikowski og
Gash bygger oven pa og udvider med de teknologiske forstaelsesrammer pa forskellige niveauer.
Desuden anvender vi Orlikowski og Gash til at kategorisere vores undersggelse og interviewguides
(Walsham, 1995: 75). Vi vil bruge de to teorier i samspil, idet de kan hjalpe med at forklare holdninger
og meningsdannelser samt vanskeligheder og konsekvenser de forskellige forstaelser kan have for
implementeringen af PDA’en. Teorierne vil dermed fungere som et redskab til at forsta og forklare
vores problemstilling. Teorierne vil i specialet blive forstaet som en linse over det empiriske materiale
dvs. en fortolkende ramme om den data, vi indsamler. Teorien bliver saledes fremadsggende, hvor vi

med teorien leder efter forklaringer og mgnstre i det empiriske materiale.
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2)
3)
4)
5)
6)
7)

2.2 Sensemaking in Organisations - Karl E. Weick (1995)

Weick’s teori er udviklet pa baggrund af manglende forskning omkring brugeres perception og
forstaelse af teknologisk adoption. Weick ser pa, hvordan fortolkning pavirker tilgangen til ny teknologi
og derigennem, hvordan brugerne forstar PDA’er i relation til den kontekst, de befinder sig i mht.
baggrund, normer, kultur, sociale relationer, arbejdsprocedurer etc. Desuden kan der veere en del
usikkerhed og tvetydighed blandt organisationens medlemmer, nar det kommer til at adoptere ny
teknologi. De kan blive forvirret ud fra forskellige aspekter, som eksempel manglende information
omkring projektet, usikkerhed omkring den nye arbejdspraksis og ansvar etc. Denne forvirring ggr, at
organisationens medlemmer konstruerer deres egen fortolkning af virkeligheden og handler ifglge
denne konstruerede virkelighed. Disse fortolkninger bliver derfor tzet relateret til medlemmernes egen

overbevisning og adfzerd (Blegind Jensen, 2007: 33-35).

2.2.1 Hvad er sensemaking?

For at kunne forsta, hvad det vil sige, at give noget mening, ma man beskrive selve ordets betydning.
Ud fra Weick’s forstaelse handler meningsskabelse om en aktiv proces, hvor aktgrer konstruerer
meninger. Weick argumenterer saledes for, at meningsskabelse handler om adfaerd og dermed en aktiv
proces. Hvis meningsskabelse er drevet af overbevisning, vil det komme til at handle om en konflikt
mellem to personer, hvor de hver isaer praesenterer et argument, der star i modsaetning til det andet.
Weick fastslar, at argumentation mere handler om interaktion, hvor et argument og en position bliver
mgdt med et andet modargument. Meningsskabelse er desuden funderet i bade individuel og social
aktivitet (Weick, 1995: 4-7). Weick mener, at meningsskabelse er noget andet en fortolkning, da de to
begreber ofte bliver blandet sammen. Den stgrste forskel er, at meningsskabelse handler om, hvordan

mennesker genererer, hvad de tolker (Weick, 1995: 13).

Weick introducerer syv karakteristika ved meningsskabelse, som i hgj grad er forbundet med hinanden
og beskriver derigennem den proces, som meningsskabelse er (Weick, 1995: 17). Processen skal forstas

saledes:

Funderet i identitetsskabelse
Tilbageskuende meningsskabelse
Lovbestemmelse af sensitive omgivelser
Social

Igangvaerende

Fokus pa udvalgte nggleord

Drevet af troveerdighed snarere end ngjagtighed
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| de fglgende afsnit vil de syv karakteristika blive udfoldet.

2.2.2 Funderet i identitetsskabelse

Meningsskabelse kan ikke eksistere uden en person, der skaber denne aktive proces. Ifglge Weick er
kernen i meningsskabelse, at etablere og opretholde en identitet. Selve handlingen begynder med en
person, der er bevidst om hans/hendes egen identitet og hvordan han/hun opfattes af andre
mennesker. Derfor skal en person, der skaber mening, ikke opfattes som et individ, der handler ud fra
egen overbevisning, men i stedet pa baggrund af omgivelserne (Weick, 1995: 18-24). Dermed vil
medlemmerne af en organisation, som de kommuner, vi gnsker at undersgge, handle ud fra deres
respektive omgivelser. Denne sociale rolle kan relatere sig til professionel eller erhvervsmaessig

tilknytning, religion, k@n etc.

2.2.3 Tilbageskuende

Weick ser denne karakteristika, som maske den vigtigste i forhold til meningsskabelse. Tilbageskuende
meningsskabelse handler om, at mennesker fgrst efter en handling virkelig forstar den. Pointen er, at
man ikke kan tolke en handling uden at se reaktionen, og individer kan derfor ikke vide, hvad de star
overfor, fgr de reelt ggr det. En handelse bliver fgrst meningsfuld, nar individet ser tilbage pa den og

reflekterer over, hvad der skete (Weick, 1995: 24).

2.2.4 Lovbestemmelse af sensitive omgivelser

Meningsskabelse er ikke givet, men konstrueret af individer, hvor mennesker i en organisation er med
til at skabe dele af de omgivelser, som de er en del af. Weick bruger ordet lovbestemmelse, da det
angiver, at der er en parallel mellem det, lovgivere ggr og det, ledere i en organisation ggr, da de begge
konstruerer deres verdensbillede gennem autoritative handlinger. Som sagt er aktiv handling en stor
del af meningsskabelsen, og mennesker skaber, former og andrer deres omgivelser gennem deres
adfaerd. Mennesker skaber saledes deres omgivelser, og omgivelserne skaber mennesker (Weick 1995:

30-32).

| vores projekt er dette aspekt ogsa vigtigt, da vi vil argumentere for, at de forskellige medlemmer i
organisationen ikke er passive, men yderst aktive i implementeringsfasen. De nye omgivelser (som
PDA’en er en del af) kan ikke forstas som enestaende og fastlast, da det i hgj grad drejer sig om den

made, hvorpa aktgrerne handler og modtager det nye system.

2.2.5 Social
Som tidligere naevnt er meningsskabelse ikke en individuel proces alene, idet en organisation er et

netvaerk af delte meninger, der far mening gennem udvikling og brugen af et felles sprog og social
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interaktion i hverdagen. Beslutninger i en organisation er taget enten sammen med andre eller med en
viden om, hvordan den skal implementeres, forstas eller bliver godkendt af andre. Andre skal altsa
kunne acceptere de beslutninger, der traeffes (Weick 1995: 38-39). Det er netop ogsa disse delte
forstaelsesrammer, som Orlikowski og Gash (1993) taler om, hvor delt kollektiv viden former den

adfeerd, medlemmerne af organisationen udviser.

2.2.6 Igangvaerende

Meningsskabelse starter eller slutter aldrig, da mennesker altid er at finde midt i komplekse
situationer. Organisationer er ikke en statisk stgrrelse, men en dynamisk og kontinuerlig organisering.
For at forsta meningsdannelse, ma man forsta den made, hvorpa mennesker tager gjeblikke ud af
kontinuerlige "stremme” og uddrager koder derfra. Meningsdannelse opstar, nar en organiseret
handling er afbrudt af f.eks. at skulle adoptere ny teknologi og andre rutiner. Denne afbrydelse ggr, at
mennesker prgver at skabe mening til, hvad der sker og hvad andringer betyder. Ordet igangvaerende
skal dermed beskrive en organisation som noget ikke-statisk. (Weick, 1995: 43) PDA’en vil saledes
komme ind som et forstyrrende element eller i hvert tilfzelde som et element, der aendrer
organisationens medlemmers rutiner og dermed meningskonstruktioner. Vores undersggelse skal da
heller ikke forstas som et feerdigt produkt af meningsskabelsen, men som en igangveerende proces

samt en proces, der er integreret i senere meningsdannelsesstrukturer og handlinger.

2.2.7 Fokuseret pa udvalgte nggleord

Efter Weick’s mening, kan mennesker skabe mening ud af ingenting. Det kan imidlertid veere sveert for
den, der undersgger det, da det betyder, at de er i stgrre grad finder frem til meninger, der allerede er
skabt end at se den aktuelle skabelse af meninger. Meningsskabelse har en tendens til at forega meget
hurtigt, sa processen er sveerere at opfange end produktet. For at modvirke dette, ma der ses p3,
hvordan mennesker handterer udfordringer over en laengere periode. Det kan vaere udfordringer sa
som et paradoks, dilemmaer og ubegribelige handelser. Samtidig ma man veere opmaerksom p3,
hvordan mennesker opfatter og udvaelger ord samt, hvordan de "pynter” pa de udvalgte ord (Weick,

1995: 49-50).

| relation til dette, har mennesker i organisationer forskellige fortolkninger af noget, som de har
oplevet sammen, da de har forskellige positioner og er bekendte med forskellige domeener. Dette
aspekt er vaesentligt i vores undersggelse af meningsskabelse omkring PDA’er, idet det vil have en
betydning, hvordan aktgrerne italessetter sendringen i deres organisation. | de forskellige grupper vil
der veere forskellige fortolkninger af samme handelse og de dertil hgrende udfordringer. Weick

fokuserer ligeledes pa forholdet mellem teknologi og meningsskabelse, da han er af den opfattelse, at
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teknologi er en betydelig del af organisationer: Because technologi is a crucial part of organizations, it

is important to incorporate it into any dicussions of sensemaking (Weick, 1995: 114).

2.2.8 Drevet af trovaerdighed snarere end ngjagtighed

De sidste karakteristika af meningsskabelse er ud fra den opfattelse, at meningsskabelse er drevet af
troveerdighed snarere end ngjagtighed. Ud fra Weick’s synspunkt er meningsskabelse ikke en ngjagtig
stgrrelse, man som sadan kan male pa. Det er i modseetning dertil mere et spgrgsmal om
troveerdighed, pragmatik, ssmmenhaengskraft, rationalitet, skabelse og pafund. Det er saledes ikke til

at fastsla, om en given opfattelse er ngjagtig (Weick, 1995: 57).

Det handler sdledes om den socialkonstruktivistiske videnskabsteoretiske forstaelse frem for den
positivistiske, hvor alt er malbart. Meningsskabelse er ifglge Weick saledes lovbestemmende,
igangveerende, social og tilbageskuende. Desuden er meningsskabelsen drevet af troveerdighed og

udvalgte nggleord og funderet i konstruktioner af identiteter.

2.3 Technological Frames - Orlikowski & Gash (1993)

Orlikowski og Gash beskaeftiger sig ligeledes meningsskabelse i organisationer, hvor de foreslar
forskere, at overveje brugeres perceptioner og veerdier som en del af deres undersggelse af sociale
aspekter af teknologi. Teorien er udviklet pa baggrund af en manglende systematisk udfoldelse af
referencerammers betydning i it-systemers udvikling og anvendelse. Det er derfor intentionen med
denne tilgang, at udarbejde en platform med blik for sociale forstaelser af informations teknologi. Som
beskrevet, beskaeftiger Weick sig ogsa med emnet og udtaler i den forbindelse: cognition and micro-
level processes are keys to understanding the organizational impact of new technologies (Orlikowski &

Gash, 1993: 1).

2.3.1 Teknologiske forstaelses- og referencerammer

Konceptet omkring disse forstaelsesrammer indikerer, at forskellige grupper i en organisation kan have
forskellige teknologiske forstaelsesrammer. Dette er ud fra tanken om, at mennesker handler pa
baggrund af deres tolkning af verden. Organisationens medlemmers referencerammer (frames og
reference) er underforstaet guidelines, der organiserer og former deres tolkning af handelser og
organisatoriske faenomener og giver dem mening. Teknologiske forstaelsesrammer referer saledes til
menneskers definition af organisatorisk virkelighed. Forstaelsesrammerne er fleksible i forhold til
struktur og indhold, idet de indeholder varierende dimensioner, der forandres mht. synlighed, indhold
og kontekst over tid. Forstaelsesrammer skal derfor mere opfattes som et net af meninger end ud fra

en lige linje. (Orlikowski & Gash, 1993: 2-3). Blotman og Deal (1991) pointerer dog, at
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forstaelsesrammer kan skabe psychic prisons, som haemmer lzaring, fordi mennesker ud fra deres
overbevisning cannot look at old problems in a new light and attack old challanges with different and

more powerful tools — they cannot reframe (Orlikowski & Gash, 1993: 4).

Disse forstaelsesrammer skal ikke ses som skarp afgransede. Selvom medlemmer af et faellesskab som
udgangspunkt fortolker individuelt, sa er der samtidig tendens til, at de generelt deler faelles centrale
overbevisninger. Grupper af mennesker, der arbejder sammen, kan altsa over tid fa samme forstaelser
(a shared frame). Weick og Bougon (1986) beskriver disse forstaelser ud fra tre varianter. 1) en
samling, der binder individuelle rammer sammen gennem faelles dimensioner. 2) en sammensaetning,
der er formet af gruppens medlemmer, hvor de sammen har konstrueret en faelles forstaelse gennem
diskussion. 3) et gennemsnit, der repraesenterer skeeringspunkter af de individuelle rammer ud fra
gruppens (Orlikowski & Gash, 1993: 4). Orlikowski og Gash er af den overbevisning, at individer kan
dele forstaelsesrammer, hvis helt centrale kognitive elementer er ens, sa som antagelser, viden og
forventninger. Desuden erkender de, at mens rammerne er individuelle og saledes uundgaeligt
reflekterer individuel variation, er det alligevel brugbart at skelne imellem de kognitive elementer, som
individerne har til faelles og dem, der fremkommer gennem socialisering, interaktion eller forhandling.
Det er disse kollektive kognitive elementer individer relaterer til, nar de konstruerer og rekonstruerer
deres sociale virkelighed (Orlikowski & Gash, 1993: 4-5). Dette er i trdd med Weick, idet
meningsskabelsen i begge tilfaelde har en social dimension, selvom Weick overordnet fokuserer pa den

individuelle meningsskabelse.

Orlikowski og Gash anvender sammen med referencerammer termen teknologiske forstaelsesrammer,
hvor forstaelsesrammerne udvides med aspektet teknologi. Dermed refererer de til fortolkninger, der
specifikt handler om teknologi og teknologiens rolle i organisationen. Dette inkluderer ikke kun
teknologiens karakter og rolle alene, men specifikke forudseetninger og konsekvenser af teknologien i
den kontekst, den anvendes i. | den forbindelse vil det have en betydning, hvordan brugerne af
teknologien forstar teknologien, da det vil have indflydelse pa den made, hvorpa teknologien er
integreret i deres arbejdsgange. Dermed bliver forstaelserne i hgj grad afhaengig af konteksten og
forskellige sociale grupper vil konstruere forskellige fortolkninger af den samme teknologi pa baggrund
af deres interaktion med den. Det gaelder eksempelvis: Syn pa, hvordan arbejdet skal udfgres, hvordan
arbejdsdelingen skal vaere, og hvor meget autonomi medarbejderne skal have (Orlikowski & Gash,

1993: 6-7; Blegind Jensen, 2007: 51-53).
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2.3.2 Organisationens medlemmer forstar teknologi pa forskellige mader
Forstaelsen af ny teknologi vil afhaenge af aktgrens position i organisationen, hvor der vil vaere en vis
form for fleksibilitet i den made, som teknologien designes og anvendes pa. Orlikowski og Gash

forklarer dette saledes:

Managers, system developers, and users, at a minimum, will be key actors and by dint of
their membership in particular social groups and the different roles and relationships they
have with technology, they will tend to share their group’s technology frame about
information technology (Orlikowski & Gash, 1993: 7).

Eksempelvis kan teknikerne forventes at have et ingenigr perspektiv pa teknologien, og derved
behandle det som et veerktgj, der skal designes og udnyttes til at udfgre en bestemt opgave. |
modsaetning dertil kan ledere have en mere strategisk forstaelse af teknologi, da den forventes at lette
bestemte mader at udfgre arbejdet og give finansielle gevinster. Sidst er det muligt, at brugerne vil
opfatte teknologien mere instrumental, hvor den kan bidrage til nemmere at kunne udfgre det daglige
arbejde. Det er netop disse forskellige rammer, der enten kan skabe konsensus eller konfliktpunkter i
organisationen. Orlikowski og Gash taler om overensstemmelse i teknologiske rammer (congruence in
technological frames), hvor dette eksempelvis indebaerer ens forventninger til teknologiens betydning i
organisationen eller den made, hvorpa teknologien skal anvendes. Modsat indebarer
uoverensstemmelse i teknologiske rammer betydningsfulde forskelle i forventninger, formodninger
eller viden omkring teknologiens vaesentlige aspekter. Dermed forventes det, at hvor der er
uoverensstemmelse i de teknologiske rammer, vil organisationer ofte opleve vanskeligheder og
konflikter omkring udvikling, implementering og anvendelse af teknologi (Orlikowski & Gash, 1993: 7-

8).

Det er disse uoverensstemmelser, der interesserer Orlikowski og Gash mest, idet de er af den
overbevisning, at forskellige verdenssyn er meget vigtige i forhold til sociale relationer. De noterer dog,
at forstaelsesrammer kan vaere internt afvigende. Uoverensstemmelser i en gruppes rammer er i hgj
grad underforstaede, men samtidig har de ofte vaesentlige konsekvenser. Eksempelvis kan medlemmer
af en gruppe veaere overbevidst om, at ny teknologi vil forstaerke gruppens samarbejde og produktivitet,
men samtidig ikke forvente personligt at skulle indtaste et betydeligt antal af kommentarer pga. en
forventning om, at alle de andre ggr det. | dette tilfeelde vil medlemmerne gerne stgtte op de
a&ndringer, teknologien skaber for gruppen, men ikke lave sendringer i deres individuelle arbejdsrutiner
for at lette faelles brug af teknologien. Saledes vil der vaere fleksibilitet i den made, som medlemmerne
fortolker pa og teknologien vil desuden blive anvendt pa baggrund af deres respektive interesser

(Orlikowski and Gash, 1993: 9; Blegind Jensen, 2007: 47-48).
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Denne tilgang antyder, at menneskers teknologiske tolkning og saledes teknologiske
forstaelsesrammer har en betydning for deres handlinger i forhold til teknologi. De forudseetter
yderligere, at en gruppes medlemmer deler samme teknologiske forstaelse gennem interaktion med
en bestemt teknologi. Dog kan forskellige grupper have modstaende forstaelser, som kan fgre til
vanskeligheder mht. teknologisk anvendelse og forandring. Forskellige teknologiske forstaelser
indebeerer forskellige mader af meningsskabelse i forhold til teknologi. Tilgangen skulle gerne fungere
som brugbar for implementatorer og udgvere i deres forsgg pa at lede forandringsprocesser

(Orlikowski and Gash, 1993: 38-39).

2.4 Meningsdannelsens paradoks i organisatoriske analyser

Florence Allard-Poesi mener, at forskning inden for meningsdannelse har sine begreensninger samt
indeholder et udfordrende paradoks. Hun bruger Weick’s teori om meningsdannelse i organisationer
som eksempel pa et socialkonstruktivistisk udgangspunkt inden for meningsdannelse i studier af
organisationer. Ud fra hendes synsvinkel bestar problematikken i, at forskning inden for
meningsdannelses bestraber sig pa at etablere objektiv viden omkring subjektive processer. Disse
bestraebelser star forskningen ansigt til ansigt med i et fortolkningsparadoks, der medfgrer en sggen
efter ”objektiv videnskab af subjektivitet” (Allard-Poesi, 2005:169+177). Florence Allard-Poesi’s
intention er ikke at sige, at al forskning inden for meningsskabelse ender i dette paradoks, men heller
ikke at forgive at denne forklaring objektivt beskriver meningsdannelsesprocesser. Hun er bevidst om,
at hun objektificerer forskningsprocesser og tilgange, som er meget mere komplekse og
forskelligartede. Hvad hun primaert gnsker at saette fokus pa er de praktiske konsekvenser, der er ved
meningsdannelsens sggen efter objektivitet - altsa en sggen efter at friggre sig fra subjektive erfaringer
og objektificere dem. | den forbindelse mener hun, at meningsdannelses forskningen underminerer og
endda mister det flydende og fundamentalt problematiske perspektiv pa meningsdannelse, som den

gnsker at udtrykke (Allard-Poesi, 2005:177).

2.4.1 Objektive Science of Subjectivity

Forskere anvender dataindsamlings teknikker for at varetage eller vise hensyn til de forskellige
meninger og dynamikker, som organisationen indeholder. Forskningsprogrammet kraever saledes, at
forskeren aktivt traeder ind i den verden, der undersgges for at kunne se det pa samme made, som
aktgrerne. Pa den made kan man observere, hvordan de fortolker, hvad de tillaegger mening, hvordan
de handler og interagerer og i hvilken kontekst. Fokus pa meningsdannelsens mikro-processer kan
nogle gange hvile pa for staerke forestillinger af diskurser. Allard-Poesi mener i den sammenhang, at

social psykologien advarer os mod sadanne kraftige og abenbare forestillinger. Det, at indfange
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menneskers meninger, kan ifglge hende vaere en mere vanskelig opgave, end den forekommer.

Alvesson og Karreman (2000) udtrykker det saledes:

Instead of embracing the increasingly popular view of discourse as constituting reality and
subjectivity one may be more careful in ones assumptions (Allard-Poesi, 2005:179).

| den forbindelse er ideen om "at indfange” yderst problematisk. Forstaelsen af menneskers meninger
involverer teoretiske stikprgver og/eller konstante teknikker, hvor forskeren indsamler data og derpa
udarbejder analysen. Forskeren udvikler saledes koder, termer og kategorier, der reflekterer
informanternes naturlige kategorisering, delte begreber og processer. Dette kan veere skabt af
forskerens tidligere forstaelsesrammer og problemet er saledes, at forskeren argumenterer og handler
ud fra, at koder, termer og kategorier repraesenterer mennesker faktiske perceptioner og forestillinger
(Allard-Poesi, 2005:179-180). | forhold til interpretivister og symbolske interaktionister er forskere, der
studerer meningsdannelses processer derfor konfronteret med et fundamentalt paradoks: Det, at
definere virkeligheden som essentiel psykisk og som noget socialt konstrueret og samtidig sgge at
friggre sig fra denne erfaring og objektivere det, kan indeholde konflikter. Man priser udfgrelsen og
prioriteten af subjektive og socialt konstruerede erfaringer, men keemper samtidig med at skelne
mellem undersggelsens (meningsdannelsens) objekt og den der undersgger. Som resultat deraf har
denne type forskning tendens til at underminere eller endnu vaerre miste blik for det selv samme
koncept, man sgger at finde (Allard-Poesi, 2005:181). Dette paradoks vil selvfglgelig problematisk, idet
man som forsker gnsker at finde frem til den objektive sandhed, men det er langt fra vores intention.
Vi sgger at komme uden om paradokset ved at erkende, at vi har formodninger og forforstaelser, og at
de vil veere en del af vores undersggelse og de igen vil vaere en del af vores fortolkning af

informanternes udsagn og fortolkninger jf. den hermeneutiske cirkel, figur 2.1.

2.5 Individ- versus gruppefokus

| forhold til vores teorivalg er ikke kun meningsdannelsens paradoks en faktor, vi ma forholde os til.
Teorier vil have forskellige fokus, hvor de valgte teoriers fokus i dette speciale vil have en betydning for
den made, de kan anvendes i analysen. Vi vil i dette afsnit se pa, hvordan de valgte teorier er

forskellige fra hinanden og hvilket fokus, der er centralt i deres tilgang til meningsskabelse.

Weick’s teori omkring meningsdannelse er primeert ud fra et individfokus, idet han taler om enkelt
personer, der skaber mening og handler ud fra de omgivelser, som de er en del af (Weick, 1995: 18-24).
Samtidig fastslar han, at meningsskabelse bade er funderet i en individuel og social aktivitet, hvor det
fierde kriterium i meningsskabelsesprocessen indeholder et socialt aspekt og ideen om en kollektiv

viden (Weick, 1995: 38-39). Dog er det kollektive underbetonet i Weicks teori og det er vigtigt at holde
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for @je, nar man skal identificere gruppers adfeerd. Orlikowski og Gash er derimod mere
gruppeorienteret i deres teori om forskellige forstaelsesrammer pa forskellige niveauer i
organisationen. De mener sadledes, at individer referer til kollektive kognitive elementer, nar de
konstruerer og rekonstruerer deres sociale virkelighed (Orlikowski & Gash, 1993: 5). | deres teoretiske

tilgang er fokus primaert det kollektive og grupperinger i organisationen frem for det individuelle.

Vores undersggelse har som udgangspunkt et gruppeorienteret fokus, idet vi undersgger de forskellige
aktgrers meningsdannelse i forhold til PDA’er og dermed gruppernes forstaelsesrammer. Vores syn pa
aktgrerne vil saledes vaere, hvordan de enkeltvis forstar PDA’en, men ogsa hvordan de som en del af en
gruppe repraesenterer gruppens forstaelse. Vi er dog opmaerksomme p3, at der kan veere forskelle i,
hvordan enkeltpersoner ser pa tingene frem for den gruppe, de er en del af. Weick vil derfor blive
anvendt som en overordnet tilgang til meningsskabelse, hvor vi anerkender hans underbetoning af det
kollektive, mens Orlikowski og Gash vil blive anvendt pa gruppernes meningsskabelse og hvordan

forskellene mellem grupperne kommer til udtryk.

2.6 Videnskabsteoretiske overvejelser

Vi vil i dette afsnit beskrive de videnskabsteoretiske overvejelser, vi har gjort os i udarbejdelsen af
vores projekt. Videnskabsteori beskaeftiger sig med, hvilke vilkar forskningen er baseret pa.
Videnskabsteori fokuserer saledes pa en given forskningstradition, hvad angar formalet, subjektet og
metoden (Blegind Jensen, 2007: 63). | vores undersggelse vil den videnskabsteoretiske position veere
inden for den fortolkende forskningstradition og derfor socialkonstruktivismen, da formalet er at forsta
og forklare de involverede aktgrers sociale verden. Vi gnsker ikke at finde frem til en endegyldig
sandhed, men derimod hvordan virkeligheden konstrueres af organisationens medlemmer og hvordan
diversiteten kommer til udtryk pa de forskellige niveauer i organisationen. Det vil dermed vaere et

spprgsmal om fortolkning af, hvordan individets rolle opfattes ud fra forskellige perspektiver.

2.6.1 Socialkonstruktivisme

Vores videnskabsteoretiske position bliver derfor inden for socialkonstruktivismen. Epistemologi vil
indenfor denne videnskabsteoretiske retning handle om en fortolket virkelighed. Det betyder, at den
eneste virkelighed man kan se, er en fortolket virkelighed, som udggr ens perspektiv pa verden, altsa
en perspektivistisk synsvinkel. Sandheden vil altid vaere pavirket af normer og vaerdier, dermed ikke
sagt at man bevidst skal pavirke resultatet, men at det begraenser én i sin evne til at erkende verden
(Olsen & Pedersen, 2004: 150-153). Det bliver ogsa ud fra de valg vi gér os, at vi nar frem til en
konklusion, men denne konklusion vil ikke fungere absolutte kriterier for sandheden, men som et bud

pa ud fra vores perspektiv, hvilke forskelle der er mellem aktgrerne. Angaende paradokset inden for
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meningsdannelses forskning jf. afsnit XX mener Burrell og Morgan, at den sociale verden skal forstas ud

fra aktgrernes standpunkt frem for forskerens synspunkt (Blegind Jensen, 2007: 71).

Socialkonstruktivismen bliver dermed vores ontologiske position, da det er en generel ontologi for
perspektivismen. | konstruktivismen er analyseobjekter pr. definition et flydende, ustabilt og flertydigt
faanomen, som bliver formet i mgdet med den der ser dem. Der vil som sagt veere nogle perspektiver
pa det man vil studere, ellers kan resultaterne ende med at blive en gentagelse af vores ubevidste
forforstaelser. Man vil aldrig vaere fuldstaendig i stand til at fralaegge sig sine ontologiske antagelser og
se verden fuldstaendig objektiv, hvorfor rationalitet ikke kan opnas (Jarvinen & Mik-Meyer, 2006: 9-15).
Burrell og Morgan (1979) siger om ontologi, at den socialkonstruktivistiske tradition modsat realismen
ser virkeligheden som et produkt af individers kognition og som en konstruktion af individers sind. Der
er ikke virkelige strukturer i den sociale verden, da denne eksisterer udelukkende pga. individet, og
forskningen skal derfor tage udgangspunkt i de individer, som er involveret i de aktiviteter, der
undersgges (Blegind Jensen, 2007: 66). Archer (1988) siger sdledes om denne position, at den ser
virkeligheden, as an intersubjective construction of the shared human cognitive apparatus, and
‘subjektive idealism’ where each person is considered to construct his or her own reality (Walsham,

1995: 75).

Det vaesentlige i socialkonstruktivismen er spgrgsmalet om, hvordan vi skal forsta forholdet mellem
teenkning og virkelig, mellem subjekt og objekt og mellem sproget og det sproget er om.
Socialkonstruktivismen indeholder en anti-realisme, hvor vores viden og erkendelse ikke er en direkte
afspejling af virkeligheden, men altid en fortolkning af denne jf. den hermeneutiske cirkel, figur 2.1.
Den menneskelige viden er ud fra denne videnskabsteori ikke evig og almengyldig, men derimod
pavirket af den sociale og kulturelle kontekst, hvor den opstar i. Derudfra vil man altid have et bestemt
subjektivt perspektiv, hvor mennesker socialt og symbolsk konstruerer og opretholder deres
organisatoriske virkelighed. Som sagt spiller sproget en vaesentlig rolle, idet sproget er en forudsaetning
for taenkningen, da sproget og dets begreber er bestemmende for, hvad vi er i stand til at taenke.
Sprogbrugen er ogsa en form for social handling, hvor det at sige noget er lig med at ggre noget,
hvorved sproget bliver konstruerende for virkeligheden. (Fuglsang og Olsen, 2004: 349-351; Blegind
Jensen, 2007: 71). Det er netop vigtigt for os at se pa, hvilke ord og vendinger de adspurgte

interviewpersoner anvender, da det vil veere afggrende for vores tolkning af dem i analysen.
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2.7 Egne forventninger

Pa baggrund af teorien og gennemgangen af den eksisterende forskning inden for emnet har vi
konstrueret nogle egne forventninger og forstaelser af implementeringen af PDA’en. Vi vil i det
felgende redeggre for de konstruktioner og diskutere konsekvenserne heraf. For det fgrste handler det
om, at vi har forventning om, at der er forskelle mellem ledelsens, it medarbejdernes og brugernes
forstaelse af mobile it-lgsninger. Den forventning er opstaet som fglge af, at en rakke studier af
implementeringen af mobile it-lgsninger pegede pa, at dette var tilfaeldet. Saerligt mellem bruger- og
ledelsesniveauet blev der i disse studier identificeret en forskel. Brugerne var i disse studier generelt
mere negative over for PDA’en, mens der var en tendens til, at jo hgjere man kom op i det kommunale
hierarki, desto mere positiv var man. Endvidere er det vores forventning, at disse forskelle i forstaelsen
af de mobile it-lgsninger har nogle konsekvenser for, om kommunerne opnar det gnskede udbytte,

primaert i forhold til effektiviseringsgevinster. Den teoretiske ramme understgtter denne antagelse.

Glaser og Strauss (1967) advokerer for, at man med udgangspunkt i sine data skal generere teori.
Glaser og Strauss advarer pa det grundlag mod at bruge eksisterende teori og forskning som en
rettesnor for dataindsamling og analyse, da det vil underminere forskerens evne til at vaere dben over

for nye pafund.

. Carefully to cover ”“all” the literature before commencing research increases the

probability of destroying one’s potentialities as a theorist...(Walsham, 1995: 77).

Vi vedkender os, at der kan vaere fare for, at vi kun fokuserer pa de aspekter som teorien indikerer, og
dermed overser nye problemstillinger. Vi vedkender os imidlertid ogsa Walsham (1995) og Jarvinen &
Mik-Meyer 2005, som anfgrer i forhold til Strauss og Glaser, at teori udggr en veesentlig del af det
fortolkende studie, hvor hensigten er, at modificere eksisterende forskning og antagelser (Walsham,
1995: 76-77; Jarvinen & Mik-Meyer, 2005: 41). Vores forventninger vil sadledes blive udfordret af det
empiriske data. Pa den made vil teori og data spille sammen gennem forlgbet i overensstemmelse med

principperne i den hermeneutiske cirkel:

Figur 2.1: Den hermeneutiske cirkel (Andersen, 1988: 171; Kreemmergaard, 2000: 26)
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Forforstaelse

Ny fortolkning Dialog

Ny forstaelse Fortolkning

Inden man indleder en dialog, har man en forstaelse af det, man gnsker at indga en dialog omkring.
Dette betegnesi figuren som forforstdelse. Forforstaelsen er den baggrundsviden, som vi har fra
teorien og tidligere studier af emnet. Pa basis af forforstaelsen indledes en dialog med en anden.
Dialogen kan veere interview, samtale, observation, laesning etc. | dialogen sker en korrugering af
forforstaelsen samtidigt med, at data indsamles, og den f@rste fortolkning indledes. Den fortolkning vil
resultere i en ny forstdelse. Denne nye forstaelse indeholder nye elementer sammenlignet med
forforstaelsen og en ny fortolkning finder sted, hvor den oprindelige teori revideres eller udvides.
Principperne i cirklen er dynamiske og processens dele kan om ngdvendigt foretages flere gange
(Kvale, 1997: 57; Kreemmergaard, 2000: 26). | forhold til vores studie havde vi en forforstaelse, som tog
udgangspunkt i en teoretisk ramme, pa hvilken vi baserede vores design af studiet og metoder til
indsamling af empiri. Gennem dialog med aktgrerne pa de forskellige niveauer, gennemgik vi en
proces, hvor vores forforstaelser blev fortolket og vi fik en ny forstaelse af det faenomen, som vi

studerede.
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Kapitel 3. Design og metodemaessige overvejelser

Efter ovenstdende gennemgang af den teoretiske ramme, gar vi videre i forlgbet med at fa fastlagt,
hvordan vi vil undersgge problemformuleringen. Det handler altsa om at ggre den ovenstaende teori
klar til empiri herunder, at fa valgt forskningsstrategi, analyseenheder, aktgrer, og ikke mindst metoder

og fremgangsmader til at besvare problemformuleringen.

3.1 Design

| nzervaerende projekt anvendes case studiet som forskningsstrategi. Fordelen ved at anvende et case
studium er, at det forskningsmaessigt har karakter af et in-depth studium. Dvs. strategien giver i vid
udstraekning mulighed for at studere problemstillinger indefra, hvor opmaerksomheden rettes mod det
sociale livs udfoldelse i en given kontekst (Antoft & Salomonsen, 2007: 29-32). | forleengelse af
problemformuleringen i naervaerende speciale, er case studiet som forskningsstrategi saerdeles
anvendeligt i forhold til at analysere, hvordan og hvorfor aktgrerne pa de forskellige niveauer handler,
fortolker og integrerer mobile it-lgsninger i hjemmeplejen. Der er saledes tale om det som Walsham
(1995) betegner som et interpretive case studie, hvor netop aktgrernes fortolkninger og forstaelser er i

fokus (Walsham 1995:74)

| dette interpretive case studie ligges der op til, at den videnskabelige fortolkning vil have afsaeti en
teoretisk ramme. Der er tale om et teorifortolkende case studie, som tager udgangspunkt i etablerede
teorier, og har som det formal at finde mgnstre, som ogsa geelder i andre sammenhange (Antoft &
Salomonsen, 2007: 32, 38-41; Riis 2005: 29; Gillham, 2000: 6). Den teoretiske ramme bruges i studiet til
at systematisere og fortolke det empiriske materiale meningsdannelsen og konsekvenserne heraf
blandt aktgrer pa flere niveauer i implementeringen af mobile it-Igsninger i kommunernes
hjemmepleje. Den induktive tilgang er en fordel, dels fordi den teoretiske ramme giver redskaber til at
forsta og forklare meningsdannelsen pa de forskellige niveauer, dels fordi tilgangen giver mulighed for
at genere ny viden omkring betydningen af meningsdannelse og konsekvenserne heraf (Antoft &
Salomonsen, 2007: 39). Der er imidlertid ogsa en risiko forbundet ved at have et teoretisk afszet.
Walsham (1995) fastlaegger, at forskeren ved at tage afsaet i en teoretisk ramme risikerer udelukkende

at fokusere pa aspekter, som teorien indikerer.

Although theory can provide a valuable initial guide... there is a danger of the researcher
only seeing what the theory suggest, and thus using the theory in a regid way which stifles
potential new issues and avenues of exploration. (Walsham, 1995: 76)

Vi tager derfor forbehold for, at der i dataindsamlingen og analysen kan vare slutninger, som ggr det

ngdvendigt at moderere teorien og de forud antagelser, vi medbringer. Dette resulterer i dét, som
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Walsham betegner som en iterative process of data collection and analysis, hvor eksisterende teori
udvides, revideres eller forkastes (Walsham, 1995: 76). Studiet bidrager saledes til, med udgangspunkt
i den teoretiske ramme sat i relation til det empiriske materiale at fremhave, hvordan

forstaelsesrammer har betydning for implementeringen af mobile it-lgsninger.

Velvidende at det ikke er muligt at studere alle sider af casen, er det ngdvendigt at definere the central
subject problem og afgraense problemstillingen (Antoft & Salomonsen, 2007: 31; de Vaus, 2001: 220;
Yin, 1994: 21-22). | indledningen blev der argumenteret for, hvorfor det netop er relevant og
interessant at fokusere pa mobile it-lgsninger i hjemmeplejen og meningsdannelsen i
implementeringsfasen. Hovedargumenterne var, at for at realisere effektiveringsgevinster via
digitalisering, kraevede det i kommunerne gget fokus pa implementeringsfasen. Meningsdannelsen pa
forskellige niveauer i en organisation er en yderst kritisk faktor i implementeringen af digitale
Igsninger. Zldreomradet er det omrade, hvor der forudsiges det stgrste pres pa kommunernes
gkonomi, grundet den demografiske udvikling. | en naer fremtid vil antallet af ldre stige markant i
forhold til unge i den arbejdsdygtige alder. PDA’er synes som et arbejdsredskab, der kan Igse mange af
problemerne forbundet med udviklingen, og friggre mere tid til kerneydelserne i form af pleje og
omsorg. At nogle undersggelser peger pa (Agger Nielsen, 2008), at der ikke er sket de @nskede
effektiveringsgevinster ved indfgrelsen af mobile it-lgsninger i eldreplejen, forstaerker yderligere
relevansen af at fokusere pa implementeringen. Casens problemstilling afgraenses saledes til at
omfatte betydningen af forskellen i aktgrernes forstaelsesrammer for implementeringen af mobile it-
Igsninger i hjemmeplejen, og i forleengelse heraf komme med bud pa, hvordan man ledelsesmaessigt
impdekommer de udfordringer der kan opsta ved forskellige forstaelser pa de forskellige niveauer.
Efter at have opsummeret the central subject problem i det ovenstaende, bliver det naeste at fastleegge

casedesignet.

3.1.1 Valg af casedesign

Sammenhangen mellem problemstillingen og forskningsstrategi er afggrende for valget af casedesign
herunder antallet af cases. Rationalet for at valge et enkelt-casedesign er ofte, at man har
formodninger om, at casen er unik i den forstand, at den er sarligt usaedvanlig eller afslgrende.
Modsat er argumentationen for at veelge et komparativt eller flere cases, at man bibringer muligheden
for at undersgge teser om sammenhange mellem to faanomener og generere systematisk viden med
henblik pa at generalisere det faenomen, man undersgger og dets kontekst (Antoft & Salomonsen,
2007: 46-47). | forhold til vores problemstillingen er der en raekke aspekter, der taler for et multiple

casevalg. Single case studier anvendes ofte, nar man vil undersgge den ussedvanlige case, hvilket ikke
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er tilfaeldet i vores studie. Vi anvender snarere et ‘mest ens’ design, hvor de to cases har samme formal
— implementeringen af mobile it-lgsninger. Dette case design er en fordel i og med, at vi tester
robustheden af vores formodning (som er teoretisk begrundet), om sammenhaengen mellem
implementeringen af PDA’er og forstaelsesrammer pa forskellige niveauer. For det andet egner
multiple casestudier sig netop til at teste vores teori og den sammenhang mellem forstaelsesrammer
og implementering af mobile it-lgsninger, som vi antager. Et multiple design bidrager desuden til
robustheden i de generaliseringer, der drages (Antoft & Salomonsen, 2007: 46-48). For det tredje
egner det multiple casedesign sig ideelt til sidste del af problemformuleringen, hvor der inddrages et
ledelsesmaessigt aspekt. Her er det overordentligt relevant at kunne sammenligne de ledelsesmassige
tiltag (eller mangel pa samme) i implementeringsprocessen i casene, for derigennem at kunne
argumentere for, hvordan ledelsen far afstemt forstaelserne pa de forskellige niveauer. Et pragmatisk
forhold, som sezetter greenser for det multiple casedesign, er spgrgsmalet om ressourcer. Multiple
casedesigns kraever ofte flere ressourcer (Antoft & Salomonsen, 2007: 47). Problemstillingen og den
teoretiske ramme fordrer, at vi er i kontakt med mange aktgrer pa flere niveauer. Det vil af den grund
vaere ressourcemaessigt uholdbart at inddrage mere end to cases, da vi risikerer, at analysen bliver for
overfladisk, da vi ikke har ressourcerne til at involvere det antal aktgrer, som teorien og
problemstillingen kraever. Vi fastlaegger os sadledes pa et komparativt casedesign, hvorfor vi i det

felgende vil begrunde vores valg af de to cases.

3.1.2 Valg af casekommuner

| udveelgelsen af case kommunerne var der en raekke forbehold, som vi blev ngdt til at tage hensyn til.
Fgrst og fremmest handlede det om, at kommunen naturligvis skulle anvende mobile it-Igsninger i
hjemmeplejen. Et andet forbehold var det tidsmaessige. Det matte ikke vaere for mange ar tilbage, at
man havde implementeret teknologien, for at undgd en masse besvarligheder med hensyn til
personale udskiftninger, ligesom aktgrernes erindringer om implementeringen gerne skulle veere
forholdsvis friske. At skabe et overblik over, hvor og hvornar de forskellige kommuner havde
implementeret mobile it-lgsninger var oplysninger, som ikke altid var tilgaengelige uden at tage direkte
kontakt til kommunen. Vi kontaktede derfor i fgrste omgang fire kommuner via e-mail, hvor vi havde
kendskab til man havde implementeret mobile it-Igsninger: Aalborg Kommune, Arhus Kommune,
Brgnderslev Kommune og Jammerbugt kommune. | Aalborg Kommune, hvor vi havde en kontakt i
Zldre- og Handicapforvaltningens IT-afsnit aftalte vi hurtigt at indga et samarbejde. Vi vidste fra et
tidligere projekt, at Aalborg Kommune har ambitioner om at vaere en fgrende kommune inden for
digitalisering, hvorfor Aalborg Kommune var et naturligt casevalg. Kort efter meldte bade Jammerbugt

og Brgnderslev Kommune positivt tilbage. Brgnderslev dog med den bemarkning, at de havde

-31-



implementeret mobile it-lgsninger i 2005, og de derfor mente, at det var for lang tid siden. Arhus
meldte aldrig tilbage pa vores kontakt. Valget faldt derfor pa Jammerbugt Kommune, hvor man havde

implementeret mobile it-lgsninger i dele af kommunen efter kommunalreformen 2007.

Tabel 3.1: Info om de to casekommuner (2010)

Aalborg Jammerbugt

Indbyggertal 197.426 38.902

Antal sosu-medarbejdere Ca. 1100 Ca. 800

i hjemmeplejen (2009)

Udbyder af omsorgssystem Rambgll Care Avaleo

Opstart med mobilt udstyr Aalborg: 2006 Pandrup: 2002/03
Hals, Nibe og Fjerritslev, Brovst og Aabybro:
Sejlflod: 2007 2007

Hardware PDA: Qtek 9100 Mobiltelefoner: Nokia 9300

Tabel 3.1 viser, at der er nogle vasentlige forskelle mellem vores to casekommuner: | Aalborg
Kommune er der flere sosu-medarbejdere i hjemmeplejen end i Jammerbugt Kommune. Herudover
benyttes forskellige typer af mobiltelefoner de to kommuner. Det argumenteres for, at disse forhold
imidlertid ikke har nogen afggrende betydning. For det fgrste er hjemmeplejens arbejde det samme,
uanset om det er i en stor er lille kommune og hjemmehjaelperen vil derfor ogsa have identiske
forudsaetninger for at benytte den mobile it-lgsning. St@grrelse udgegr altsa ikke et problem her. For det
andet har de forskellige typer af mobile it-lgsninger kun betydning safremt, der er en vaesentlig forskel
i teknologiens funktioner, som dermed har indflydelse p3a, hvordan den mobile it-lgsning kan anvendes
i praksis og hermed hjemmehjalperens forstaelse. Dette er dog ikke tilfaeldet, da PDA’en og de

avancerede mobiltelefoner overordnet besidder ens funktioner.

En anden problemstilling i forhold til de to cases er tidspunktet for implementeringen. Forskellen i
tidspunktet af implementeringen mellem kommunerne er dog kun ét ar og spiller derfor ingen rolle. |
forhold til det tidsmaessige bgr det ogsa overvejes, hvilken rolle det har for analysen, at det er omkring
tre til fire ar siden, teknologien blev implementeret. Det ses imidlertid som en fordel med et
tilbageskuende perspektiv, som giver aktgrerne mulighed for at efterrationalisere og reflektere over
processen. Endvidere vil forstaelserne ikke bliver overskygget af de tekniske problemer, som der ofte

er i opstartsfasen. | de to fglgende afsnit vil vi praesentere hver af de to cases, hvor det fgrst og
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fremmest handler om at udvalge de omrader i kommunerne, som vil vaere omdrejningspunkt for vores
analyse. Afsnittet vil ogsa bidrage med faktuelle oplysninger i forhold den organisatoriske opbygning og

de mobile it-lgsningers fremkomst i kommunerne.

3.1.3 Aalborg Kommune

Ved Kommunalreformen 2007 opstod Aalborg kommune i dens nuveerende form, hvor Aalborg
Kommune blev lagt sammen med Nibe Kommune, Hals Kommune og Sejlflod Kommune. | kommunen
er der pr. fgrste 1. januar 2010 197.426 indbyggere. Strukturmaessigt bestar kommunen af syv
selvsteendige forvaltninger: Borgmesterens Forvaltning, Teknik- og Miljgforvaltningen, Familie- og
Beskaeftigelsesforvaltningen, Skole- og Kulturforvaltningen, Forsyningsvirksomhederne, Sundhed og
Baeredygtig Udvikling og Zldre- og Handicapforvaltningen. Hver forvaltning har eget budget,
administration og direktgr. Samlet har kommunen et budget pa ca. 15 mia. kroner, hvoraf udgifter til

Zldre- og Handicapforvaltningen udggr 18,5 procent (Aalborgkommune.dk).

Hjemmeplejen i Aalborg Kommune hgrer under Zldreafdelingen i Zldre- og Handicapforvaltningen.
Udover AZldreafdelingen er forvaltningen inddelt i 4 afdelinger med hver sin chef:
Myndighedsafdelingen, Handicapafdelingen, Administrationsafdelingen og Direktgrens Sekretariat. |
Zldreafdelingen leverer man service til lidt over 40 % af kommunens ca. 33.900 pensionister. Der er ca.
3.900 medarbejdere i £ldreafdelingen, hvor man varetager kommenens udfgrende opgaver inden for
xldreomradet, der leverer hjemmepleje, hjemmesygepleje, traening og aktivitet, renggring madservice
og hjelpemidler. Afdelingen driver ogsa kommunens plejehjem. £ldreafdelingen bestar af 5 geografisk
opdelte aldreomrader: Nord, @st, Vest, Sydvest og Centrum. | Aalborg Kommune benytter man den
sakaldte Bestiller-Udfgrer-Modtager-model (BUM-model) pa 2ldreomradet, hvor
Myndighedsafdelingen betaler for de ydelser, som leverandgren leverer til de zldre i Aalborg
Kommune (Aalborg Kommune: 2-3,8-9; Aalborgkommune.dk). | Aalborg Kommune indfgrte man
PDA’en i £ldreafdelingen i 2006. Herefter blev PDA’en implementeret i de omrader af den nuvaerende
kommune, hvor man ikke havde mobile it-lgsninger. | dens nuvaerende form har Zldre- &
Handicapforvaltningen ca. 6.000 ansatte, hvor alle er koblet op pa omsorgssystemet Care. |
forvaltningen har man ca. 2000 PDA’er af typen Qtek 9100, som primaert benyttes i hjemmeplejen. Alle
hjemmehjalpere i kommunen har deres egen PDA, mens der i sygeplejen er PDA’er til radighed til dem
der er pa arbejde. Ligeledes har man ca. 2000 mini PC’er, som benyttes af visitatorerne. Visitatorernes
arbejdsopgave bestar bl.a. i at udregne den tid, den enkelte borger har brug for mht. pleje og omsorg.
Man har i forvaltningen et budget pa ca. 2 mia. og man indfgrte saledes omsorgssystemet for at fa

mere dokumentation for, hvad man brugte ressourcerne pa (Bilag 6). De strukturelle og organisatoriske
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forandringer der fulgte i kglvandet pa kommunesammenlagningerne komplicerer billedet i forhold til
at udpege aktgrer i forvaltningen, da implementeringen er sket bade fgr og efter kommunalreformen.
For at sikre at aktgrerne har vaeret involveret i samme implementeringsproces, fokuserer vi derfor pa

aktgrer, der var involveret i implementeringen af PDA’en fgr Kommunalreformen.

Zldreafdelingen vil altsa udggre den ene af vores analyseenheder i £ldre- og Handicapforvaltningen.
IT-afsnittet, som hgrer til Administrationsafdelingen i Zldre- og Handicapforvaltningen, spiller
samtidigt en vigtig rolle i forhold til vores analyse. IT-afsnittet har til opgave at sikre driften af
forvaltningens IT-systemer og netvaerk, udforme planer for indfgrelse af informations- og
kommunikationsteknologi og IT-uddannelse (Aalborg Kommune: 6). Det var her ansvaret for
implementeringen af PDA’en 13 tilbage i 2006, hvilket ggr afdelingen afggrende i forhold til at

identificere de forstaelser, der var blandt implementeringslederne.

3.1.4 Jammerbugt Kommune

Ved Kommunalreformen 2007 blev Jammerbugt Kommune en realitet ved sammenlaegning af Brovst
Kommune, Fjerritslev Kommune, Pandrup Kommune og Aabybro Kommune. Der er 38.902 indbyggere
i Jammerbugt Kommune pr. 1. maj 2009. Organisatorisk har man i kommunen 3 forvaltninger, tre
stabsfunktioner og et serviceomrade. Forvaltningerne bestar af Bgrne- og Familieforvaltningen, Teknik-
og Miljgforvaltningen og Social-, Sundhed- og Beskaeftigelsesforvaltningen med dertil hgrende
forvaltningsdirektgrer. De tre stabsfunktioner er Udvikling, @konomi- og Personale og

Fzellessekretariatet, hvor der i hver stabsfunktion er en stabschef (Jammerbugt.dk)

| Jammerbugt Kommune hgrer hjemmeplejen under Social, Sundhed og Beskeftigelsesforvaltningens
Voksen- og handicapforvaltning. Udover Voksen- og Handicapafdelingen indeholder forvaltningen ogsa
Beskaeftigelsesafdelingen, Myndighedsafdelingen og  Sundhedsafdelingen. Voksen-  og
handicapafdelingen har ansvaret for kommunens sldre og borgere med fysiske eller psykiske
handicap. Ansvarsomraderne omfatter pleje- og zldreboliger, hjemmepleje og -hjeelp til ldre,
hjeelpemidler, forebyggelse og sundhedsfremme, botilbud, hjelpemidler og andre tilbud til fysisk
handicappede og psykisk udviklingsh&emmede og den sociale indsats for bl.a. hjemlgse og misbrugere
af narko og alkohol. | 2009 udggr voksen og handicapomradet ca. 23 % af det samlede budget. Der er
800 medarbejdere i hjemmeplejen i Jammerbugt Kommune. Hjemmeplejen deekker fire distrikter med
dertil hgrende plejecentre og med hver sin distriktschef. | Jammerbugt Kommune har man ligesom i
Aalborg Kommune overvejende valgt at organisere aldreomradet efter BUM-modellen, hvor
visitatoren visiterer/bestiller tid til borgeren, som udfgres af hjemmeplejen. Dette betyder, at

hjemmeplejen kun far penge for den tid, de bruger hos borgeren (Jammerbugt Kommune: 45;
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Jammerbugt.dk). Inden kommunesammenlaegningen havde Brovst Kommune og Pandrup Kommune,
hver deres omsorgssystem i form af henholdsvis Rambgll Care og Zealand Care (Nu Avaleo). | Fjerritslev
og Aabybro havde man ikke et egentligt omsorgssystem, men data pa seldreomradet var indtastet i en
Access database. Efter kommunalreformen besluttede man sig — efter en del internt spild — for at
vaelge Avaleo som omsorgssystem i hele kommunen. Det bet@d, at man i Fjerritslev og Aabybro matte
indtaste alle borgere og data manuelt ind i det ny system, mens man i Brovst kunne importere al data
fra det gamle system til det nye omsorgssystem. | hjemmeplejen er der ca. 250 mobiltelefoner af typen
Nokia 9300 til sosu-medarbejdere og sygeplejersker. Der er altsa flere medarbejdere end
mobiltelefoner til radighed, hvilket betyder, at mobiltelefonerne ikke er brugernes egne, men dele
telefoner. | praksis fungerer det pa den made, at dagholdet overdrager telefonerne til aftenholdet og
aftenholdet til natholdet osv. Dog har gruppelederen deres egen mobiltelefon. Visitatorerne bruger
ikke mobiltelefoner, men anvender baerbare computere i deres arbejde (Bilag 17). Ogsa i Jammerbugt
Kommune komplicerer Kommunalreformen og de deraf fglgende kommunesammenlagninger billedet
i forhold til vores analyse. | Pandrup Kommune indfgrte man avancerede mobiltelefoner tilbage i
2002/2003. | de resterende tre kommuner indfgrte man mobile it-lgsninger efter
kommunesammenlaegningen. Dvs. vi ogsa i Jammerbugt Kommune er ngdsaget til at definere en mere
specifik analyseenhed for at sikre, at aktgrerne har indgaet i en feelles implementeringsproces. Da man
implementerede mobile it-lgsninger helt tilbage i 2002 i Pandrup Kommune, synes der at vaere en stor
risiko for, at mange af aktgrerne har forladt kommunen, ligesom mange kan have svart ved at huske
sa mange ar tilbage. Vi fokuserer derfor pa de distrikter i hjemmeplejen, hvor der fgrst efter 2007 er

indfgrt mobile it-lgsninger.

Modsat Aalborg Kommune er der i Jammerbugt Kommune ikke tilknyttet et IT-afsnit til hver
forvaltning. Implementering og udvikling af IT hgrer i stedet hjemme i Udviklingsafdelingen. Udover IT-
afdelingen bestar Udviklingsafdelingen af Fritid- og Kommunikation og Arbejdsmiljg. De fire
kommuners IT afdelinger blev lagt sammen til én allerede i 2005, altsa fgr den faktiske sammenlaegning
i 2007. Hensigten var, at fa en faelles IT arkitektur og styre indkgbende, sa der blev kgbt IT systemer,
der passede til den felles arkitektur. IT medarbejderne i Udviklingsafdelingens IT-afdeling spillede en
afggrende rolle i implementeringen af de mobile it-lgsninger, og vil derfor veere naturlig del af
analyseenheden i Jammerbugt Kommune. Efter gennemgangen af de to cases mangler et sidste
spgrgsmal nu at blive afklaret i forhold til casedesignets analyseenheder: Hvem er aktgrerne pa de

forskellige niveauer?
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3.1.5 Valg af aktgrer

Ved at fokusere pa forstaelsesrammerne pa forskellige niveauer forudszettes det ligeledes, at vi
fokuserer pa grupper af aktgrer pa forskellige niveauer i det kommunale hierarki. Orlikowski og Gash
(1993), som er det teoretiske afsaet, har i deres forskning fokus pa forstaelsesrammer i det, de
betegner som key groups in organisations. Til key groups hgrer ledelsen, it-folk og brugerne af
teknologien. Orlikowski & Gash tilskriver disse gruppers handling og forstaelse en signifikant
indflydelse pa implementeringsprocessen og outcome ved indfgrelsen af ny teknologi (Orlikowski &

Gash, 1993: 7). Disse grupper er overordnet ogsa vores afsat for udveaelgelsen af aktgrerne.

Som det fremgar af ovenstaende beskrivelser af de to cases, er der ledere pa mange niveauer inden for
hjemmeplejeomradet. Der er saledes stor forskel pa, hvor taet aldrechefen er pa brugerne
organisatorisk, set i forhold til lederne for de enkelte hjemmeplejegrupper, som er meget taette pa
brugerne. Ledere for de enkelte hjemmeplejegrupper indgar derfor ogsa i nogle andre omgivelser end
omrade- og distriktscheferne. Omgivelserne, som aktgrerne interagerer i, har ifglge Weick (1995)
indflydelse pa meningsdannelsen. At veelge bade omradeledere og ledere for hjemmeplejegrupperne
som aktgrer tilfgrer analysen mere dybde og giver mulighed for at tolke, hvorvidt der er forskellige

forstaelser pa ledelsesniveauet, og hvilke konsekvenser det i givet fald har for implementeringen.

Orlikowski og Gash betegner it-medarbejderne som technologists eller system developers og de
forventes derfor at have et udviklingsperspektiv pa teknologien, hvor teknologien ses som et veerktgj,
der er udviklet til at Igse en bestemt funktion (Orlikowski & Gash, 1993: 7-8). | specialet er bade it-
lederen og it- medarbejderen repraesenteret. Men it-medarbejderens arbejdsomrade er i vores
undersggelse ikke begraenset til kun at omfatte systemudvikling. It-medarbejderen kan ogsa fungere
som implementerings- og/eller projektleder, hvilket er et argument for at inddrage denne gruppe i

undersggelsen.

Det sidste niveau blandt aktgrerne er brugerne. Implementeringen af de mobile it-lgsninger er
fortrinsvis foregaet i hjemmeplejen, hvor brugerne er hjemmesygeplejere og sosu-medarbejdere,
herunder social- og sundhedshjalpere og social- og sundhedsassistenter. Visitatorer benytter i vid
udstraekning ogsa mobile it-lgsninger, nar de bl.a. visiterer hjaelp og hjelpemidler til borgerne. Vi har
valgt, at brugerne i undersggelsen er sosu-medarbejdere i hjemmeplejen. Derved fravaelger vi
hjemmesygeplejerne og visitatorerne. Arsagen til dette valg er fgrst og fremmest, at den demografiske
udvikling med flere ldre betyder, at der vil blive massiv mangel pa sosu-medarbejdere i ldreplejen.
Tal beregnet af Fag og Arbejde (FOA) viser, at naesten 70.000 nye social- og sundhedsmedarbejdere

skal ansaettes frem til 2019 for at kunne passe det ggede antal &ldre, hvis fremtidens eldre skal have
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samme serviceniveau som i dag (Rambegll, 2007: 2; avisen.dk d. 6. april 2010). Sosu-medarbejderne
udggr den klart stgrste andel af personalet i hjemmeplejen, og det er saledes saerdeles vigtigt, hvordan
denne faggruppe forstar og adopterer de mobile it-lgsninger for at fa stgrst muligt udbytte og hgste
det effektiviseringspotentiale, der er forbundet med PDA’en. Selvom der er forskel i uddannelserne,
skelner vi ikke mellem social- og sundhedsassistenterne og social- og sundhedshjzlperne, som i
specialet optraader under samme betegnelse: sosu-medarbejdere. Vi begrunder dette valg med, at det
dels ikke er faggraenser vi har fokus pa, men brugerniveauet og dels udfgrer social- og
sundhedsassistenterne og social- og sundhedshjalperne i praksis meget af det samme arbejde og
bruger PDA’en til mange af de samme funktioner. Forskellen er, at assistenterne har opgaver
vedrgrende sar rens, medicin bestilling og opteelling af piller, som social- og sundhedshjelperne ikke
ma varetage. Der er i den forbindelse ogsa funktioner pa PDA’en, som social- og sundhedshjalperne
ikke kan benytte eks. i forhold til at genbestille medicin. Det er interessant at fokusere pa disse
brugere, fordi de som frontlinjemedarbejdere er det sidste led ud til borgerne og befinder sig
organisatorisk lagt fra det administrative niveau, hvor beslutningerne tages. Forventningen til
brugernes forstaelse er derfor ogsa, at de vil forstd PDA’en ud fra et dagligdagsperspektiv, hvor fokus

er pa anvendelighed og opgavelgsning frem for effektivisering og strategi (Orlikowski & Gash, 1993: 7).

3.1.6 Generaliserbarhed

De to cases er nu prasenteret og pa den baggrund vil der i det fglgende blive diskuteret, hvilke
konsekvenser det valgte design har for generaliserbarheden af vores resultater. Casestudier er ofte
kritiseret fra positivistisk hold for at vaere ikke-generaliserbare. Kritikken begrundes i forhold til den
statistiske generaliseringsform med, at det pa baggrund af en eller fa studier ikke er muligt at vurdere,
om resultaterne har en generel gyldighed (Antoft & Salomonsen, 2007: 49). Alligevel kan der
argumenteres for at der kan generaliseres ud fra casestudier. Formalet med et casestudie er saledes

ikke, som det tilstraebes i den positivistiske tradition, at na frem til fakta eller eviggyldige sandheder.

Det centrale for et casestudie er, at det netop koncentrer sig om de forhold, som geelder inden for
bestemte konstellationer. Selv om casestudiet bygger pa et materiale, der i en hvis forstand er
enestaende, kan analysen alligevel papege generelle traek. Den teoretiske ramme vi ligger over
projektet giver i det henseende mulighed for at papege alment menneskelige motiver bag aktgrernes
handlinger/forstaelser (Riis, 2005: 160-161). Vi bestraeber os sdledes pa systematisk at beskrive og
fortolke data, sa der sker en begrebsligggrelse af casen som et eksempel pa, hvordan de forskellige
aktgrer forstar de mobile it-lgsninger (Antoft & Salomonsen, 2007: 50). | den sammenhang indebaerer

generalisering at specificere, hvor tilsvarende mgnstre kan forventes at forekomme, og hvor de ikke vil
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forekomme (Riis, 2005: 161). Walsham (1995) anfgrer i den sammenhang, at generaliseringer i

forbindelse med fortolkende case studier skal betragtes som tendenser frem for forudsigelser:

...social structures do not exist independently of the actions and conceptions of the human
agents in them, and the generative mechanisms of such structures are not space-time
invariant. Thus, generative mechanisms identified for phenomena in the social sciences
should be viewed as “tendencies”, which are valuable in explanations of past data but are
not wholly predictive for future situations (Walsham 1995:79)

Walsham begrunder dette med, at sociale strukturer ikke kan separeres fra de menneskelige
handlinger og forstaelser. Dvs. f&anomenet, der undersgges, er under indflydelse af de menneskelige
handlinger og fortolkninger og er derfor vaerdifulde forklaringer pa den undersggte data, men
resultaterne er ikke eviggyldige. Hvis man ser implementering af teknologi som en helhed, beskaftiger
vi os altsa med en specifik del af teknologien — de mobile it-lgsninger. Dvs. resultaterne, vi nar frem til,
ikke kan generaliseres til at omfatte implementering af teknologi generelt, men udelukkende til
implementering af mobile it-lgsninger. Dette begrundes med, at casen er en case pa implementeringen
af mobile it-Igsninger i hjemmeplejen, hvor der er bestemte aktgrer, der ma formodes at have
bestemte forstaelsesrammer. Aktgrerne i hjemmeplejen vil sdledes vaere stort set identiske uanset
kommune. | implementeringen af andre teknologier vil der vaere andre aktgrer, som indgar i andre
omgivelser. Der er eksempelvis stor afstand mellem brugerne og ledelsen i naerveerende studie, hvilket
der ngdvendigvis ikke vil vaere i implementeringen af andre teknologier. Resultaterne kan derfor
generaliseres som tendenser, der forklarer forstaelsesrammer udledt af fortolkende undersggelser af
implementeringen af mobile it-lgsninger i de to cases. Disse forklaringer kan vaere veerdifulde i

implementeringen af mobile it-lgsninger i andre organisationer og kontekster (Walsham, 1995: 79).

3.2 Empiriindsamlingsmetoder

Valget af casestudiet som design begrundes med, at formalet er at komme i dybden med aktgrernes
forstaelsesrammer, som vi antager er en afggrende faktor i forhold til, at de strategiske overvejelser
omkring indfgrelsen af PDA’er opnas (Antoft & Salomonsen, 2007: 29). Denne social konstruktivistiske
tilgang til implementeringsprocessen fordrer, at vi er i dialog med aktgrerne i casene, for saledes at
kunne fa kendskab til meningsskabelsen, herunder hvordan aktgrerne aktivt handler og fortolker. |
forlaengelse af teorien og den iboende videnskabsteoretiske tilgang er det logisk at benytte kvalitative
metoder. | en kvalitativ analyse sker der en fortolkning af materialet. | naerveerende speciale vil denne
fortolkning vaere teoretisk begrundet. | henhold til den kvalitative tilgang er vi naturligvis abne overfor,
at der kan veere andre mulige fortolkninger, hvorfor vi forholder os abne og spgrgende overfor

materialet. P4 den baggrund vil der ske en fortolkning af mgnstre i de udsagn eller handlinger, som
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kommer til udtryk i materialet (Riis, 2005: 149-152, 161). Kvalitative metoder giver mulighed for at
bruge mange forskellige empirikilder: observationer, interviews og dokumentstudie (Antoft &
Salomonsen, 2007: 29). | nedenstaende praesenteres og argumenteres der for de empirikilder, som skal

danne grundlag for analysen.

3.2.1 Valg af empirikilder

Den primaere empirikilde i denne analyse vil vaere det kvalitative interview. Dette er et konsistent valg,
begrundet i problemformuleringen som netop tilstreeber en dialog med aktgrerne, hvor hensigten er at
fortolke disses forstaelser af de mobile it-lgsninger (Walsham, 1995: 78). Interviewet er brugbart i
sammenhaenge, hvor man gnsker at indfange nogle menneskers egen opfattelse af den sociale verden,
de indgdr i (Riis, 2005: 99). Som udefrakommende giver interviewet den fordel, at vi far et indblik i
interviewedes daglige livsverden og dermed mulighed for at forsta interviewedes handlinger og
fortolkninger. | henhold til teorien skal det understreges, at vi i har fokus pa forskelle i forstaelser
mellem grupper pa de forskellige niveauer. Dvs. den interviewede er en sakaldt kollektiv agent, som
repraesenterer en gruppe (Riis, 2005: 100; Jarvinen & Mik-Meyer, 2005: 32). | dette tilfeelde

repraesenterer informanten enten ledelsen, IT medarbejderne eller brugerne.

Det kan i den sammenhaeng argumenters for, at vi ideelt set burde have benyttet
fokusgruppeinterviews og observationsstudier. Fordelen ved fokusgruppeinterviews er i forhold til den
teoretiske ramme, at vi gennem denne metode netop kunne fa identificeret gruppers holdninger,
hvorimod der i individuelle interviews er fokus pa individet. Ydermere er fordelene ved et
fokusgruppeinterview, at den dynamiske interaktionen mellem de interviewede fgrer til spontane
udsagn, refleksioner og detaljer, hvor deltagerne Igbende validerer hinandens udsagn.
Observationsstudier kunne have bygget pa observationer foretaget ved, at vi tog med sosu-
medarbejderne rundt pa deres arbejde for at observere, hvordan de anvendte og italesat teknologien i
dagligdagen. En anden observationsmetode kunne vaere, at deltage i mgder pa de forskellige niveauer,
for derigennem at fa et indtryk af de tre gruppers forstdelse af de mobile it-Igsninger.
Observationsstudier ville have bidraget med et indblik i det normale hverdagsliv, hvor det kommer til
udtryk, hvad folk rent faktisk g@ér, og hvordan grupperne forstar de mobile it-lgsninger internt (Riis,
2005: 77ff, 206). Selvom det ville have veeret ideelt med ovenstaende metoder er det, bade med
hensyn til fokusgruppeinterviews og observation, ikke realistisk inden for de eksisterende rammer og
med de eksisterende ressourcer at gennemfgrer disse metoder (Kvale, 1997: 109-110). Fokusgrupper
og observation kraever saledes uforholdsmaessigt store ressourcer, bade for os og for

analyseenhederne. Vi havde i den forbindelse store vanskeligheder med, blot at fa aftalt to interviews
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med brugerne, og det synes derfor urealistisk at aftale fokusgruppeinterviews, hvor mindst tre
personer er til stede pa én gang. Pa den anden side, er der ogsa store fordele ved at vaelge individuelle
interviews. | fokusgruppeinterviews reducerer gruppeinteraktionen ofte interviewerens kontrol over
interviewsituationen, hvilket kan fgre til en relativ kaotisk dataindsamling (Kvale, 1997: 108, 282).
Endvidere kan det i fokusgruppeinterviews veere en ulempe, at man ikke kan bergre mere fglsomme
emner. Eksempelvis kunne man forestille sig, at deltagerne ville begraense hinanden i forhold til at
kritisere ledelsen, hinanden osv. Her har det individuelle interview sin styrke, og vi tilstraeber, at vi som

udefrakommende kan opna en hgj grad af informantens tillid (Riis, 2005: 100; Walsham, 1995: 78).

Interviewene med aktgrerne vil finde sted som semistrukturerede. Denne form for interview er
karakteriseret ved, at man har et bestemt emne eller tema, som skal afdeekkes i interviewet, men at
man samtidig er dben overfor eventuelle andringer, der kan forekomme. Det semistrukturerede
interview er en balancegang mellem pa den ene side ikke at veere over-struktureret og pa den anden
side ikke veere gennemgaende passiv. Fordelen ved at forskningsinterviewene er semistrukturerede er,
at det giver aktgrerne mulighed for at udtale sig frit om forhold, som vi har gnsket at hgre om.
Samtidigt harmonerer den semistrukturerede tilgang med hensigten om, at fa aktgrerne til at knytte
egne erfaringer sammen med de sociale relationer og konstruktioner aktgren indgar i (Kvale, 1997: 19-
26, 40-46; Walsham, 1995: 78). Vi gnsker dermed at prgve at afdaekke de emner, som vi vil fokusere pa
i dette projekt, samtidig med, at vi er abne overfor nye vinkler, som samtalen kan tage. P4 den made
kan interviewpersonernes egne perspektiver ogsa komme frem i interviewene. Interviewene vaegtes sa
at det i hgj grad er den interviewedes forstaelser, der kommer til udtryk, hvorfor vores rolle i
interviewsituationen tilstraebes at vaere af mere passiv/lyttende karakter, sa vores spgrgsmal er korte
og informantens svar er lange. Derved undgas samtidigt, at vi ikke styrer svarene, sa de bekreefter
vores antagelser/forforstaelser (Riis, 2005: 101; Kvale, 1997: 149). Interviewene bygges op omkring et
design, der betyder, at det er op til intervieweren, hvor taet interviewguiden fglges og i hvor hgj grad,

der fglges op pa interviewpersonens svar (Kvale, 1997: 133-136).

Udover semi-strukturerede interview med aktgrerne i case-kommunerne foretages der i studiet et
ekspertinterview med Ph.d.-stipendiat Jeppe Agger Nielsen, som er tilknyttet Center for IT-Ledelse
(CIM) ved Institut for @konomi, Politik og Forvaltning, Aalborg Universitet (bilag 19). Agger Nielsen har i
en arrekke forsket i netop anvendelsen af mobile it-Igsninger i den kommunale hjemmepleje. Han har
bl.a. udarbejdet publikationen: Anvendelse af mobile it-Igsninger i 2eldreplejen: Udbredelse, effekter og
drivkraefter for den videre udbredelse for Velfaerdsministeriet og er pa nuveerende tidspunkt i gang med

en Ph.d. afhandling med titlen: Forfgrende teknologi. En multi-level analyse af spredning og
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institutionalisering af mobil teknologi i hjemmeplejen. Ekspertinterviewet fglger en meget |gst
struktureret spgrgeguide, hvor vi vil indlede med at prasentere vores studie og resultater (se bilag 18).
Herefter er hensigten, at Agger Nielsen med sit brede kendskab til anvendelsen af mobile it-lgsninger
pa landsplan, kan sztte de resultater, vi fremkommer med i sammenhang med egne
forskningsresultater. Dermed efterprgver vi, om resultaterne kan forventes at forekomme i andre

kommuner, hvilket samtidigt validerer vores resultater (Graham, 2000: 63-64; Riis, 2005: 108-109).

3.2.2 Interviewguide

Der findes nogle metodologiske standardvalg pa forskellige stadier af interviewprocessen (Kvale, 1997:
92). | tematiseringsfasen er det ngdvendigt at klarggre, hvad der undersgges (emnet), hvorfor
interviewet gennemfgres (formalet), og hvordan man forholder sig til fortrolighed og hvilke teknikker,
der anvendes i den forbindelse (Kvale, 1997: 102-105, 131). Hvorfor, hvad og hvordan spgrgsmal har
forskellige roller i forsknings- (tematisk) og interviewspgrgsmal (dynamisk). Interviewene befinder sig
pa et kontinuum mellem beskrivelse og fortolkning (Kvale, 1997: 186), fordi anvendelsen i
analysedelene har et deskriptivt og fortolkende formal. Normativt betragtet bgr hovedspgrgsmalene
have en deskriptiv form, der giver anledning til, at interviewpersonen kan forteelle frit. Interviewene er
bygget op sadan, at der indledningsvist stilles nogle spgrgsmal omkring interviewpersonens
uddannelse, funktion i kommunen, og hvilken rolle den interviewede spillede i
implementeringsprocessen. De tematiske spgrgsmal skal forholde sig til interviewenes emner, til de
teoretiske grundlag, der findes i projektet og den efterfglgende analyse, men de tematiske spgrgsmal
kan veere sveere at relatere til som interviewperson. | nedenstaende gives der et eksempel pa, hvordan
interviewspgrgsmalene er blevet operationaliseret, sadan at de formuleres ud fra en
dagligdagssprogform frem for teoretisk funderede formuleringer. Pa den made har

interviewpersonerne lettere ved at relatere sig til dem (Kvale, 1997: 135-136).

| og med vi skal interviewe forskellige medarbejdere pa forskellige niveauer, er det ngdvendigt at
udarbejde flere interviewguides: En interviewguide til brugerne, én til it-folkene og én til lederne (bilag
2;bilag 3;bilag 4). At det har vaeret ngdvendigt at arbejde med differentierede interviewguides skyldes,
at nogle spgrgsmal simpelthen ikke ville give mening at stille alle aktgrerne. De forskellige grupper pa
de forskellige niveauer vil i den forbindelse kun kunne udtale sig om egne oplevelser, forstaelser og
fortolkninger ect. Eks. vil it-folkene kun kunne gisne om, hvorvidt brugerne oplever, at ledelsen bruger
de mobile it-lgsninger som et redskab til at overvage deres (brugernes) arbejde pa. Endvidere vil
grupperne have vidt forskellige bergringsflader med de mobile it-lgsninger. For ledernes

vedkommende vil bergringsfladen i det daglige vaere yderst begraenset, mens det for brugerne er et

-41-



redskab, de bruger dagligt. De omgivelser aktgrerne pa de forskellige niveauer begar sig i til dagligt, er
ifglge Weick (1995) en del af meningsskabelsen, hvorfor vi som interviewere ma vaere opmarksomme
pa aktgrernes omgivelser og forme vores spgrgsmal ud fra disse omgivelser. Imidlertid har det ogsa
veeret ngdvendigt at interviewguiden er opbygget om nogle feaelles temaer og kernespgrgsmal.
Temaerne interviewguiden tager udgangspunkt i er: i) Teknologiens karakter ii) It-strategi iii)
Dagligdagsbrug af den mobile it-lgsning. Baggrunden for temaerne er Orlikowski & Gash (1993)
undersggelse af forstaelsesrammerne pa forskellige niveauer i forbindelse med implementeringen af it-
systemet Notes i virksomheden Alpha Corporation. Kernespgrgsmalene, som stilles til alle aktgrerne,
har ogsa sit naturlige udgangspunkt i teorien. For at fa afdaekket forstaelsesrammerne, er det ogsa
ngdvendigt at spgrge aktgrerne om: Hvad de oplever, formalet var med anskaffelsen af teknologien?

Hvilke forventninger de har til teknologien? Hvordan de oplevede implementeringsfasen? etc.

| relation til interviewguiden indledte vi hvert interview med at oplyse, hvem vi er, hvor vi kommer fra,
hvilken kontekst interviewet indgar i og hvilke temaer vi vil bergre i interviewet. Det var vigtigt at
redeggre for studiets formal og at de adspurgte personer kunne bidrage til undersggelsen. Endvidere
oplyste vi og fik samtykke til, at interviewet blev optaget pa en diktafon, ligesom vi oplyste om, at
interviewet var fortroligt. Vi forsggte igennem disse initiativer at opna informantens tillid, hvilket ville
anspore informanten til at vaere mere aben og interesseret i at bidrage til vores studie. Vi deltog begge
i alle interviewene, hvor vi til hvert interview skiftedes til at vaere interviewer og interviewassistent.
Assistentens rolle var udover at holde tidsrammen, at fastholde strukturen i interviewet og komme
med opfglgende spgrgsmal. Efter diktafonen var slukket fortsatte snakken typisk om emnet med
informanten. Her uddybede eller gav informanten mere fglsomme oplysninger eks. om, hvilke
resultater vi kunne forvente at finde i den anden casekommune. Oplysningerne kunne ogsa veere
faktuelle informationer, eks. om forskellen mellem hjelpere og assistenters funktion eller den
organisatoriske opbygning i kommunen. Hvert interview blev efter afslutning transskriberet.
Optagelsen og den fglgende transskribering gav nogle klare fordele. | forhold til notetagning har
optagelser den fordel, at vi i interviewsituationen kan koncentrere os om interviewets emne og
dynamik. Endvidere opnar vi ved at transskribere, at vi preecist far nedskrevet de valg af ord, som
informanten benytter. Det abner for, at vi kan komme i dybden med de forstaelser, der kommer til
udtryk om de mobile it-Igsninger (Kvale, 1997: 161). Efter ovenstaende metodevalg bliver det naeste at

udveaelge og praesentere interviewpersonerne i de to kommuner.
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3.2.3 Udveelgelse af interviewpersoner

| udveelgelsen af interviewpersoner har vi lagt vaegt pa, at personerne er relevante i forhold til
udgangspunktet om at identificere forstaelsesrammer til mobile it-lgsninger blandt ledere, brugere og
IT medarbejdere. En raekke forhold har kompliceret udveelgelsesprocessen. | begge cases har
Kommunalreformen 2007 givet nogle udfordringer i form af, at der i bade Aalborg og Jammerbugt
Kommune var sammenlaegningskommuner, som ikke havde mobile it-lgsninger i hjemmeplejen, mens
andre havde jf. afsnit 3.1.3 og 3.1.4. For os betgd det, at vi skulle veelge personer pa de forskellige
niveauer, som havde implementeret den mobile it-lgsning pa samme tid. Det skyldtes, at nar der
fokuseres pa forstaelsesrammer pa forskellige niveauer, er det afggrende, at der tages hgjde for, at
personerne har varet involveret i samme implementeringsproces og dermed udsat for samme
holdningsbearbejdelse. | Aalborg valgte vi pa den baggrund at fokusere pa medarbejdere i “gammel”
Aalborg Kommune, hvor man implementerede PDA’en i 2006. | Jammerbugt valgte vi de enheder i
kommunen som havde implementeret de mobile it-lgsninger efter Kommunalreformen 2007. Det var
desuden med til at komplicere udveelgelsen, at man i Jammerbugt Kommune ikke gnskede at afsaette
tid til mere end to interviews med sosu-medarbejdere, grundet hgjt arbejdspres og manglende

ressourcer.

Vi har ud fra nogle etiske overvejelser valgt, at interviewpersonerne skal vaere anonyme. Det ggres i
praksis ved, at vi giver hver interviewperson et kaldenavn bade i analysen og i bilagene (Kvale,
1997:120). | de fplgende to figurer praesenteres interviewpersonernes organisatoriske placering®, samt

en oversigt over, hvornar vi har interviewet de pagaeldende interviewpersoner:

* Se bilag 5 for en uddybende forklaring p& udveelgelsen af interviewpersonerne i henholdsvis Aalborg og
Jammerbugt Kommune.
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Figur 3.2: Interviewpersoner (de bla kasser) i Aalborg Kommune og deres organisatoriske placering

2J9plagiepaw-y

/

NEaAIUSIS|9pPaT

2498nug

-

IT-afsnittet i Zldre- & Handicapforvaltningen

Zldreafdelingen

Leder IT-
afsnittet

Zldrechef

Zldreomrade
— Omradechef

Zldreomrade
— Omradechef

Zldreomrade
— Omradechef

Zldreomrade
— Omradechef

N

-44 -




Figur 3.3: Interviewpersoner (de bld kasser) i Jammerbugt Kommune og deres organisatoriske

placering
Udviklingsstaben
~ |
3
3 Udviklings- IT-afdelingen - Fritid- og Arbejdsmiljgchef
%)_ afdelingen Afdelingsleder Kommunikation -
D, Teamleder
[}
o)
=
0]

N

Voksen- og Handicapafdelingen

Voksen og
Handicapchef
—
1)
o
7y Distriktschef Distriktschef Distriktschef
a
=2
<
o)
oY)
c
w
-
c
oQ
[¢)
-
o)

-45-



Tabel 3.4: Empiriindsamlingsaktiviteter

Tidspunkt Interviews Kommune/stilling
6.5.2010 Semistruktureret Aalborg — It-
interview m. Bent medarbejder
7.5.2010 Semistruktureret Aalborg — gruppeleder
interview m. Cecilie
19.5.2010 Semistruktureret Aalborg — sosu-
interview m. Finn medarbejder
19.5.2010 Semistruktureret Aalborg — sosu-
interview m. Gerda medarbejder
21.5.2010 Semistruktureret Aalborg — sosu-
interview m. Ellen medarbejder
27.5.2010 Semistruktureret Jammerbugt —
interview m. Henrik It-medarbejder
27.5.2010 Semistruktureret Jammerbugt — Chef for
interview m. Ivan udviklingsstaben
28.5.2010 Semistruktureret Jammerbugt — sosu-
interview m. Karen medarbejder
28.5.2010 Semistruktureret Jammerbugt — sosu-
interview m. Lone medarbejder
28.5.2010 Semistruktureret Jammerbugt — sosu-
interview m. Mette medarbejder
28.5.2010 Semistruktureret Jammerbugt —
interview m. Jakob Distriktschef
7.6.2010 Semistruktureret Aalborg — Omradechef
interview m. Dorte
10.8.2010 Ekspertinterview m. AAU - Center for IT-
Jeppe Agger Nielsen Ledelse

3.2.4 Vores rolle som undersggere

Nar man foretager et fortolkende case studie med henblik pa at fa adgang til andre menneskers
fortolkninger, ma vi som udefrakommende vaere bevidste om vores rolle. Walsham (1995) skelner
mellem to roller, man som forsker kan patage sig. Ideelt set burde vi have rollen som involved
researcher eller participant observer. | denne rolle er forskeren en del undersggningsfeltet eller bliver
en del af det i en given periode. Fordelen ved denne rolle er, at man far et indblik i organisationen
indefra og far i hgjere grad adgang til mere fglsomme og fortrolige data og anliggender. Der er
imidlertid nogle kritiske fglger forbundet med denne rolle, som fgrst og fremmest karakteriseres ved,
at godt nok er man en del af organisationen, men man vil aldrig blive omfattet som en af de ansatte. En
anden konsekvens kan veaere, at de interviewede vil vaere mere tilbageholdende, netop fordi forskeren

er sa involveret i processen.
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| relation til argumenterne for fravalg af observation og fokusgruppeinterview som
empiriindsamlingsmetode (afsnit 3.2.1) er det ikke realistisk i forhold til de eksisterende rammer, som
er geeldende for specialeperioden, at tage rollen som involved researcher. Vi patager os derfor den
anden rolle som betegnes outside observer og hentyder til en rolle, hvor forskeren har en stgrre
distance til feltet. Det har den ulempe, at forskeren ikke er til stede ved vigtige begivenheder og
dermed ikke far en direkte fornemmelse af organisationen indefra. | den forbindelse kan forskeren i
visse tilfaelde risikere at blive afskaret fra oplysninger, som er for fglsomme til at blive viderebragt til
udefrakommende. Omvendt har rollen den fordel, at de interviewede ofte vil veere mere ligefremme
overfor en udefrakommende, som ikke har en personlig andel i processen (Walsham, 1995: 77-78).
Selvom vi ideelt set skulle have vaeret involved researcher kan det i forlaengelse af ovenstaende vaere
en fordel, at vi er udefrakommende, og aktgrerne dermed udtrykker sig mere ligefremt om deres

forstaelser og fortolkninger af de mobile it-lgsninger.

3.2.5 Kvalitetskriterier

Det tilstreebes i samfundsforskning, at studier lever op til nogle specifikke kvalitetskriterier vedrgrende
validitet (gyldighed) og reliabilitet (palidelighed). Validitet kan opdeles i intern og ekstern validitet.
Spgrgsmalet om ekstern validitet, handler om, hvorvidt konklusionerne kan generaliseres over pa
lignende cases og er diskuteret i afsnit 3.1.6. | den positivistiske tradition defineres intern validitet med
spgrgsmalet: Maler vi det, vi tror, vi maler? | den positivistiske tradition vaegtes validiteten altsa i hgj
grad i forhold til resultatet. Ud fra denne definition kan kvalitative resultater aldrig vaere valide, hvis de
ikke resulterer i tal. | den kvalitative tradition handler intern validitet i stedet om, at der Igbende
foretages en kvalitetskontrol pa alle stadier af vidensproduktionen, sa studiet leverer den konklusion,
som vi pastar, den leverer. Vi vil i specialet tilstreebe en Igbende validering af forskningsstadierne (de
Vaus 2001:27-31; Kvale 1997:225ff). Kravet om reliabilitet i forskning, gar ud p3, at studiet skal kunne
gentages og give tilsvarende resultat. Ogsa i forhold til reliabilitet mgdes den kvalitative metode af
kritik fra positivismen. | relation hertil anfgres det, at resultaterne ikke er palidelige, og de er
fremkommet ved hjzlp af ledende spgrgsmal. Det kan imidlertid argumenteres for, at det i relation til
kvalitative casestudier som dette, er omsonst at tale om reliabilitet ud fra en positivistisk kontekst. Det
skyldes ikke mindst, at resultater fra et studie som neerveerende aldrig vil kunne gentages, da
resultaterne bygger pa interviews, som i hgj grad skabes i den givne situation og kontekst. Kravet om
reliabilitet skal i et kvalitativt casestudie i stedet forstas som en Igbende beskrivelse af, hvad man ggr,
hvorfor man ggr det og at dette kan efterkontrolleres (de Vaus, 2001: 30-31; Kvale, 1997: 230-231;
Kreemmergaard, 2000: 63; Jarvinen & Mik-Meyer, 2005: 28). Ved kvalitative studier opstar

problematikken omkring kvalitetssikring typisk i forhold til, at analyse kan vaere fordrejet og praeget af
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bias, dvs. fortolkeren mgder materialet med visse forventninger og forudsatninger (Riis, 2005: 153f;
Holstein & Gubrium, 1999: 118-119). | vores studie er der i relation til validitet, reliabilitet og bias

ligeledes nogle faldgrupper, som kraever vores opmaerksomhed.

Fgrst og fremmest handler det om, at indsamlingen og analysen af data involverer vores egne
forforstaelser og fortolkninger. Hertil kommer, at vi i interaktion med aktgrerne pavirker deres
fortolkninger, hvorved der foregar en dobbelt hermeneutisk pavirkning. Problemstillingen kompliceres
yderligere af, at vi fortolker andres fortolkninger af virkeligheden. Dvs. fg@rst fortolker
interviewpersonerne, hvordan de ser virkeligheden, hvorefter vi fortolker det, interviewpersonerne
siger. Kritikken af den kvalitative forskning tager udgangspunkt i den positivistiske forskning, hvor viden
er baseret pa fakta og empirisk testning af teorier om kausale sammenhange (Walsham, 1995: 75-77;
Kvale, 1997: 69f). Selvom vi tager udgangspunkt i det fortolkningsvidenskabelige paradigme, er det
vigtigt, at vi er opmarksomme pa den form for bias, hvor vi gennem vores pavirkning af
interviewpersonerne og egne forforstaelser opnar de resultater som stemmer overens med vores
forforstaelser. Vi imgdekommer denne form for bias, ved at forholde os forholdsvis passive i
interviewsituationen, hvor vi lader interviewpersonen fortalle om sine forstaelser og sa vidt som
muligt undgar at stille ledende spgrgsmal — hvilket samtidigt styrker reliabiliteten (Kvale, 1997: 156-
158). Endvidere bestraeber vi os pa, Igbende at revidere vores forstaelse bl.a. ved i selve
interviewsituationen og under analyseskrivningen samtidigt at skrive noter, som beskriver og
begrunder de nye forstaelser. Som redegjort for i afsnit 2.6.2 erkender vi, at vi har forforstaelser, men
at vi via principperne i den hermeneutiske cirkel i gennem projektforlgbet vil fa fornyet og revurderet
disse forforstaelser. Endelig anerkender vi, at vi ikke har som formal at komme med en objektiv
sandhed. Vi laener os i stedet op af den socialkonstruktivistiske forskningstradition, hvor formalet er, at

skabe en forstaelse af de aktiviteter, der studeres.

Ligeledes kan der i dette casestudie saettes sp@grgsmalstegn ved den interne validitet i relation til, at vi
anvender individuelle interviews, selvom vi har fokus pa forskelle i gruppers forstaelser. Det kan
saledes have indflydelse pa validiteten af vores konklusioner, at vi fastholder, at en person kan
repraesentere en gruppes holdninger. Kritikken kan specielt anskues fra det perspektiv, at man
ingenlunde kan tale om én gruppes forstaelse, da gruppen bestar af individer med vidt forskellige
forstaelser. Vi argumenterede tidligere for, at det ideelt set ville have veeret bedre at anvende
fokusgruppe interviews, men at dette af ressourcemaessige arsager ikke kunne lade sig ggre. Vi vil
derfor i vores analyse og den fglgende diskussion af resultaterne vaere yderst opmaerksomme pa, om

det kom til udtryk, at der herskede forskellige forstaelser internt i grupperne. Endvidere forsgger vi at
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imgdekomme denne bias ved, at spgrgsmalene vil tage udgangspunkt i, at informanten repraesenterer
en gruppe, hvorfor informanten vil blive spurgt til de generelle holdninger. Et andet problem i forhold
til validiteten er, at flere af interviewpersonerne ikke er udpeget tilfaeldigt af os, men enten har meldt
sig frivilligt, eller er udpeget af eks. lederen pa stedet. Dette var iseer tilfeeldet med brugerne af
PDA’erne. Der kan her argumenteres for, at de brugere vi interviewer, er mere positive og derfor ikke

repraesenterer den gaengse forstaelse blandt brugerne.

3.3 Analysestrategi

Vi har i de ovenstaende afsnit truffet en raekke valg med henblik p3, hvilket design og metoder studiet
skal tage udgangspunkt i. De sidste led i denne proces bliver at fa diskuteret, hvordan vi vil strukturere
det omfattende empiriske materiale og dermed analysen. Det afggrende er her, at det afklares, hvilke
dele af det empiriske materiale, der er vaesentligt og hvilke dele, der er uvaesentligt. Afklaringen af

dette haenger ulgseligt sammen med studiets formal og dens teoretiske forudsaetninger.

| kodningen af vaesentligt og uvaesentligt er udgangspunktet interviewguiden og dermed teorien (Riis,
2005: 156-157; Kvale, 1997: 187). Interviewguiden tog udgangspunkt i tre temaer: i) Teknologiens
karakter ii) IT strategi iii) Dagligdagsbrug af den mobile it-lgsning — som igen tog udgangspunkt i den
teoretiske ramme jf. afsnit 3.2.2. Efter kodningen af interviewene syntes det mere logisk, at andre
temaerne i analysen til: i) Dagligdagsbrug af den mobile it-lgsning ii) IT strategi og iii) Implementering.
Vi har altsa slaet temaerne Teknologiens karakter og Dagligdagsbrugen af den mobile it-lgsning
sammen og inddraget temaet Implementering. Valgene er truffet pa baggrund at vores empiriske data,
hvor temaerne er mere aktuelle i henhold til konteksten, end dem vi valgte pa baggrund af litteraturen
og dermed forud for undersggelsen. | Orlikowski’s undersggelse Alpha er temaerne ligeledes reduceret
fra syv til tre kategorier ud fra samme begrundelse, hvor forstaelsesrammer tenderer til at vaere tids-
og kontekstafhangige og mere valide, nar de er undersggt pa stedet end forud antaget (Orlikowski &
Gash, 1993: 13-14). Dermed er valget foretaget efter gennemlasningen af interviewene, hvor flere af
interviewpersonerne ikke skelnede mellem, hvad PDA’en kan og hvad den bruges til. Temaet
Implementering er inddraget, da denne fase var vigtig i forhold til indsatsen omkring at integrere

mobiltelefonerne i organisationen.

Vi fglger ikke slavisk en bestemt metode til interviewanalysen. Vi anvender i stedet i et vist omfang
bade meningskondensering og narrativ meningsstrukturering. Fordelen ved meningskondensering er
ferst og fremmest, at den reducerer et omfattende empirisk materiale — som det er tilfeldet med
vores transskriberede interviews — til kortere, mere overskuelige formuleringer. Denne analysemetode

foregar i praksis ved, at man gennem laesningen af de transskriberede interviews, opnar en
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fornemmelse af helheden. Herefter sammenfattes de vaesentligste punkter i interviewteksten til fa ord.
Der vil i analysen imidlertid ogsa blive brugt fyldige citater fra den interviewede, hvilket giver dele af
analysen et narrativt praeg. Citaterne har i den sammenhang til formal at fortaelle, hvordan

interviewpersonerne pa de forskellige niveauer forstar PDA’en (Kvale, 1997: 188ff).
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Kapitel 4. Analysens opbygning
Dette afsnit har til formal at skabe overblik over analysens indhold, hvor de forskellige temaer og afsnit
vil blive udfoldet. Da alle dele gar igen i de to kommuner, er det meningen, at man kan ga tilbage til

dette afsnit for at fa en beskrivelse af formalet med analysens forskellige dele.

| den f@rste del af analysen er formalet, at lokalisere forskellige forstaelser til mobile it-lgsninger blandt
tre forskellige grupper: ledere, IT medarbejdere og brugere. Analysen struktureres efter kommune,
tema og gruppe. De overordnede temaer er delt op i nogle underafsnit, som har til hensigt at sikre, at
vi far alle relevante nuancer omkring temaet med. Det fgrste afsnit Dagligdagsbrug af den mobile it-
Igsning har til hensigt at klarggre, hvordan de forskellige grupper forholder sig til anvendelsen af
mobiltelefonerne i hjemmeplejen i de to case-kommuner. Anvendelse relaterer sig til, hvad
mobiltelefonen kan og hvad den bruges til. Herefter preaesenterer vi gruppernes syn pa hvilke fordele og
ulemper, der er ved at integrere og anvende PDA’en i det daglige arbejde. Det er vigtigt at have fokus
pa anvendelse, da det giver et indblik i, hvordan de tre grupper forstar og opfatter de mobile it-
Igsninger i det daglige arbejde. Endvidere kan det give et indtryk af, om der er saerlige tilfelde i forhold

til anvendelsen i den enkelte case-kommune, som har betydning for forstaelsen.

| det andet tema, som har overskriften Strategi, er omdrejningspunktet, at lokalisere de formal
grupperne mente anskaffelsen havde samt de forventninger, grupperne havde til mobiltelefonen.
Forskellige forstaelser af, hvorfor man anskaffede de mobile it-lgsninger er et kritisk element i den
teoretiske ramme. Ifglge Orlikowski & Gash (1993) kan forskellige forstaelser affgde konflikter og
implikationer i implementeringen, ligesom det i gvrigt gaelder for dagligdagsbrugen af den mobile it-
Igsning. | relation til forventningerne, spurgte vi alle grupper, hvordan de oplevede, at der herskede
forskelle forstaelser grupperne imellem. Selvom alle spgrgsmal drejer sig om forskelle og de forskelle vi
finder frem til, er det interessant at se pa, hvordan aktgrerne selv opfatter det, da vi pa den made far

indsigt i, om det er noget, aktgrerne selv har med inde i overvejelserne.

Endelig er det sidste tema Implementering. Her er det hensigten at praesentere selve processen
omkring implementeringen, dvs. hvordan det er foregdet, hvordan de forskellige grupper har oplevet
denne proces og hvor lang tid den proces har forlgbet. Implementering er ikke et tema i Orlokowski &
Gash’s studie af forstaelsesrammer. Alligevel har vi valgt at saette fokus pa dette tema, da der i det
empiriske materiale var klare tendenser til, at der bade internt i kommunerne og kommunerne
imellem var forskellige syn og anvendt forskellige metoder i implementeringsfasen. Afsnittet vil derfor

til have det formal at give et samlet indtryk af indsatsen og en vurdering af pavirkningen i forhold til
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meningsskabelsen pa de tre niveauer. Samtidigt vil afsnittet danne baggrund for den videre analyse af
ledelsens rolle, hvor hensigten er at sammenligne de ledelsesmaessige tiltag i de to case-kommuner. De
tre ovenstaende temaer overlapper naturligvis hinanden og vi mener ikke man kan opfatte dem hver
for sig, men for at skabe mere struktur pa analysen, skelner vi imellem dem. Det kan desuden vare

med til at ggre det mere tydeligt, hvor relevante forskelle mellem grupperne fremkommer.

Efter lokaliseringen af forstaelsesrammerne via de tre temaer, vil temaerne blive samlet og diskuteret i
henhold til den teoretiske ramme i afsnittet Meningsskabelse. | dette afsnit er det hensigten at se p3,
hvordan de forskellige meninger og holdninger kommer til udtryk samt hvilke problemstillinger, der er
mest fremtraedende i den pageldende kommune. Teorien szettes i dette afsnit i forhold til det
empiriske materiale. | praksis anvendes teorien til at forklare meningsskabelsen i case-kommunerne i
de enkelte grupper. Samtidigt indtager vi i dette afsnit en mere eksplorativ tilgang til det empiriske
materiale, hvor vi forholder os kritisk til det, som teorien ikke har blik for og det, der ikke stemmer
overens med det empiriske materiale (Riis, 2005: 157). | afsnittet Meningsskabelse for Jammerbugt
Kommune vil der blive sammenlignet med Aalborg Kommune, da det kronologisk set er mest naturligt

at foretage sammenligningen efter Aalborg Kommune er praesenteret.

Gennemgangen af de enkelte cases afsluttes med, at konsekvenserne af de forskellige
forstaelsesrammer bliver diskuteret i forhold til implementeringen af PDA’en. Der vil blive fokuseret
pa, hvad der fremstod som det veaesentligste i de to case-kommuner, samt hvilken betydning

gruppernes meningskonstruktioner har haft for integrationen af PDA’en i organisationen.

Slutteligt vil de to kommuner bliver samlet i et opsummerende afsnit omkring de ledelsesmaessige
udfordringer i implementeringsfasen. Fokus vil her vaere pa betydningen af forskelle mellem lederne i
case-kommunerne. Formalet er i dette afsnit at udarbejde en raekke vaesentlige pointer omkring den
praktiske implementeringsledelse, og hvad ledelsen har gjort for at nedtone de forskellige

forstaelsesrammer.
4.1 Aalborg Kommune

4.1.1 Dagligdagsbrug af den mobile it-lgsning

| Aalborg Kommune har man implementeret PDA’er (Personal Digital Assistant), der anvendes til at Igse
sosu’ernes daglige opgaver. PDA’en ggr det muligt for medarbejderne at ringe og sende sms’er til
hinanden. | og med alle sosu-medarbejderne i Aalborg Kommune har en PDA, kan de altid komme i
kontakt med hinanden og deres ledere. Nar de mgder ind om morgenen, gar de ind pa PDA’en og ser

dagens kgreliste, som fgrhen blev udleveret pa papir. Hvis der er sket sendringer i kgrelisten eller
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modtaget en advir, ses det pa skaermen. Advir’ere er det samme som mails, hvor de far besked om de
a@ndringer, der matte vaere. Dette informationssystem er tiltaenkt som en del af forberedelsen, hvor
medarbejderen kan indstille sig pa, hvad der venter. Hvis et problem skulle opsta ude hos en borger,
kan medarbejderen finde alle telefonnumre pa borgere og deres pargrende pa PDA’en. Pa PDA’en skal
medarbejderne ogsa registrere de rettelser, der matte vaere mht. hvor lang tid de bruger hos borgerne,
som fgrhen blev noteret pa papirkgrelisten. Sosu-assistenterne kan desuden bestille medicin via
PDA’en. | Aalborg Kommune registrerer man ikke, hvornar man kommer hos en borger og hvornar man
gar igen, men kun afvigelser i forhold til den fastlagte tid. Aalborg Kommune kgrte i starten af forlgbet

med at registrere komme-ga-tider, men det blev afskaffet igen’.

PDA’ens MobileCare er koblet op pa Zldre- og Handicapforvaltningens omsorgssystem Care, sa man
kan se sine mails, sin kalender og sine opgaver. Derudover kan man via PDA’en komme pa Internettet,
og det er pa nettet MobileCare er koblet op. MobileCare haenger pa den made sammen med Care, som
lederen har pa PC'en og det er dette system, der styres efter, sa informationer bliver delt i

organisationen (Bilag 7: 64-72). En medarbejder fortaeller om systemet saledes:

Herude har vi sat eere i at fa alle sat op til at synkronisere med computeren, sd at de

modtager deres e-mails pd PDA’erne. Netop fordi, der ikke er ret mange, der er gode til at

dbne en computer op og lese deres mails. Ndr lederen eller jeg selv som
tillidsrepraesentant har en besked, der er vigtig at fa ud, sa kan jeg ngjes med at sende en

mail rundt og sa skal jeg ikke taenke pG, hvem der har ferie og hvem har fri i dag og hvem

er syge osv. (Bilag 8: 21-28).

Fordele og ulemper ved PDA’en i det daglige arbejde

It medarbejderen: | Aalborg Kommune har vi talt med en it-medarbejder, der ogsa var projektleder pa
MobileCare-projektet og samtidig med til at starte Aalborg Kommunes omsorgssystem op, helt fra
bunden. | og med han var med til at starte processen op omkring digitaliseringen af forvaltningen, er
det vores indtryk, at han positiv overfor implementeringen af PDA’en. Han har et stort kendskab til det
tekniske, og han er dermed mere detaljeret i sine udtalelser om PDA’ens funktioner end de @gvrige
grupper. Han giver udtryk for at vaere tilfreds med den made, hvorpa den hjalper sosu-medarbejderne
i dagligdagen og udtaler: Det er jo et super godt kommunikationsredskab, som de pludselig har féaet alle
sammen (Bilag 6: 352-354). Han ser mange fordele, hvor han beskriver PDA’en som en elektronisk
veerktgjskasse (Bilag 6: 205), der kan hjalpe brugerne, nar de er ude ved borgerne. Han taler ogsa om
PDA’en som en schweizerkniv, som bestar af flere forskellige funktioner, der giver mange muligheder.

Medarbejder har dermed mulighed for at synkronisere deres mails og derigennem fa alle

> Denne tidsregistrering bliver i det fplgende betegnet som: start-stop-godkend
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informationer omkring, hvad der foregar og referater fra medarbejdermgde. Endelig er der en web

browser deri, som giver adgang til MobileCare og andre informationer (Bilag 6: 350-359).

At gore kgrelisten elektronisk er ifglge it medarbejderen en stor fordel, hvor de aendringer, der
kommer i Igbet af dagen, kan fglges og indberettes via PDA’en: Der skulle fordelene sG veere, at man
karer den elektronisk. SG kan man aendre den der ekstra tid, man brugte eller den mindre tid man
brugte (Bilag 6: 336-338). Alt i alt ser han flest fordele, og mener det har vaeret en succes at indfgre
PDA’en. Den eneste ulempe han naevner er af teknisk karakter, hvor der er keempe stor udfordring med

strgm, strgm, strgm, det kan de ikke holde (Bilag 6: 413-414).

Ledere: Bade omradechefen og gruppelederen taler ligeledes om fordelene ved
kommunikationsfunktionen, og dét at kunne fa alle vaesentlige informationer via PDA’en. De navner i
den sammenhaeng fordelen ved altid at kunne fa fat i sine kollegaer, og at alle medarbejdere kan fa de
samme oplysninger, som dem gruppelederne har adgang til pa PC’en (Bilag 7: 60-80; Bilag 11: 287-
290). Omradechefen papeger ogsa, at det ikke kun er en fordel for medarbejderne, men ogsa for
lederne, hvor PDA’en ggr det muligt at komme i kontakt med medarbejderne, hvis der eksempelvis er
brug for dem et andet sted: Jeg tror heller ikke, der er ret mange ledere, der ville undvaere den i forhold
til ogsa at kunne give hurtigere beskeder. Vi har jo altid tjek pa, hvor medarbejderne er og kan fa fat i
dem osv. (Bilag 11: 290-293). Hvad angar informationssystemet, mener de begge, at det er fordel, at
sosu-medarbejderne nu kan hente information om borgerne samt listen over telefonnumre, hvor der
bade spares tid og bliver ydet en bedre service, da sosu-medarbejderne ikke skal have fat i andre, for
eksempelvis at fa oplyst et telefonnummer (Bilag 7: 169-174; Bilag 11: 224-228). Omradechefen mener
ogsa, at PDA’en giver en fordel i forhold til sosu-medarbejdernes anseelse i samfundet og bidrager til

personlig udvikling:

Ja, jeg tror faktisk, at det sadan statusmaessigt har betydet noget i forhold til deres lavstatus,
at man i deres arbejde bruger it. De kan vise omverdenen, at de kan mestre og beherske
sddan én og det er en naturlig del af den made, man skriver journal pG og man kommunikerer
pad. Det tror jeg, det har veeret noget, der har vaeret med til at hgjne nogle ting i forhold til
deres omdgmme (Bilag 11: 517-523).

Jeppe Agger Nielsen taler om, at policyaktgrer som KL og Finansministeriet italesatte og promoverede
PDA’en som fagligt forbedrende for at saelge ideen til kommunerne. (Bilag 19: 345-350). Det er muligvis
denne italeseettelse omradechefen refererer til i overstaende citat, sa hun kan salge ideen videre i

organisationen for at skabe en positiv stemning.
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Ligesom it-medarbejderen, nzevner de begge ulemper i form af tekniske problemer, hvor
gruppelederen siger: Vi har haft nogle bgrnesygdomme omkring det der hedder forbindelser. Det er jo
ikke alle steder daekningen fra Sonofon, som vores leverandgr af det, var lige god (Bilag 7: 187-190).
Ulemperne handler ud fra et ledelsesperspektiv ogsa meget om, at det var sveert at fa denne faggruppe
til at tage PDA’en til sig. Der kraevede en stor indsats mht. holdningsbearbejdelse, hvor det
efterhanden er de fleste, der har glaede af den i det daglige arbejde (Bilag 7: 713-719). Vi vil i afsnittet

implementering uddybe Aalborg Kommunes indsats omkring holdningsbearbejdelse.

Brugerne: Brugerne er generelt tilfredse med at bruge PDA’en i det daglige arbejde, dog er det vores
opfattelse, at de ikke er sa positive som de gvrige grupper. En af medarbejderne siger saledes: nu er
den en stor hjeelp i hverdagen og den har gjort arbejdet lettere (Bilag 10: 264-266). Dermed giver
brugeren udtryk for, at det ikke gik sa let i starten, men at man nu har vaennet sig til den. Hos
medarbejderne i Aalborg Kommune pointeres det ogsa, at det er dejligt at fa tingene gjort direkte ude
hos brugeren. Det er bade en fordel mht. ikke at glemme at skrive i journalen og tidsbesparende ikke at
skulle skrive det ind i en computer pa vagtstuen (Bilag 10: 100-105; Bilag 9: 117-118). Alle adspurgte
brugere naevner, at de er glade for kommunikationsfunktionen i PDA’en, som g@r det nemmere end fgr

at komme i kontakt med kolleger, ledere og pargrende:

Far i tiden havde vi alvorlige problemer med at finde ud, hvem pokker kan vi ringe til, en
datter, en sgn eller et eller andet?... Nu kan jeg bare gd ind og finde alle telefonnumre pd
de pdrgrende og finde medicinkort derinde og ville kunne se alle de advir, der kom (Bilag 8:
71-79).

Det er dejligt, for alle mine kollegaer er jo kodet ind ogsd, sG dem kan jeg altid fa fat i. Det
kunne jeg jo ikke fgr i tiden (Bilag 10: 411-412).

Sammenligning med tiden fgr PDA’en omkring dét at kunne fa fat pa pargrende: Jamen, sa

skulle du tilbage til vagtstuen og finde deres papirer frem, der havde vi jo alle deres papirer

i mapper og med pdrgrende og alt sGdan noget. Sa skulle du tilbage der og finde sddan en

telefon (Bilag 10: 447-450 ).

To af brugerne naevner ogsa fordelen i at leere noget om computere og fa tilfgrt et elektronisk vaerktgj
til udfgrelsen af arbejdet. En bruger har ikke haft den store kendskab til computere, men synes det har
veeret spandende at laere. Hun siger: Ja, det har det i hvert fald for mig. Altsd, jeg har jo lzert en helt
masse om computere og PDA’er, som slet ikke interesserede mig (Bilag 10: 607-609). En anden bruger,
som ogsa var pilot, svarer saledes pa spgrgsmalet, om det var svaert at tage den til sig: Jeg synes ikke
det var, men jeg har ogsa altid vaeret glad for computere og telefoner og har ogsa haft rigtig, rigtig

mange telefoner. Sa jeg synes tvaertimod, det var rigtig rart at fa det stykke vaerktgj (Bilag 8: 68-71).
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Selvom der var forskel i, hvilket niveau brugerne var pa rent it maessigt, kunne de godt ud fra hvert
deres synspunkt se fordelen i at inddrage PDA’en i arbejdet. En af de adspurgte bruger var dog mere
negativ end de andre brugere og syntes den til tider kunne vanskeligggre arbejdet: Det kan jo godt
drille, som en computer nogen gange driller. SG er det rigtig traels vi ikke kan komme ind og se vores
karelister (Bilag 9: 21-25). Hun mener ogsa, at det gamle system var nemmere at bruge, hvor de gamle
papirkgrelister var mere overskuelige (Bilag 9: 74-81). Denne bruger giver udtryk for at irritationen
opstar omkring indberetningerne, men hun giver samtidigt udtryk for, at hun er glad for
kommunikationsfunktionen. Det er vores vurdering, at der ikke var enighed blandt brugerne, hvor
tilfredse og positive brugere ofte pointerede, at de kendte til brugere, der ikke delte deres holdning
(Bilag 8: 100-112; Bilag 9: 49-52). Som det ogsa kom til udtryk hos lederne og it-medarbejderen, var
ulemperne ifglge brugerne dog mest af teknisk karakter, hvor daekning og PDA’ens strgmkapacitet var

de mest gense kritikpunkter (Bilag 8: 127-134; Bilag 9: 84-86).
4.1.2 Strategi

Formdl med og effekter af anskaffelsen
It medarbejderen: Formalet var ifglge it medarbejderen hovedsagligt ud fra rationalet om, at PDA’en

kunne friggre tid til borgerne ved mere effektiv ressourceudnyttelse. Han udtrykker det saledes:

... Vi troede pd, at man kunne forbedre service og information via kommunikation mellem
medarbejdergrupperne og vi ogsa troede ogsd, man kunne vaere mere fleksible. Vi troede,

man kunne undgd dobbeltregistreringer af ydelser og at man kunne understgtte
dokumentationsprocessen, sa alle informationer de var elektroniske og kun fandtes et

sted. Det var nogle af de hovedmal, vi havde med det her projekt (Bilag 6: 70-77).

Nar man taler om it strategi i andre sammenhange, handler det ifglge it medarbejderen om, at man
har nogle mal pa nogle ting, man gerne vil i fremtiden. Hvis vi taler om borgerservicelgsninger, sa er det
fordi, vi tror, vi kan spare nogle penge pa henvendelser fra borgere ved at digitalisere (Bilag 6: 183-
186). Derimod handler det i dette tilfeelde om, at man skulle digitalisere nogle opgaver, man havde i
forvejen. Det handlede om at eendre de arbejds- og papirsgange, man havde i hjemmeplejen (Bilag 6:
189-198). Formalet med at inddrage PDA’en som vaerktgjskasse var ligeledes, at brugerne nu kunne
hente al information om borgerne via den (Bilag 6: 200-206). It-medarbejderen har dermed ikke kun
fokus pa de teknologiske fordele, men qua hans rolle som projektleder, har han ogsa strategiske

overvejelser, der giver ham en lidt anderledes profil.

Effekterne var ogsa noget, der optog it medarbejderen meget, idet de mal, der blev opstillet i

forbindelse med anskaffelsen af PDA’en, gerne skulle opfyldes. It-medarbejderen mener da ogsa, at
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PDA’en har andret arbejdsgangene betydeligt, og at PDA’en kan optimere arbejdet i hjemmeplejen
yderligere. Han siger i den forbindelse: Det man jo nu kigger meget pd, det er sddan noget som
karselsoptimering, altsd kan man lave nogle mere optimale mdder at bevage sig rundt pd (Bilag 6: 393-
395). Der skal ifglge it-medarbejderen altsa ske en bedre planlaegning ude i hjemmeplejegrupperne for
at sikre en bedre udnyttelse af tiden. Udover bedre kgrselsplanlaegning, ser han gerne, at der sker en
bedre planlaegning i fremtiden hvad angar bevaegelsesmgnstre, sa man kan hidkalde den medarbejder,
der er neermest det sted, et problem er opstaet: Sddan nogle fremtidsversioner pa det her, det er helt
klart kgrselsoptimering og et geografisk informationssystem. Der er meget, man kan ggre endnu.

Systemer bliver mere og mere brugervenlige (Bilag 6: 406-408).

Hvad angar tidsbesparelser gennem mgdereducering, sa It medarbejderen gerne det sakaldte
morgenmgde afskaffet, da han ikke se nogen mening med fgrst at skulle kgre ind til et mgdested for sa
at kgre ud til den f@rste borger, der var i samme omrade, man kom fra. Det kunne dog ikke komme pa
tale, da han siger: Men det var slet ikke et issue, for det var noget fagpolitisk og man skulle mgdes i sin
gruppe og det sddan noget, man ikke skulle naevne. Der er mange ting, som mdske for ikke faglige
personer indenfor det omrade ikke forstdr, og morgenmgdet var meget vigtigt for medarbejderne (Bilag
6: 426-431). Citatet viser, at han har svaert ved at forsta medarbejdernes prioriteter og at forskellene i
forstaelsesrammerne har betydet, at malsaetningerne om gget effektivitet ikke kunne opfyldes helt
som planlagt. Han er saledes ikke helt tilfreds med, at effekterne ikke kunne blive som forventet, men
samtidig erkender han, at der ikke er sa meget at ggre, hvis man ville undga en onflikt. Effekterne ma
saledes afhange af bedre kommunikation mellem medarbejdere og ledere, bedre planlagning og

k@rselsoptimering.

Ledere: Bade omradechefen og gruppelederen fokuserer pa kvalitetssikring af ydelserne, nar de bliver

spurgt til formalet med anskaffelsen af PDA’en. Omradechefen udtaler:

Det er en meget stor kvalitetssikring at have, at man har et billede af den borger, man
kommer ud til. SG man straks, ndr man kommer ud, kan begynde at tale med Fru Jensen,
om hvem man er og at man gerne vil ggre det sG godt hos hende, som overhovedet
muligt... Det var det, der iszer var vigtigt for mig som chef. SG kan vi virkelig veere sikre pd,
at borgerne oplever en kvalitetsforbedring og der ikke gar tid med at fortzelle en hel
masse, nar der kommer mange forskellige i et hjem f.eks. AltsaG bedre borgerservice og
kvalitetssikring i ydelserne, for man kender borgerne inden (Bilag 11: 208-221).

Gruppelederen mener ogsa, at formalet var at kleede medarbejderne bedre pa til at Igse opgaverne
gennem bedre viden om hver enkelt borger, hvor PDA’en skulle sikre en bedre kvalitet i ydelserne

(Bilag 7, 180-184). Formalet handlede ogsda om, at borgerne skulle fgle sig inddraget i
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journalskrivningen, hvor medarbejderen lige lzeser op, hvad det er, man skriver og ggr (Bilag 11: 202-
203). Sosu-medarbejderne skulle have en fornemmelse af, hvem de kom hos, ogsa i situationer med
aflgsere. Dette er omradechefen meget opmaerksom pa, og det bunder muligvis i den kritik, der har
veeret omkring mange forskellige sosu-medarbejdere i et hjem, som omradechefen ogsa naevner i
ovenstaende citat. PDA’en skulle derfor sikre, at borgerne ikke fglte, at brugerne kom helt uden viden
om dem, og at de skulle fortzelle forfra om deres situation hver gang, der kom en ny hos dem (Bilag 11:

208-221).

Hvad angar besparelser i tid og penge er omradechefen lidt tvetydig i sine udtalelser, da hun ikke
mener, at implementeringen af PDA’en har givet en stor pengegevinst og tidsbesparelser. Hun mener
saledes ikke, at der 13 et gkonomisk formal bag (Bilag 11: 241-251). Pa den anden side erkender hun
dog, at PDA giver en raekke effektiviseringsgevinster og at ledelsen havde en forventning derom (Bilag
11: 474-482). Det er vores vurdering, at disse modstridende udtalelser kan bunde i, at man fra
omradelederens side ikke gnsker, at ansatte leengere nede i hierarkiet skal opfatte formalet med
anskaffelsen som udelukkende af gkonomisk karakter, for pd den made at undgd modstand og
utilfredshed. | kraft af sin position som del af den @verste ledelse, er omradechefen nok mere
opmaerksom pa at sende det rigtige budskab til omverdenen, hvorfor hun er mere papasselig end
gruppelederen. Vi har ikke data, der understgtter dette, men det er vores indtryk, at omradechefens
modstridende udtalelser kan have denne betydning. Indfgrelsen af PDA’en var altsa forbundet med et
rationale om, at man fra ledelsens side forventede, at bedre planlaegning i hjemmeplejen skulle spare
tid og penge, hvor omradechefen udtaler: Det er stadigvaek noget, som hjemmeplejelederne skal vaere
opmaerksomme pd, for at kunne tjene nogle penge i deres hjemmeplejegrupper. Derfor skal kgrelisterne
laves sa optimale og rationelle, som overhovedet muligt, sa der ikke er for meget tid pa vejene, for der
er ikke der, du tiener pengene (Bilag 11: 302-307). Omradechefen mener, at effektiviseringen ligger i, at
arbejdet ggres med det samme via PDA’en ude hos borgeren og dermed i den visiterede tid. Der skal
ikke leengere betales for, at hjalpere og assistenter sidder og skriver sndringer etc. bagefter og
rationaliseringen skal ifglge omradechefen ligge i, at man laver tingene pd stedet og borgerne er

inddraget i det, sG man ikke skal sidde pa et kontor (Bilag 11: 475-477).

Gruppelederen taler ligesom it-medarbejderen om fremtidsvisioner omkring nye funktioner, eks.

fiernsupport:
Ja, helt klart. Der er masse af potentiale i PDA’en man kan udvikle. Masser af ting som

man kan ggre bedre... Jeg kan eks. sidde herinde i Danmarksgade og give support ud pa
PDA’en, s man logger pG PDA’en ligesom man kan pd en PC. Det bruger vi ikke endnu,
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men det er jo et system vi kan komme til at bruge. Der er ogsd udviklingsting i Care, som vi

kan udvikle pa (Bilag 7: 352-361).

Hun mener, at der allerede er sket fremskridt og at man Igbende udvikler PDA’en. Effekterne skulle
derfor gerne blive stgrre med tiden, hvor hun er bevidst om at tage det i etaper, sa bade teknologien
og alle i organisationen er parate (Bilag 7: 363-370). | den sammenhang er det vaesentligt at naevne, at
hun efter 16 ar som gruppeleder har faet nyt job i it-afsnittet i Z£Ildre- og Handicapforvaltningen pr. 1.
april 2010. Det kan derfor vaere en forklaring pa, hvorfor hun i denne sammenhang fokuserer pa de

tekniske fordele og den fortsatte udvikling af PDA’ens anvendelse (Bilag 7: 4-6).

Fra ledelsens og savel it-medarbejderens side var det et mal, at PDA’en skulle frigive tid gennem
reducering af mgdeaktiviteten. Det var saledes tanken, at medarbejderne skulle kgre ud til borgerne
direkte hjemmefra. Indfgrelsen af PDA’en har opfyldt det mal pa nogle omrader, da mgderne kaldet
teamsygeplejemgder, hvor hele personalet samles, ikke foregar sa ofte som fgr. Gruppelederen
begrunder det med, at det ikke er ngdvendigt at holde lange mgder, nar man har al information pa sin
PDA (Bilag 7: 376-388). Omradechefen sa ligesom it medarbejderen ogsa gerne morgenmgdet, hvor
alle medarbejdere mgdes et kvarter hver morgen, reduceret eller helt afskaffet, da alle informationer
kan deles via PDA’en (Bilag 11: 332-333). Pa dette omrade er omradechefen og gruppelederen ikke helt
enige, da gruppelederen taler om det sociale aspekt i at mgdes med sine kollegaer og kalder
morgenmgdet det gyldne kvarter. Hun mener, at et fallesskab i hjemmeplejegruppen er vigtigt for at
kunne lgfte en faelles opgave. Gruppelederen vidste, at man fra den gverste ledelses side gerne ville
afskaffe det, men med den veaerdi det har for medarbejderne, var det efter hendes mening en for hgj
pris at betale (Bilag 7: 390-416). Omradechefen kan godt forstda det i forhold til det psykiske
arbejdsmiljg, men i situationer hvor det er mest fordelagtigt, kan informationerne lige sa godt gives via
PDA’en. Omradechefen matte dog ga med til at bevare morgenmgdet, da modstanden fra
medarbejdere, fagbevaegelsen og gruppeledere var for stor. Hun har dog stadig et gnske om, at
mgdeaktiviteten skal med i overvejelserne omkring god planlaegning og optimale kgrelister, sa malet
om at na flere borgere kan opfyldes (Bilag 11: 330-347, 375-376). Overordnet kan man konkludere, at
omradechefen er meget optaget af, at PDA’en skal veere et vaerktgj til forbedret borgerservice samt
skabe stgrre effektivitet i hjemmeplejen. Gruppelederen taler ogsa om gget effektivitet, men hun har
samtidig stgrre blik for de nye muligheder PDA’en giver medarbejderne og at medarbejdernes sociale

arbejdsliv skal vaernes om.

Brugere: Brugerne ser ligesom de andre grupper ogsa tidsbesparelser som det primaere formal med

anskaffelsen. Dog ser de pa formalet ud fra en lidt anden vinkel, idet medarbejderne er optaget af,
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hvordan PDA’en pavirker deres arbejde og de formal, der direkte knytter sig til arbejdsopgaverne.
Medarbejdernes forstaelser er dermed i trad med Orlikowski & Gash, hvor brugerne forventes at have
et andet fokus end ledergruppen, da deres arbejde ikke drejer sig om it-strategier, mere effektiv

ressourceudnyttelse osv. Det adspurgte brugeres udtrykker det saledes:

Jamen, altsd formdlet det tror jeg, det var at kommunen mente de kunne spare noget tid
pa en eller anden mdde. Det var ikke for at vi skulle have noget sjovt at lege med. Jeg tror
de kunne se et eller andet om, at man kunne spare noget tid (Bilag 10: 219-222).

Formadalet det var sddan set, at ndr vi indberettede sd skulle dem, der sad inde pa kontoret
kunne spare lidt tid ved at vi selv gik ind og indberettede de ting. Hvis man eksempelvis
bruger for meget tid ved en borger, sa skal man ind og skrive, hvad man f.eks. har brugt 10
min. for meget til. For vi far kun penge for de ting og det arbejde, vi laver. Hvis vi bruger 10
min. mindre en dag, det skal ogsa indberettes, for sa far vi ikke sG mange penge i kassen
(Bilag 9: 40-47).

Som det var fgr i tiden, sG brugte en leder eller stedfortraeder mdske en halv dag pa at lave

afvigelser fra dagen fgr, hvor de skulle igennem alle papir karelisterne... Det sad de sé og

brugte tid pd at skulle igennem og finde ud af, hvad mener der lige her. Det kan vi nu ggre

med det samme, ligesd snart vi har veeret i situationen, kan vi fa det indberettet (Bilag 8:

166-173).

Formalet var ifglge brugerne, at gruppelederne fik frigivet tid ved ikke laengere at skulle indtaste de
a@ndringer, som brugerne tidligere skrev pa papirkgrelisterne. Blandt brugerne er der ikke helt enighed
om, hvorvidt det er hensigtsmaessigt at ggre det pa den made. Man fornemmer, at de to @gverste
citater indeholder en form for skepsis over, at gruppeledelsen skal lettes i deres arbejde, og
medarbejderne nu skal overtage den administrative arbejdsopgave mht. indberetning af andringer.
Modsat udtrykker det nederste citat naermere en forstaelse for, at det maske var besveerligt for
lederne at skulle alle de lister igennem og nye metode rent faktisk er bedre for bade gruppeledere og
brugere. Omradechefen vil i den sammenhang ikke erkende, at formalet var give medarbejderne en
stgrre arbejdsbyrde (Bilag 11: 240-266). Dermed opstar en uoverensstemmelse mellem nogle
medarbejderes og omradechefens syn pa formalet, som giver udslag i utilfredshed fra nogle
medarbejdere, fordi der opstar usikkerhed om, hvorvidt det var formalet eller ej. Flere af brugerne
taler ogsa om, at alt gar op i gkonomi, hvor medarbejderne mener, at der bliver gaet for meget op i
afvigelserne, sa man skal indberette hver gang, der er det mindste (Bilag 9: 49-50; Bilag 8: 103-109).
Medarbejderne er dog generelt positivt indstillet, og mener udover tidsbesparelser, at formalet med

PDA’en var at ggre arbejdet hurtigere og nemmere, end da man brugte de gamle papirkgrelister:
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Formadlet var at komme papirkgrelisterne til livs. At vi ikke behgvede kgre rundt med papir
laengere, det vil lette arbejdet for dem, der skulle printe ud hele tiden... Her der har vi hele
tiden den opdaterede kgreliste og det sparede den tid vi skulle bruge pa at ringe ind for at
fé nummeret til en pdrgrende eller finde ud af noget med medicinen eller lignende (Bilag
8:158-165).

Alle adspurgte brugere mener, at de er blevet bedre klaedt pa og, at de nu kan fa al information via
PDA’en har givet en bedre udnyttelse af tiden og en bedre borgerservice (Bilag 10: 260-263+424-445;
Bilag 8: 354-370). En medarbejder mener dog, at man maske er bedre forberedt, men at PDA’en ogsa
kan veere et irritationsmoment for borgerne, hvis man ikke husker pa, at man ikke skal kigge ned i den
hele tiden (Bilag 9: 164-170). Den samme medarbejder mener ogsa, at man far mere ud af PDA’en, nar
man har vaennet sig til den: Jo mere man vanner sig til at bruge den, jo mere effektivt bliver det.
Bortset fra at det tager lang tid, hvis den gar ud og man skal til at logge ind helt forfra, det tager lang
tid (Bilag 9: 54-57). Nogle brugerne mener ligesom lederne ikke, der kan nas flere borgere, da der
tildeles et vist antal minutter pr. borger: Nej, det er der som ingen forskel pd. Der kommer en visitator
ud til vores borgere og sd far de jo sa tildelt sG og sG mange minutter efter hvad behov de har... SG nej,
det kan vi ikke. Ikke pa den mdde systemet er med kgrelister (Bilag 10: 244-249). En anden bruger deler
samme holdning, men mener, at man skal vaere opmarksom p3, at kerelisterne er fyldt op, sa der
opnas optimal udnyttelse af tiden (Bilag 8: 372-377). Brugerne ser altsa det hensigtsmaessige i, at
PDA’en giver nogle muligheder for gget effektivitet, men pa et punkt var de bestemt ikke enige med

den gverste ledelse, og det var omkring mgdereducering.

Modsat it-medarbejderen og omradechefen var sosu-medarbejderne sammen med gruppeledelsen
enige om, at indfgrelsen PDA’en ikke skulle give anledning skal afskaffelse af morgenmgdet (Bilag 10:
529-535; Bilag 9: 137-138; Bilag 8: 405-406). Det er et af de konfliktpunkter, der har vaeret hgjest pa
dagsordenen mellem ledere og medarbejdere, hvor medarbejderne stod pa deres ret til at mgdes med
deres kollegaer hver morgen. Brugerne er bevidste om, at presset ikke kom fra gruppelederen, men
den g¢gverste ledelse, som en bruger bekraefter med denne udtalelse: Presset om at afskaffe
morgenmgderne kom ikke fra gruppelederen (Bilag 10: 550-551). Den gverste ledelse og it afdelingen
ville gerne spare de 5 gange 15 min. om ugen pr. bruger, men matte acceptere, at brugene tillagde
morgenmgdet en helt anden vaerdi. Brugernes meninger knytter sig overordnet til det daglige arbejde,
og hvad PDA’en har givet af muligheder for dem. De taenker derfor ikke sa meget pa, hvilke mal
organisationen som helhed skal leve op til, som bade den g@gverste ledelse og it-medarbejdere ggr.
Deres forstaelsesrammer er jf. Orlikowski & Gash derfor forventelige ud fra deres position i

organisationen.
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Forskelle i forstdelsesrammer og forventninger

It medarbejderen: It-medarbejderen var opmaerksom pa, at specielt sosu-medarbejderne ikke delte
samme forstaelse som ham. Det betgd, ifglge hans udsagn, at der i implementeringsfasen blev taget
hgjde for brugernes forstaelser med diverse tiltag, der skulle vaere med til at nedbryde de fordomme,

som medarbejderne havde:

| starten var der nogen der troede, at fordi der var et kamera i, sG kunne vi overvdge dem,

ndr de var pd toilettet og sddan noget. Jeg synes, vi fik manet mange fordomme ned med

den der video. Den maner mange af de der fordomme ned, men der vil altid veere nogen,

hvor det er lidt hablgst at na eller hvor der skal arbejdes hdrdt. Vi har ogsd haft nogle
omsamlingsheat pd nogle brugere. Der er helt klart veeret stor forskel pd, hvordan folk

tager teknik til sig. Det vi gjort meget ud af, det er at ggre den sG nem at hdndtere den her

PDA for brugere, der ikke er vant til det (Bilag 6: 298-307).

Han er altsa opmaerksom pa3, at det kan vaere svaert for medarbejderne at skulle forholde sig noget helt
nyt, hvor der typisk opstar fordomme og modstand. Han erkender samtidig, at det er en gruppe af
medarbejdere, der kan have svart ved it, og derfor ma strategien indrettes derefter.
Holdningsbearbejdelse er for it-medarbejderen vaesentligt, som vi ogsa vil komme naermere ind pa i
afsnittet omkring implementeringsprocessen. Ifglge Orlikowski & Gash’s teori er der ofte
uoverensstemmelser mellem niveauerne i organisationen, som kan skabe konflikt omkring udvikling,
implementering og anvendelse af teknologi. It medarbejderen er i dette tilfeelde bevidst om, at de

andre gruppers forstaelser og interesser har en betydning for, hvordan PDA’en bedst integreres i

organisationen.

Ledere: Forskellene mellem ledelses- og brugerniveau er ligeledes noget lederne taler om, hvor det er
deres opfattelse, at brugerne har fordomme og ikke umiddelbart ser PDA’en som en hjzlp i det daglige
arbejde. Gruppelederen udtaler saledes: Set fra mit niveau og det niveau, der var over, der var det
klart, at der ville vi gerne bruge der her til at effektivisere. FG arbejdet gjort hurtigt, fa nogle flere
borgere betjent (Bilag 7: 299-302). Lederne oplevede, at medarbejderne, i starten af forlgbet, havde et
lidt andet syn pa anvendelsen, da de opfattede PDA’en som en kontrolinstans, der ville afskaffe deres
kaffepauser og holde gje med, hvor lang tid de var om arbejdet. Altsa en mistro til, at lederne ville dem
noget darligt. Den mistro mener gruppelederen dog, at de er kommet til livs ved at italeseette PDA’en
som et redskab, der klaeder medarbejderne godt pa til arbejdet (Bilag 7: 302-319). Omradechefen
hgrer tit, nar hun deltager i de forskellige mgder og via almindelig feerden i miljget, at der er store
forskelle grupperne imellem. Forskellene handlede eksempelvis om forskellige forventninger til

anvendelsen, hvor medarbejderne var usikre pa, om PDA’en ville tage opmaerksomhed og tid fra
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borgerne. | den forbindelse havde omradechefen den forventning, at “den dygtige” medarbejder
kunne skrive i PDA’en samtidig med at have en dialog kgrende med borgeren (Bilag 11: 128-145). Hun
erkender, det er store krav at stille, og det nok ikke altid foregar sadan, men det giver trods alt udtryk
for to forskellige forventninger. Hun taler ogsa om sosu-medarbejderne som en gruppe, der er meget
hurtige pd aftraeekkeren til at fortaelle, hvad der virker og hvad der ikke virker (Bilag 11: 407-9).
Omradechefen udtaler i den sammenhang, at hun godt kan forsta, at det kan vaere irriterende, men at
hun er ud fra ovenstaende citat ikke helt har forstaelse for, hvorfor sosu-medarbejderne skal ytre deres

utilfredshed med det samme, der er noget, som ikke fungerer (Bilag 11: 414-415).

Desuden oplevede omradechefen, at der var forskel pa, hvordan omradecheferne opfattede PDA’en.
Nogle var mere skeptiske end andre og var bange for, om man nu kunne lzere alle medarbejdere at
bruge den og om PDA’en ville give de effekter, man forudsa. | den forbindelse havde de mange mgder
om det og der var efter hendes udsagn lidt forskellige holdninger til det (Bilag 11: 417-423).
Gruppelederen oplevede ogsa forskelle pa hendes niveau, hvor hun naevner, at en anden gruppeleder
var mere negativ og at dette resulterede i, at de ikke kom sa hurtigt i gang, som hendes gruppe. Pa den
made mener hun, at indstillingen til forandringen og modet til at komme i gang med at bruge PDA’en

var vidt forskellig i organisationen (Bilag 7: 213-240).

Brugerne: lkke alle de adspurgte medarbejdere havde en forestilling om, at der herskede forskellige
forstaelser. En medarbejder siger saledes til spgrgsmalet, om medarbejderne og lederne havde
forskellige forstaelser: Nej, ikke sddan specielt andet end, at sddan var det. Nu skulle vi til at bruge dem
0g sad var det sddan (Bilag 9: 109-110). | dette tilfaelde accepteres det, at det er en beslutning ledelsen
har taget, og den har vedkommende ikke rigtig indflydelse pa. En anden bruger taler om, at nogle

brugere havde en forventning om, at PDA’en var et redskab, der skulle kontrollere medarbejderne:

Der er jo mange, der straks taenker, at nu skulle de sta standby 24 timer i dggnet og sidde

og indberette derhjemme og alt det her. Det er der aldrig nogen, der har forventet. Hvad

du laver derhjemme, skal du ogsd have Ign for, sddan er det. Der var ogsd nogle, der

mente at alt det med indberetninger, det burde lederen tage sig af. De skulle vi ikke bruge

tid pa eller havde ikke tid til (Bilag 8: 290-296).

Dette citat er i trad med ledelsens forestilling om de fordomme, der opstod. Brugeren taler ogsa om en
bergringsangst, hvor det var sveert for nogle sosu-medarbejdere at skulle kaste sig ud i. Det handlede
om, at det kunne vaere svaert for nogle brugere at skulle skrive pa et formelt sprog i journalerne (Bilag

8: 300-304). Der var altsa fordomme blandt brugerne, og andre forstaelser af og forventninger til

PDA’en. Brugernes forstaelser viser, at ideen om at indfgre PDA’erne ikke er vokset op nede fra, og at
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ledelsen dermed skal bruge ressourcer pa at formidle visionerne omkring PDA’en for at undga

usikkerhed og modstand.
4.1.3 Implementering

Processen
It medarbejderen: It-medarbejderen fortalte, at MobileCare-projektet Igb over et ar, hvor de kgrte to

pilotprojekter. | fgrste pilotprojekt blev der ikke taget hgjde for holdningsbearbejdelse, hvor man fik
@je pa, at dette var et veesentligt aspekt i implementeringen af PDA’er. It-medarbejderen forklarer her,

hvordan man i det andet pilotprojekt forsggte at ggre det anderledes:

| andet pilotprojekt brugte vi det til at fG nogle af de der blgde vaerdier med og tog hgjde for
de fordomme og den modstand, der er mod det nye og fG dem afdaekket. Vi kgbte et firma til
at foretage en analyse af de problemstillinger, der er med den madlgruppe, som skulle bruge
PDA’erne. Simpelthen til at Ilave interviewundersggelser og afdaekke, hvad er
problemstillingen og for at mdlrette indsatsen. Der blev sG udarbejdet en 4-5 film, som
fortalte lidt omkring de problemstillinger, der er forbundet med at indfgre PDA’er i
hjemmeplejen (Bilag 6: 32-43).

Ifglge it-medarbejderen bestar et klassisk it-projekt af tre dele: 1) Teknik, 2) Organisering og
information og 3) Udannelse. | Aalborg Kommune tog implementeringsprocessen udgangspunkt i de to
sidste punkter, fordi teknikken ikke voldte de store problemer, da man ifglge it-medarbejderen havde
lavet et godt forarbejde mht. den tekniske infrastruktur i Aalborg Kommune (Bilag 6: 137-145). Som
tidligere naevnt var holdningsbearbejdning det helt store issue i implementeringsprocessen, hvor it-
medarbejderen fremhaever vigtigheden af at ggre en indsats for at imgdekomme problemstillinger, der
knytter sig til brugergruppen (Bilag 6: 121-127). | Aalborg Kommune udarbejdede man en
ledelsesstrategi for maden, hvorpa PDA’en skulle anvendes i organisationen, og denne made skulle
derpa fglges pa alle ledelsesniveauer i organisationen (Bilag 6: 258-264). Dette viser, at it-
medarbejderen ud over de tekniske problemstillinger har et ledelsesmaessigt fokus, og ud fra hans
forstdelse er ledelsens evner til at lede denne forandring altafggrende for succesen af
implementeringen. Ledelsen havde en stor opgave i forhold til at &ndre brugernes holdning til PDA’en
samt bade sxlge og holde ideen i gang, hvor han iseer navner gruppelederne som ansvarlige for dette.
It-medarbejderen mener ikke, at ledelse af forandringen er gaet lige godt i alle grupper, hvor ogsa
gruppeledernes forstaelsesrammer var vidt forskellige og dermed havde betydning for
implementeringen (Bilag 6: 250-284). It-medarbejderen var saledes af den overbevisning, at lederen
skal ga forrest i alle situationer, hvor organisationen star over for eendringer og forandringer (Bilag 6:
289-294). Det viser saledes, at den planlagte ledelsesstrategi ikke helt blev udfgrt som forventet, da

ikke alle fulgte anvisningerne. Mintzberg og Waters (1985) taler i den sammenhang om, at den
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planlagte strategi ikke altid bliver udfgrt som planlagt, hvis ikke man er bevidst om at fglge den og

dermed szette handling bag ordene (Mintzberg & Waters, 1985: 257-259).

Kvaliteten af uddannelsen i PDA’ens funktioner var ligeledes af stor betydning, hvor det blev tilrettelagt
pa den made, at man hyrede Aalborg Handelsskole til sta for et professionelt undervisningsforlgb samt
uddannede piloter, der skulle fungere som PDA-eksperter ude i hjemmeplejegrupperne.
Undervisningen af brugerne foregik gruppevis og forlgb over en halv, en hel og en halv dag. Fgrste
gang blev de opleert i helt simple funktioner som taend/sluk. 14 dage senere blev de opleaert i
MobileCare og efterfglgende fik de en opfglgning pa det foregdende (Bilag 6: 147-157). It-afsnittet i
Zldre- og Handicapforvaltningen udarbejde i forbindelse med undervisningsforlgbet ogsa nogle film,
der skulle illustrere fordelene ved at anvende PDA’en i det daglige arbejde, sa brugerne kunne fa et
billede af, hvad de kunne forvente. It-medarbejderen mener, at undervisningsforlgbet var en stor
succes, og selvom det kostede mange penge, var de givet godt ud (Bilag 6: 44-46, 157-171). Han mener
desuden, at denne succes ogsa kommer til udtryk gennem antallet af brugere, der benytter PDA’en,
hvor 7 ud af 10 medarbejdere bruger den i Igbet af et dggn. It medarbejderen mener, at det ma siges
at veere rimelig hgjt og at de fleste ud fra malingen har taget den til sig, selvom han erkender, at denne
maling kun delvist er en forklaring pa succesfuld implementering (Bilag 6: 221-230). Hans generelle
opfattelse er, at medarbejderne overordnet ser ud til at vaere glade for at bruge PDA’en og man har da

ogsa lavet brugerundersggelser, hvor de fleste siger, at de ikke vil af med den igen (Bilag 6: 216-218).

It-medarbejderen pointerer, at finansieringen af MobileCare-projektet kan have gjort det en del
nemmere for Aalborg Kommune at tilrettelaegge implementeringsprocessen: Incitamentet for at
gennemfgre projektet, det er nemmere, hvis man har fdet en pose penge i forvejen (Bilag 6: 62-66, 180-
183). Finansieringen af PDA’en skete nemlig pa grundlag af aeldremidler fra Socialministeriet, som
forvaltningen fik tildelt til digitalisering af aldreomradet. Denne sum penge gjorde det muligt at
investere i PDA’erne, uddanne medarbejdere, fa bade hjemmeplejen og plejehjem med pa it-bglgen og
have de nye kommuner, der kom ind under Aalborg Kommune efter kommunesammenlagningen,
rent it-maessigt pa eeldreomradet (Bilag 6: 52-61). Jeppe Agger Nielsen argumenterer i den
sammenhang for, at midlerne fra socialministeriet fremrykkede den digitale proces mht.

implementering af PDA’er i hjemmeplejen pa landsplan (Agger Nielsen, 2008: 5; Bilag 19: 273-288).

Ledere: Omradechefen forteller at dét, der blev drgftet i forvaltningsledelsen angaende
implementering af PDA’er var, hvad man skulle vaere opmaerksom pa i forhold til selve oplaeringen og
malgruppes karakter. Man kunne i Aalborg Kommune traekke pa erfaringer fra tidligere og derfor blev

disse punkter opprioriteret i implementeringsfasen. Den g@verste ledelse troede p3, at indfgrelsen af
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nye it-systemer og digitaliseringen generelt var den vej, som man skulle gad de kommende ti, og det var
derfor vigtigt for ledelsen, at fa solgt ideen om PDA’en til resten af organisationen og dermed fa

gruppeledelsen motiveret til at ga forrest over for brugerne (Bilag 11: 16-47, 278-281).

Bade omradechefen og gruppelederen taler om medarbejdernes modstand i starten af forlgbet, og i
den forbindelse hvordan de forskellige barrierer skulle takles (Bilag 11: 70-78; Bilag 7: 94-106). Det at
tilfgre organisationen ny teknologi, var bestemt en udfordring for ledelsen, da det i dette tilfeelde
skabte en del modstand fra medarbejdernes side. Derfor gjorde man | Aalborg Kommune meget ud af
at andre medarbejdernes opfattelse og fa dem overbevist om, at PDA’en ikke var en kontrolinstans,
men et brugbart vaerktgj. Ifglge gruppelederen havde hun faet solgt ideen til medarbejderne med stor
succes, og efter tre maneder var der ud fra hendes udsagn ikke én, der ikke ville beholde PDA’en (Bilag
7:103-110,125-139). Begge ledelsesniveauer havde saledes syn for, at der ville vaere barrierer, men det
var gruppelederen som sidste led til brugerne, der havde ansvaret for, at disse blev overvundet.
Desuden var der som tidligere beskrevet forskelle gruppeledere imellem, hvor det ifglge
gruppelederen ikke var alle gruppeledere, der havde veeret lige positiv over for ideen. | den forbindelse
mener hun, at gruppelederne maske kunne have vaeret bedre forberedt og samtidig taget et stgrre
ansvar for, at medarbejderne kom hurtigt i gang med at bruge den (Bilag 7: 213-228, 694-699).
Omradechefen pointerer ogsa, at alle 26 gruppeledere skulle have veeret sat bedre ind i deres rolle i
implementeringsfasen, hvis indsatsen skulle have veeret pa nogenlunde samme niveau i hele

kommunen (Bilag 11: 109-113).

Ligesom it-medarbejderen er begge ledere tilfredse med den made, undervisningsforlgbet foregik pa.

Omradechefen beskriver forlgbet sadan:

Vi oplevede, at det var et godt forlgb, der har kgrt pd Handelsskolen. Det var godt for
medarbejderne at komme vaek fra deres arbejdsplads og komme ind og fa den der
grundlaeggende introduktion til det. Det var ogsd godt for dem at hgre, at de ikke var de
eneste i verden, der synes det var treels og sveert, og hellere ville beholde det gamle, men
at det ikke var en mulighed (Bilag 11: 81-87).

It medarbejderen og ledelsen forstaelse er ud fra samme tese om, at et godt forarbejde og kvalificeret

oplaering er vaesentligt for en succesfuld implementering.

Brugerne: lkke alle brugere var lige glade for PDA’en i starten, men efterhanden har man vaennet sig
til den og den er blevet accepteret (Bilag 9: 18-21). Det betyder ikke, at medarbejderne ikke ydede
modstand og synes den var vanskelig at bruge, da de fik den. Det var eksempelvis frygten for ikke at

kunne finde ud af den, der var med til at skabe usikkerhed (Bilag 10: 116-117). De adspurgte brugere
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var dog meget forskellige i deres syn pa implementeringen. En, synes det var spandende at laere
noget nyt, selvom der ogsa var problemer med den (Bilag 10: 115-117). En anden, havde ikke sa meget
at sige om det, andet end at det var en beslutning taget oppe fra, man som medarbejder matte
acceptere (Bilag 9: 234-242). Den sidste var rigtig godt tilfreds med PDA’en og glaedede sig til at fa et
elektronisk veerktg@j, og det bunder sandsynligvis i, at vedkommende altid har haft en interesse for
teknik og computere, og at han blev uddannet pilot i forbindelse med implementeringen af PDA’en
(Bilag 8 68-71). Det har altsa en betydning, om man er vant til at bruge computere eller ej, og ikke alle
medarbejdere i hjemmeplejen har veeret vant til det. En anden faktor, som flere af de adspurgte
brugere talte om var, at medarbejdere der skulle til at ga pa efterlgn modsatte sig det at bruge PDA’en
eller stoppede pa arbejdspladsen fgr tid (Bilag 8: 87-94). Det handler ogsa om, hvor nysgerrig man er
som person, og om man giver det en chance, men modstand over for det nye og anderledes var

bestemt tilstede.

Modstanden i starten af processen bundede for en af de adspurgte brugere i, at de i hendes gruppe
skulle anvende funktionen start-stop-godkend. | Aalborg Kommune kgrte man i starten af forlgbet et
forsgg med denne form for tidsregistrering, men det blev senere afskaffet, og i dag anvendes den
metode ikke. Brugeren siger saledes om den metode: Det var virkelig minuttyranni. Altsd, du blev
stresset. Det kunne jeg i hvert fald maerke pG mig selv, jeg gjorde (Bilag 10: 181-182). Derudover mener
brugeren, at det var besverligt og upraktisk at bruge den metode (Bilag 10: 169-177). It-
medarbejderen siger om afskaffelsen, at start-stop-godkend var noget man fra ministeriets side gik
vaek fra, og derfor opfyldte Aalborg Kommune det krav. Personligt synes han ogsa, at det kan vaere
besvaerligt, hvis daekningen falder ud eller man glemmer at registrere. Han begrunder det slutteligt
med, at man gerne ville undga, at brugerne fglte sig overvaget, sa derfor gik man hurtigt veek fra det
(Bilag 6: 236-243). Omradechefen udtaler, at hun sammen med forvaltningsledelsen besluttede, at de
ikke ville indfgre denne metode i Aalborg Kommune. Hun kritiserer desuden de kommuner, der gjorde
det for ikke at have tillid til deres medarbejdere (Bilag 11: 168-187). Det viser, at man i Aalborg
Kommune er villig til at &ndre kurs, hvis noget ikke fungerer. Man havde desuden en malsaetning om,
at alle problemer og udfordringer ved implementering skulle tages i oplgbet, og det forsgger man bl.a.

med afskaffelsen af start-stop-godkend.

Undervisningen var alle adspurgte brugere ganske godt tilfredse med, men flere kunne godt have
taenkt sig, at de havde faet undervisning i mindre grupper, og at de havde faet lidt mere tid: Sd det
kunne have vearet skgnt, at fa lidt mere tid, sG man faglte sig mere sikker inden, man helt startede med

at bruge den (Bilag 9: 103-105; Bilag 10: 270-284). En af brugerne fremhavede desuden, at det var
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positivt, at de kunne hjalpe hinanden og at de to piloter, de havde i gruppen, var en stor hjlp (Bilag
10: 270-284). Brugerne har flere praktiske forslag til sma justeringer, hvad angar undervisningen, men
ud fra alle tre gruppers udtalelser er det generelle billede, at undervisningen har fungeret efter
hensigten, og at piloterne er til megen gavn i grupperne. Det har ifglge brugernes ligeledes vaeret
positivt, at gruppelederne tog hgjde for, at nogle havde svaerere ved at det end andre og dermed
kreevede ekstra oplaering (Bilag 8: 275-284). En bruger naevner, at hendes gruppeleder ikke fik
undervisning i PDA’en fgr brugerne, hvor det resulterede i, at hun ikke kunne guide dem i starten (Bilag
10: 313-318). Dette understgtter ledernes udsagn om bedre forberedelse af gruppelederne, hvis

PDA’en skulle have vaeret implementeret pa samme niveau i alle grupper.
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Opsummering

Tabel 4.1 Aalborg Kommune - Omsummering af aktgrernes forstaelser i forhold til de tre temaer

It-medarbejderen

Lederne

Brugerne

Dagligdagsbrug

Positiv holdning til de
muligheder de tekniske
funktioner PDA’en giver
brugerne.

Beskriver PDA’en som et
godt
kommunikationsredskab og
en elektronisk
veerktgjskasse.

Ulemper af teknisk art mht.
strem og signal i
yderomrader.

Naevner fordelene ved
kommunikationsfunktion-en
for bade brugere og ledere.
Lederne taler om forbedret
borgerservice gennem
informations deling via
PDA’en.

Ulemper af teknisk art.

F@rst efter tilveenning
mener brugerne, at PDA’en
er en hjeelp i udfgrelsen af
arbejdet.

Fordele ved at fa arbejdet
gjort ude hos borgeren.
Ulempe, at man skal bruge
ekstra tid, nar der ikke er
signal eller PDA’en ikke
virker.

En bruger mener, at det
gamle system var nemmere
mht. at indberette
afvigelser.

Strategi

Har ud over de tekniske
udfordringer ogsa fokus pa
strategi.

Mener PDA’en skal bidrage
til stgrre effektivitet, hjelp i
det daglige arbejde og
udvikling af hjemmeplejen.
Fokuserer pa
problemstillinger mht.
malgruppen

Synes man bgr afskaffe
morgenmgdet.

Mener PDA’en skal bidrage
til stgrre effektivitet, bedre
kvalitet i ydelserne og
udvikling af hjemmeplejen.
Fokuserer pa
problemstillinger mht.
malgruppen
Omradelederen synes man
bgr afskaffe morgenmgdet.
Gruppelederen synes ikke,
man bgr afskaffe morgen-
mgdet.

Mener formalet var at lette
gruppelederne i det
administrative arbejde.
Nogle talte om et
gkonomisk formal.
Generelt ikke sa stor fokus
pa den overordnede
strategi, men mere pa
andringer og forbedringer,
der knytter sig til deres
daglige arbejde.

Synes ikke man bgr afskaffe
morgenmgdet.

Implementering

Synes oplaeringen af sosu-
medarbejderne var en
succes.

Mener at et godt forarbejde
er vaesentligt for at imgdega
barrierer

Fokuserer pa
holdningsbearbejdelse i
implementeringsfasen og
ledelsens evne til at lede
forandringen.

Synes oplaering af sosu-
medarbejderne var et vigtigt
punkt i
implementeringsfasen.
Mener at et godt forarbejde
er vaesentligt for at imgdega
barrierer.

Mener at gruppelederen
skal vaere en rollemodel for
at sikre positiv stemning og
hurtig anvendelse.

Synes oplaeringen fungerede
fint, men havde enkelte
kritikpunkter.

Synes det var godt,
oplaeringen foregik i etaper.
Variation i brugergruppen:
forskellige hvor begejstret
man var.

Fglte det var en top-down
beslutning, som man matte
acceptere.
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4.1.4 Meningsskabelse

Individuel variation - feelles forstaelsesrammer

| forhold til anvendelsen er det overordnet set tydeligt, at hver gruppe reprasenterer hver deres
position i organisationen jf. Orlikowski & Gash, selvom der pa alle niveauer er enighed om, at PDA’en
er et godt kommunikationsredskab og generelt et godt vaerktgj i det daglige arbejde. It medarbejderen
fokuserer mere end de andre pa de muligheder og fordele, som PDA’en giver i form af de tekniske
funktioner, idet hans arbejdsomrade og ekspertise er inden for dette felt. Brugerne er ikke helt enige
om, hvor nem PDA’en var at integrere i arbejdet. Inden for denne gruppe betgd det individuelle
udgangspunkt noget, hvor alder, it feerdigheder og nysgerrighed over for it var faktorer, der spillede
ind. Det viser saledes, at der i gruppen kan veere individuel variation, som Orlikowski & Gash ogsa
erkender. Ud fra Weick, er kernen i meningsskabelse at etablere og opretholde en identitet, hvor hvert
individ konstruerer deres egen virkelig ud fra deres sociale rolle i organisationen, som brugerne i dette
tilfaelde g@r ved at skabe mening ud fra den rolle, de har som pilot, sldre etc. En &ldre bruger giver
udtryk for, at det gamle system med papirkgrelister var bade nemmere og mere overskueligt. Hun var
tryg ved det gamle og det at skulle @ndre arbejdsgangene udsaetter hende for nye og forandrede
situationer, som hun har svart ved at veenne sig til grundet hendes alder og erfaring med it. Det er
saledes vanskeligt for hende at omfortolke (reframe), da hun ikke kan se nye udfordringer lgst med
digitale tiltag, og dermed et redskab, der kan ggre arbejdet nemmere og mere effektivt. Utilfredsheden
og utrygheden opstar saledes af den forandring, som brugerne stod over for, da PDA skulle
implementeres, men nu udtrykker alle adspurgte brugere, at de mere eller mindre er glade for den.
Meningsskabelsen omkring anvendelsen af PDA’en var derfor, blandt brugerne, ikke en ensartet
proces, hvor man inden og i implementeringsprocessen ikke kan tale om en shared frame jf. Orlikowski
& Gash. Efterfglgende har brugerne konstrueret nye meninger, der er tilpasset den nye situation, hvor
alt ikke leengere er nyt og uoverskueligt. Brugerne ved samtidig, at der er mulighed for yderligere
oplaering og hjaelp fra piloter ude i grupperne, og det er med til at skabe tryghed. Dette bekraefter
Weick’s antagelser om, at meningsskabelse er en aktiv og igangveaerende proces, hvor brugernes
forventninger om forandringer skaber en negativ stemning og modstand, mens anvendelsen over tid

skaber nye og mere positive meninger.

Meningsskabelse i forhold til formalet med PDA’en
Orlikowski & Gash’s forventninger om specielle karakteristika ved hver gruppe er ikke helt i
overensstemmelse med vores empiriske materiale, nar det drejer sig om ledelsens og it

medarbejderens italesaettelse af formal med og forventninger til PDA’en. Bade lederne og it-
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medarbejderen er optaget af strategien bag anskaffelsen og en mere effektiv ressourceudnyttelse i
hjemmeplejen og dermed, hvordan PDA’en skaber veaerdi i organisationen (Bilag 6: 70). Det szerlige er
saledes, at it medarbejderens forstaelsesramme ikke alene knytter sig til hans arbejdsomrade, da han
ligesom lederne taler om kvalitetssikring, forbedret service og gget effektivitet. Det er dermed ikke helt
i trad med Orlikowski & Gash’s teori, hvor de forskellige grupper som sagt forventes at have forskelligt
fokus. Forklaringen kan dog vaere, at it medarbejderens arbejde ikke kun er af teknisk karakter, men at
han var projektleder pa MobileCare-projektet og derfor ogsa besidder administrative og strategiske
kompetencer. | en artikel af Kreemmergaard (2006) gives der ligeledes udtryk for, at det er
hensigtsmaessigt, at implementeringslederen besidder flere forskellige egenskaber for at sikre
samarbejde pa tveers organisationen og at kunne sammenholde brugen af it med organisationen

strategi.

It-medarbejderens forstaelsesramme baerer altsa praeg af den rolle, som han har i organisationen og
iseer den han havde forbindelse med implementeringen af PDA’en. En anden forklaring kan ogsa veere
det faktum, at Zldre- og Handicapforvaltningens it-afsnit er placeret i forvaltningen, og at it-
medarbejderen saledes er bevidst om de problemstillinger, der knytter sig til dette fagomrade. It
medarbejderen er i den forbindelse ikke kun er opmaerksom pa de tekniske udfordringer, men ogsa de
udfordringer der 13 i den malgruppe, den skulle implementeres hos, hvor der i Aalborg Kommune er
gennemfgrt en raekke tiltag, der netop skulle Igse disse problemstillinger (Bilag 6: 121-127). P4 den
made er der et samspil mellem de to gruppers forstaelsesrammer, hvor det er vores vurdering, at det
har skabt en mere sammenhangende implementeringsproces. De gvrige gruppers forstaelsesrammer
var generelt i overensstemmelse med Orlikowski & Gash’s opdeling, hvor eksempelvis omradechefens
meningskonstruktioner var typiske for en leder, idet hun opfattede anskaffelsen af PDA’en som taet
forbundet med et gnske om gget kvalitet i ydelserne og gkonomiske besparelser, idet alt arbejde nu
udfgres i den visiterede tid. Disse rationaler haenger godt sammen med den stilling omradechefen
besidder og det ansvar hun har, hvor det jf. Orlikowski & Gash er forventeligt, at netop omradechefen

fremhaaver disse punkter, sa hun pa et overordnet plan kan fa opfyldt forvaltningens malsaetninger.

Konstruktioner af meninger, der knytter sig til PDA’en formal, er overordnet ikke sa forskellige pa de
forskelle niveauer i Aalborg Kommune, da tidsbesparelser er italesat som det primare formal.
Brugernes holdning til det er dog en smule anderledes og man fornemmer, at kernen i deres udtalelser
gar pa, hvordan det daglige arbejde @ndres og hvordan gruppelederne bliver lettet i deres arbejde.

Dette er i overensstemmelse med Orlikowski og Gash’s teori, hvor brugergruppen forventes at
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fokusere pa eendringer i forhold til det daglige arbejde. Dog er der forskellighed at spore i
brugergruppen, hvor den samme konstruktion af meninger gar igen, som tidligere beskrevet. Brugerne
mener ogsa formalet handlede om, at PDA’en giver dem bedre information og viden om borgerne,
men ud fra deres perspektiv, |13 der ligeledes et gkonomisk rationale bag, hvor Aalborg Kommune fgrst
og fremmest gerne skulle spare tid og penge i hjemmeplejen. Medarbejderne italesatter ofte
beslutningen om anskaffelsen og de gkonomiske rationaler bag som kommende fra kommunen (Bilag
10: 219-222), og dette kan naturligvis tolkes som en reference til den gverste ledelse, som
medarbejderne ikke har megen kontakt med. Medarbejderne giver dermed udtryk for, at ledelsen
leengere oppe i hierarkiet ikke har den samme forstaelse for brugernes arbejde, som gruppelederen og
kolleger har. Dette viser tydeligt, at medarbejderne ikke forholder sig til it strategier og gkonomiske
besparelser, da det ikke er en direkte del af deres arbejdsomrade. Desuden er anskaffelsen af PDA’en
et ledelsesmaessigt initiativ. Jeppe Agger Nielsen erfarer i den forbindelse, at det har en betydning for
brugernes forstaelse, at PDA’en ikke er noget sosu-medarbejderne har efterspurgt (Bilag 19: 242-248).
Det skal dog pointeres, at det ikke et entydigt billede af sosu-medarbejdernes holdninger, da det ikke
er vores opfattelse, at sosu-medarbejderne mener, at den gverste ledelse udelukkende fokuserer pa

gkonomiske gevinster frem for medarbejderne velbefindende.

Morgenmgdet - uoverensstemmelse i forstaelsesrammer

Som tidligere naevnt har der i Aalborg Kommune ikke veeret mange konflikter omkring PDA’ens
integration i organisationen, men pa et punkt ville medarbejderne og til dels gruppelederne ikke sendre
holdning. Morgenmgdet var omdrejningspunktet for denne konflikt, hvor it medarbejderen og
omradechefen gerne sa det afskaffet for at sikre bedre udnyttelse af tiden og dermed spare penge ved,
at medarbejderne kgrte direkte ud til borgerne hjemme fra. Det faldt bestemt ikke i god jord hos
brugerne, og de holdt sammen med fagbeveaegelsen pa deres ret til det gyldne kvarter hver morgen.
Den gverste ledelse besluttede derfor at bevare morgenmgdet, og bgjede sig for presset fra
medarbejderne. Der var desuden en del modstand i starten, sa ledelsen vurderede muligvis, at
bevarelsen af morgenmgdet ville skabe ro i organisationen og ggre implementeringen af PDA’en
nemmere. Presset om afskaffelsen kom som naevnt ikke fra gruppelederen, men fra den gverste
ledelse og it-afdelingen. Det viser tydelige forskelle blandt lederne, hvor ledere taettere pa
medarbejderne i dette tilfeelde mener, at det vil fa store konsekvenser, hvis morgenmgdet skaeres vk,
da det har en social effekt (Bilag 7: 393-399). De er ude i marken og fgler maske en forpligtigelse over
for de medarbejdere, som de omgas til hverdag, og de varetager saledes deres interesser. Det betgd i

hvert tilfaelde, at morgenmgdet ikke blev afskaffet. Disse uoverensstemmelser i forstaelsesrammerne
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var tydeligvis grundlaget for konflikt, og de forskellige interesser i organisationen gjorde, at ledelsen i

Aalborg Kommune var szerlig opmaerksomme pa ikke at ggre modstanden mod PDA’en stgrre.

Konflikten omkring morgenmgdet bekraefter Orlikowski & Gash’s teori, da de forskellige aktgrers
verdenssyn har stor betydning i forhold til sociale relationer, hvor uoverensstemmelser ofte vil lede til
vanskeligheder i implementeringsprocessen og den senere anvendelse. Pa laengere sigt kan det dog
vaere, at mgdeaktiviteten bliver taget op til revision igen, da bade omradechefen og it medarbejderen
navner kgrselsoptimering som en effektiviseringsgevinst i fremtiden. Et andet eksempel p3a, at
ledelsen og it medarbejderen lytter til medarbejderne er afskaffelsen af start-stop-godkend
funktionen. | starten kgrte man et forsgg med denne metode, men det kgrte kun i tre maneder. Ifglge
it-medarbejderen og omradechefen blev det ikke indfgrt i hele organisationen, da det udover at skabe
en raekke udfordringer mht. daekning og uventede situationer ogsa var med til at d@mpe modstanden
fra medarbejderne, sa de ikke skulle fgle sig overvaget. Det er et led i den indsats, man gjorde i forhold
til at skabe mindre modstand fra brugerne i Aalborg Kommune, som bade ledelsen og it-

medarbejderen lagde stor vaegt pa.

Forandringsledelse

Implementeringsprocessen forlgb i Aalborg Kommune uden stgrre vanskeligheder og det er hgjst
sandsynligt pa grund af det forarbejde, man fra ledelsen og it-medarbejderes havde gjort. Det
opsigtsvaekkende var, at bade ledere og it-medarbejdere er yderst bevidste om, hvordan sosu-
medarbejderne ville opleve forandringsprocessen og bruger den viden i implementeringen. Orlikowski
& Gash inddrager ikke dette aspekt i teorien, hvor forstaelsesrammer udelukkende behandles i de
enkelte grupper og ikke hvordan grupperne forstar andre gruppers forstaelser, men det har vist sig at
veere et vaesentligt aspekt i Aalborg Kommune. Igennem pilotprojekterne gennemfgrte man
interviewundersggelser og analyser for at afdeekke og imgdekomme de problemstillinger, der er
forbundet med at indfgre PDA’er i hjemmeplejegrupperne. Det resulterede i et undervisningsforlgb,
som brugerne omtaler som vaerende godt tilrettelagt og at uddannelse af piloter har vaeret en god
ordning. Brugerne var ikke udpraeget glade, da de fik beskeden om PDA’en, men nar de ser tilbage pa
forlgbet, har det faktisk vaeret godt. Weick’s tese om, at meningsskabelse er af tilbageskuende
karakter, bliver dermed bekraeftet, da brugerne reflekterer over forandringerne og efterfglgende
konstruerer nye meninger. Forandringsledelse er dermed kodeordet, hvor det ifglge en
Kreemmergaard (2006) er af stor betydning for implementeringsprocessen succes. Det er ikke kun i

perioden op til implementeringen, der er vigtigt, men ogsa perioden efter ibrugtagning af den
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pagaldende it Igsning, hvor Aalborg Kommune gennem evalueringen og Igbende kurser gor et forsgg
pa fortsat at forbedre integrationen af PDA’en. Ledelsens evne til at lede de forandringer, som PDA’en
skaber, er derfor vaesentlig, hvor det ifglge Kraammergaard er anbefalelsesvaerdigt, at ledelsen ggr sig
klart, hvilke forandringer implementeringen vil afstedkomme Modstanden kan nok ikke undgas,
specielt ikke hos en malgruppe, der ikke er vant til at arbejde med it, men ledelsen kan vaere med til at
deempe den ved at sgge forklaringer pa modstanden, og andre adfeerd derefter (Kreemmergaard,

2006: 30-33).

| forhold til Orlikowski & Gash er det saledes kendetegnet for Aalborg Kommune, at ledelsen og it
medarbejderen har andre forstaelser end brugerne. | og med der er fokus pa forskellene udgas de
fleste konflikter, sa uoverensstemmelser ikke giver udslag i en vanskelig implementering. Ud fra vores
empiriske materiale fremtraeder grupperne dog ikke homogene, da omradechefen og gruppelederen
har forskelligt ansvarsomrade i organisationen, som i nogle tilfelde giver udslag i forskellige
forstaelser. Der er mange led i det kommunale ledelseshierarki, hvor vi er blevet bevidste om, at der
mellem hvert trin er variationer. Brugerne er heller ikke en homogen gruppe, hvor der internt i denne
gruppe er variationer, hvad angar eks. alder, funktion i gruppen og personlige interesser. Det er
desuden bemaerkelsesveerdigt, at it-medarbejderen har andre forstaelser end forventet, idet han som
projektleder havde ansvaret for at udarbejde strategien og tilretteleegge implementeringsprocessen.

Det er derfor en udvidelse af it-medarbejderens arbejdsomrade, som teorien ikke har blik for.

4.1.5 Konsekvenser af forskellige forstaelser

Det empiriske materiale viste tydeligt, at der var forskellige forstaelser pa de forskellige niveauer
omkring PDA’ens anvendelse og formal, selvom it medarbejderens og ledernes meninger var meget
ens. Brugernes meninger stod ikke i direkte kontrast til de andre to grupper, men som fglge af deres
placering i organisationen, var deres holdninger praeget deraf. | dette afsnit vil omdrejningspunktet
veere, hvordan disse ligheder og forskelle har pavirket implementeringsprocessen og den senere

anvendelse.

| Aalborg Kommune har ligheden mellem ledelsen og it afdelingen betydet, at der er lavet et godt
forarbejdet pa MobileCare-projektet og man dermed har fulgt den tilhgrende strategi. MobileCare-
projektet bestod af to pilotprojekter, hvor der specielt i andet pilotprojekt blev taget hgjde for de mere
blgde veerdier for at komme modstand og fordomme over for det nye til livs. Der blev desuden
foretaget en analyse af de problemstillinger, der knytter sig til denne malgruppe (Bilag 6: 31-38).
Hermed kom holdningsbearbejdelse ind, idet ledelsen og it-medarbejderen sa det som altafggrende

for at malrette indsatsen og ggre implementeringen mere eller mindre gnidningsfri. Samarbejdet
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mellem de to grupper bekreefter sdledes teorien om, at overensstemmelsei de teknologiske
forstaelsesrammer samt ens forventninger er med til at skabe faerre konflikter. Endvidere har it-
medarbejderens og ledelsen fokus pa brugernes forstaelsesrammer veeret medvirkende til, at
implementeringen ikke har skabt de store konflikter. Undervisningen er et eksempel pa det, hvor
Aalborg Handelsskole blev hyret til at sta for et undervisningsforlgb, der var tilpasset malgruppen.
Oplaeringen i PDA’ens funktioner blev taget i etaper, sa alle kunne vaere med. Det er desuden et mal |
Aalborg Kommune, at der fortsat arbejdes pa at forbedre anvendelsen af PDA’en gennem lgbende
evalueringer, videreuddannelse af superbrugere og opfglgningskurser for medarbejdere, der har

gnsker det.

Malet om effektivisering blev ikke helt opfyldt, da morgenmgdet ikke blev afskaffet. Forskellige
forstaelser omkring effektivisering betgd modstand fra brugergruppen og gruppelederne. Dette
bekraefter teorien, hvor forskellige forstaelser kan skabe vanskeligheder i implementeringsprocessen.
Gruppelederen tager dog et anderledes standpunkt end teorien foreskriver for ledergrupper, da hun
ikke fglger den gverste ledelses strategi om gget effektivitet og mgdereducering. Dette kan forklares
med hendes taette samarbejde med medarbejderne, og hendes opbakning til brugerne gjorde det alt
andet lige nemmere at fa gennemfgrt, at man fortsat mgdes et kvarter hver morgen. Derfor er det
omradechefen og it-medarbejderen, der gar ind for, at rationalet om effektivisering udnyttes fuldt ud,
og de sa gerne, at morgenmgdet blev taget op til overvejelse igen. Den gverste ledelse er dog hurtige
til at reagere og @&ndre kurs, hvis noget synes ineffektivt og uden formal. Det skete ved afskaffelsen af
tidsregistrering (start-stop-godkend) efter tre maneder forsggsperiode med den begrundelse, at man
bl.a. ikke @nskede brugerne skulle fgle sig overvaget. Pa den made er der sammenfald
(overensstemmelse) mellem alle gruppernes forstaelser af denne funktion og det gjorde, som teorien

foreskriver, modstanden fra brugergruppen mindre.

Brugernes forventninger til PDA’en har ligeledes haft konsekvenser for implementeringen, da de har
formaet at @ndre adfaerd fra beskeden om implementeringen til anvendelsen. Det har derfor haft en
betydning, at de har veeret villige til at reframe. Modstanden opstod pga. usikkerheden og en
forventning om, at PDA’en ville fgre til gget kontrol og overvagning, men da de fleste brugere fik
gjnene op for eller blev overbevist om den gevinst, PDA’en kunne bidrage med i deres daglige arbejde,
blev de mere positivt stemt. Flere af de adspurgte brugere taler ogsa om en faglig stolthed, hvor
teknologi nu er del af deres arbejde og dermed har opgraderet faget. Lederne ser ogsa fordele mht.
medarbejdernes status i samfundet, hvor det at skulle anvende PDA’er i arbejdet avancerer sosu-

medarbejdernes profession. Jeppe Agger Nielsen vurderer, at dette mere skal forstdas som et
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salgsargument, i sa fald ser det ud til at have virket i Aalborg Kommune (Bilag 19: 343-356). Ledelsen
havde som sagt en vigtig rolle mht. at skabe positiv stemning i brugergruppen, hvor det fremhaves at
ledelsens og specielt gruppeledelsens evne til at ga forrest og sendre brugernes forstaelse har en

betydning for, om implementeringen bliver en succes eller ej.
4.2 Jammerbugt Kommune

4.2.1 Dagligdagsbrug af den mobile it-lgsning

De avancerede mobiltelefoner anvendes af sosu-medarbejderne i Jammerbugt Kommune til flere
funktioner. Fgrst og fremmest fungerer den, som et kommunikationsmiddel. Sosu-medarbejderne kan
via telefonen enten ringe eller skrive SMS beskeder til hinanden eller til lederen. Denne funktion er
ogsa vigtig i forbindelse med ngdkald, hvor lederen hurtig kan kontakte de brugere som er i naerheden.
Mobiltelefonen fungerer ogsa som kgreliste, hvor brugerne kan se, hvilke borgere de skal besgge pa
den pageeldende vagt. De benytter den desuden til, at sende interne beskeder til hinanden, de sakaldte
advir, som er beskeder om borgerne. Advir kan sendes til de andre brugere, men ogsa til
fysioterapeuter, visitatorer og sygeplejersker. Brugerne kan ogsa ga ind og skrive i borgernes journaler,
hvis der er nogle problemer med borgerne. Endelig bruges mobiltelefonerne i hjemmeplejen til at
registrere, hvor lang tid sosu-medarbejderme bruger hos den pageeldende borger. Dette foregar i
praksis ved, at sosu-medarbejderen trykker start ndr han/hun gar ind til en borger, trykker stop nar
han/hun gar ud igen og endelig trykker godkend, for at registrere tiden. Funktionen har til hensigt, dels
at dokumentere, at brugeren har vaeret hos borgeren, dels at registrere om der er afvigelser i forhold

til den visiterede tid.
Brugerne: Giver her et indblik i, hvordan mobiltelefonen anvendes i dagligdagen:

Det er pd den, der star, hvem vi skal ud til. De er plottet ind der pd, s nar vi kommer om
morgenen, taender vi telefonen, hvor vi sG kan se, at vi skal ud til den og den og den. Der
stdr sa ogsd, hvad vi skal lave der og hvor lang tid, vi har til det. Nar vi sG kommer ud til
borgeren, sa skal vi starte den og lige sGdan stopper den, ndr vi er feerdige og sG godkende.
Det er for at bekraefte, at vi har veeret der. ... Vi kan jo ogsd sende advir pa den, som er
slags mail. De kan ogsa sendes til vores fysioterapeut, visitator og hvad ellers der er. Det er
beskeder om borgerne. (Bilag 14: 16-22, 26-29)

... Vi gar ind og skriver i journalerne, hvis der er nogle problemer med borgerne. SG kan vi
0gsG sende advir igennem det. Ogsd hvis vi skal skrive til sygeplejerskerne eller
terapeuterne, sa kan vi ogsd det. SG gar vi ind og skriver pa telefonerne. Det bruger vi jo
egentligt ogsa lidt tid pG. (Bilag 15: 30-34)

Mobiltelefonerne har ogsa nogle andre funktioner, som brugerne ikke giver udtryk for. |

mobiltelefonerne er der saledes ogsa mulighed for at sende fax og genbestille medicin hos laegen.
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Endvidere er der mulighed for at sende og modtage mails, men da brugerne ikke har hver deres egen
mailadresse benyttes denne funktion ikke i hjemmeplejen (Bilag 17: |. 83-97). Ovenstaende har givet et
billede af, hvordan sosu-medarbejderne bruger mobiltelefonerne i deres daglige arbejde. Det er nu tid
til at se pa, hvilke fordele og ulemper mobiltelefonen giver sosu-medarbejderne i deres daglige

arbejde.

Fordele og ulemper ved mobiltelefonen i det daglige arbejde

IT medarbejderne: It-medarbejderne ved en masse om, hvilke funktioner mobiltelefonerne har, men
det ser ud til, at de i mindre grad gar op i, hvordan de anvendes i hjemmeplejen. Deres fokus er pa det
tekniske, og at mobiltelefonerne fungerer optimalt. De udtrykker et meget positivt syn pa teknologi
generelt og mener, at mobiltelefonerne kan vaere en keempe fordel i hjemmeplejen i form af, at kunne
traekke kgrelister, medicinlister, se i journaler, sende fax til lsegen og genbestille medicin. It-
medarbejderne taenker generelt meget pa de teknologiske funktioner og de ser gerne at
mobiltelefonerne far endnu flere funktioner. Dette kommer blandt andet til udtryk ved, at en af it-
medarbejderen forestiller sig, at kameraerne i telefonerne i fremtiden kan bruges i forbindelse med sar
behandling og senere siger han, at den [mobiltelefon] vi har nu, den kan ikke sa forfeerdeligt meget
(Bilag 17: 417-418). Den ene af it-medarbejderne giver udtryk for, at det kan vaere en ulempe, at sosu-
medarbejderne skal registrere, hvor lang tid de er ved borgeren (start-stop-godkend). Her kan der
spores en anelse uenighed internt mellem it-medarbejderne. Den ene it-medarbejder (it-lederen)
mener, at der er fordele ved registreringerne, da de fortaeller noget om, hvordan det gar i
hjemmeplejen, og at registreringen er ngdvendige i forhold til at afregne efter BUM-modellen. Pa den
anden side mener den anden it-medarbejder, at registreringerne kan tage tid fra borgerne, og man
maske i stedet skulle afregne efter den visiterede tid (Bilag 17: 83-92, 360-394; Bilag 12: 366-374).
Interviewet med it-medarbejderne gav os ogsa det indtryk, at sosu-medarbejderne efter it-
medarbejdernes mening, ikke er szerlig begejstret for telefonerne, og at der er nogle sosu-

medarbejdere, der stadig ikke bruger dem (Bilag 17: 408-414).

Ledere: Blandt gruppe- og distriktsledere er det isaer mobiltelefonernes funktion som kommunikations-
og registreringsmiddel, der fremhaves som de store fordele. De tillaegger det stor betydning, at man i
hjemmeplejen via tidsregistreringerne (start-stop-godkend) kan dokumentere, at borgerne far de
ydelser, som de har krav pa. Endvidere fremhaver lederne fordelene ved, at man gennem
registreringerne far skabt et overblik over, hvor medarbejderne befinder sig. | tilfeelde af ngdopkald,
giver dette gruppelederne mulighed for hurtigt at tilkalde det naarmeste personale. Herudover gger

registreringerne medarbejdernes fleksibilitet, hvor gruppelederen hurtigt kan omdirigere personale til
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andre opgaver (Bilag 13: 35-50; Bilag 16: 231-239). Understaende citater giver et billede af, hvordan

gruppelederen ser fordelene ved kommunikationsfunktionen:

... Det var jo en kaempe gevinst for hjemmeplejen, da vi kun havde fa telefoner, nu har alle
en med. Sa kan vi altid fé fat i hinanden, hvis der er brug for hjaelp et sted. Det sa alle
faktisk som en rigtig stor fordel, at nu fik man hver sin telefon, og man kunne komme i
kontakt med hinanden. (Bilag 13: 405-414)

De har oplysningerne inde pad telefonen til pargrende og sddan noget. Du kan finde dem og
lzegen lige pa stedet. Fgrhen skulle det godt nok std i den samarbejdsbog, men sd var det
papir mdske vaek eller sGdan noget. Du er jo alene, ndr du arbejder ude i hiemmeplejen og
du kan komme og finde en borger, der er fra bevidsthed. Sa har du altsé alle oplysninger
inde i telefonen, sG kan du hurtigt fa et overblik over, hvem du skal have fat i. Man kan
faktisk klare mange ting pa telefonen selv. Sa jeg synes nok, det har veeret en fordel. (Bilag
13:366-375)

Det er isaer interessant, at gruppelederen omtaler kommunikationsfunktionen, som en kaampe gevinst
for hjemmeplejen. Endvidere betoner hun de store fordele ved, at oplysninger om borgeren nu er
tilgaengelige elektronisk for sosu-medarbejderne, hvilket garanterer dem muligheden for at kunne
finde oplysningerne om borgerne pa stedet. Dette ser lederne isaer som en fordel i forbindelse med

ngdopkald, og hvis borgeren ikke er hjemme.

Bade gruppe- og distriktslederne ser dog ogsa nogle ulemper ved anvendelsen af mobiltelefonen. Det
handler specielt om, at mobiltelefonen ikke har haft den tilsigtede virkning i forhold til, at

planlaegningen kunne forega hurtigere. Tveertom, mener gruppelederen:

Jeg havde da ogsad en forestilling om, at det nok blev hurtigere, men det ma jeg sa erkende,
at det er det jo ikke. Det er jo ikke hurtigere at sidde og planlagge. Det var hurtigere far,
da man havde tavlen med kortene, hvor man lige kunne flytte dem rundt. Det tager altsa
meget lang tid nu. (Bilag 13: 248-253)

Ogsa distriktschefen udtrykker utilfredshed. Han ser en ulempe i, at BUM-modellen og systemet
generelt fordrer at mobiltelefonerne anvendes til kontrol af medarbejderne. Kontrolfunktionen kan for
det fgrste omgas af medarbejderne, hvis de vil. For det andet gnsker han i stedet en model, hvor
mobiltelefonen i mindre grad bruges til at kontrollere, hvor lang tid brugerne bruger hos den enkelte
borger (start-stop-godkend) og @nsker i hgjere grad at mobiltelefonen anvendes til at dokumentere og
som et arbejdsredskab (Bilag 16: 185-189, 242-255). Gruppelederen er enig i de ulemper, der er
forbundet med BUM-modellen. Hendes kritik drejer sig dog mere om den tid, der bruges, nar borgerne
skal have bevilliget mere tid af visitatoren, frem for kritik af mobiltelefonerne og registreringerne (Bilag

13: 253-269).
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Brugerne: Ligesom lederne udtrykker Brugerne ogsa tilfredshed med selve kommunikationsfunktionen
i telefonen. Det giver dem en form for tryghed i deres arbejde, at de altid kan komme i kontakt med
nogen. Begge brugere navner, som det kommer til udtryk i nedenstaende, stor begejstring for

kommunikationsfunktionen:

Du har altid en telefon pa dig, hvor du kan ringe efter hjeelp, enten til din kollega eller til
sygeplejersken. Jeg ved jo godt der er telefoner i de fleste hjem men.. Sddan nogle ting de
synes jeg er okay. (Bilag 15: 83-87)

Fordelen er, at du kan, altid komme i kontakt med nogen, fordi vi render alle sammen
rundt med den telefon. Sa hvis du star i et eller andet og har brug for hjeelp, sd er det bare
at ringe. Der synes, det er en rigtig stor fordel. (Bilag 14: 65-68)

... jeg kan fa fat i folk, hvis jeg har brug for hjaelp, men ellers ikke. Det er den stgrste fordel.
Farhen, da havde vi ikke sG mange telefoner, sa du kunne ikke veere sikker pd at fa hjeelp.
Far igen da gik vi bare med sadan nogle walkie talkie, hvor vi havde to eller tre. Der kunne
man jo slet ikke fa fat i nogen! PG den mdde er det en rigtig stor fordel, at vi har fdet en
telefon alle sammen, for vi kan hjaelpe hinanden. (Bilag 14: 264-271)

Udover kommunikationsfunktionen naevner brugerne fordelene ved, at man med telefonen kan skrive
med det samme, hvis der er afvigelser i forhold til borgerne. Endvidere ser de det som en fordel, at
man kan finde informationer om borgerne i omsorgssystemet (Bilag 14: 65-75; Bilag 15: 96-104). Det er
imidlertid tydeligt, at brugerne vaegter kommunikationsfunktionen som den stgrste fordel. | begge
interviews spurgte vi ind til de andre funktioner pa telefonen, fgr de fortalte om fordelene ved disse.

Det fgrste der faldte dem ind, var saledes, at de kunne kommunikere (Bilag 14: 64-84).

Brugerne er langt fra enige med lederne i, at fremhaeve tidsregistreringerne som en fordel. Tvaertimod

ser de registreringerne som en stressfaktor:

... Det var mest det her med at huske at trykke start-stop-godkend! Det var ikke altid nemt.
Sa var man kommet hen til den naeste, og sG mdtte man stoppe den der. Det kan godt ske
stadigvaek. For mig er det i hvert fald et stressmoment, fordi man skal huske, huske og
huske! (Bilag 14: 41-45)

Jamen altsG det er jo igen det der med at du haenger dig i klokken, hvis det er det du

teenker pd altsd. Altsa fagrhen der havde du mdske ogsa en halv time, men det var ikke sd

stressende eller hvad skal man sige. Det er lidt mere det at du har telefonen, og nu har du

altsa ikke mere tid at ggre godt med. (Bilag 15: 278-282)

Der er altsa en forskel mellem brugerne og lederne her. Lederne ser det som en fordel, at sosu-
medarbejderne registrerer, hvor de er. Dels fordi man kan holde styr pa, om borgerne far den service

de er visiteret til, dels fordi det @ger sosu-medarbejdernes fleksibilitet blandt andet i forhold til

ngdkald. Lederne anerkender, at der kan veere problemer i form af kontrol, men fremfgrer hertil, at det
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i forhold til systemet er ngdvendigt at registrere. Pa den anden side fgler brugerne, at deres arbejde i
hgj grad kommer til at koncentrere sig om tid frem for pleje. Selvom begge brugere egentligt synes, at
det fungerer godt nu, og at den generelt er blevet accepteret af brugerne, virker det ikke til, at de er

helt begejstret.

Men jeg synes sddan set, at de fungerer godt nu. Jeg har ikke problemer med at kgre med
den. Det man ogsa hgrer generelt er, at de er faldet til. Vi har accepteret dem. Sadan er
det. Derfor kan man godt synes, at den er en stressfaktor. Saerligt ndr man prgver at kgre
uden, der kan man rigtig maerke, at den stresser faktisk. Det der med, at man skal huske og
huske og huske. (Bilag 14: 90-96)

Ogsa den anden bruger er lidt i tvivl. Hun siger: der er nok ogsa flere fordele end ulemper, det ma man
jo gd ud fra (Bilag 15: 273-274). Ovenstaende citater viser udmarket, det ambivalente forhold
brugerne har til mobiltelefonerne. Brugerne er ikke helt sikre pa, om den er mest en fordel eller mest
en ulempe. Vi vurderer, at der er en generel tendens til, at brugerne vaegter ulemperne hgjere end

fordelene.

Eksempelvis siger en af brugerne til spgrgsmalet, om den har gjort dagligdagen lettere:

... Det synes jeg ikke den har. Jeg synes, at det er nogenlunde det samme. For du skal jo
stadig stG og skrive. PG nogle punkter er det jo sddan set blevet sveerere, fordi man skal
bruge tid pa at komme ind i systemet for at skrive. Sa det bruger vi meget tid pd. (Bilag 14:
275-280)

Denne pastand underbygges af den anden bruger som vurderer, at i forhold til at skrive advir synes vi
bare det tager for meget tid (Bilag 15: 34, 101). Der udtrykkes blandt brugerne eksplicit, at funktionen
som kommunikationsmiddel er den stgrste fordel, men at det i det hele taget var nemmere fgr.
Saledes gives der udtryk for, at nar systemet er nede og de kgrer efter kgrelisterne, sa synes alle
sammen, at det er sddan set s meget nemmere (Bilag 14: 135-137). Direkte adspurgt svarer begge
brugere, at de hellere ville have papirkgrelister end det nuveerende system. | sa fald vil de dog gerne
beholde telefonen, sa de kan kommunikere med hinanden (Bilag 14: 272-274, 307-314; Bilag 15: 348-
353). | forhold til, hvor meget mobiltelefonerne egentlig bruges, sa var det it-medarbejdernes indtryk,
at der var flere sosu-medarbejdere, som stadig far lov ikke at bruge den. Brugerne vi talte med
bekraeftede, at der stadig var grupper, (dog ikke den gruppe vi talte med) der k@grte med papirlister
(Bilag 15: 175-176).

It-medarbejderne er altsa, som ventet, de mest positive, men deres fokus er mest pa, om
mobiltelefonerne fungerer og i mindre grad pa, om de er en fordel eller ulempe i sosu-medarbejdernes

arbejde. Blandt ledere og brugere er der bred enighed om, at den stgrste fordel ved at anvende
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mobiltelefoner i hjemmeplejen er muligheden for at kunne kommunikere med hinanden. Hverken
brugere eller ledere er imidlertid ensidig begejstret over telefonerne. Stgrst er kritikken fra brugernes
side. De mener, at mobiltelefonerne og registreringerne ved hver enkelt borger er en generel
stressfaktor i deres hverdag. For brugernes side er det svaert at skelne mellem, om det er telefonerne
eller tidsregistretringerne eller begge dele, de er utilfredse med. Ulemperne er sa stor en faktor for
brugerne, at de faktisk hellere ser det gamle system indfgrt (papirkgrelister), dog stadig med
muligheden for at kommunikere. Lederne deler i en hvis grad, brugernes syn pa mobiltelefonerne som
en ulempe i forhold til at tidsregistrere. De anerkender, at det er ngdvendigt at registrere tiden hos
borgerne for at afregne, men isaer distriktschefen er enige i, at der er for meget kontrol af sosu-
medarbejderne. De ulemper ledelsen udtrykker, handler saledes i hgjere grad om selve systemet, dvs.
BUM-modellen end telefonerne. Anvendelsen af telefonerne til at registrere, ses fra ledelsens side
heller ikke kun som en ulempe. Registreringerne giver dem nogle klare fordele i form af gget

fleksibilitet og dokumentation for, at borgerne far deres ydelser.
4.2.2 Strategi

Formdl med og effekter af anskaffelsen

Dokumentation og kontrol

It-medarbejderne: En af de primaere arsager til at indfgre mobiltelefonen i hjemmeplejen i
Jammerbugt Kommune var ifglge it-medarbejderne: at fa styr pd den datakommunikation, som foregik
pa hjemmeplejeomradet. Dokumentationen var ngdvendig i forhold til at afregne efter BUM-modellen

(Bilag 12: 303-304; Bilag 17: 364-370).
Lederne: Udtrykte samme forstaelse i forhold til at formalet havde sit udspring i BUM-modellen:

| skal teenke pd, den funktion PDA’er har herinde, den haenger ngje sammen med
myndighedsafdelingen, og der er visiterede timer. ... (Bilag 16: 141-143)

Ogsa fordi der var den myndighedsfunktion som kunne ga ind og se, jamen det vi
bevilliger, det bliver faktisk ogsd udfgrt. SG formdlet var da i sin enkelhed, taenkt som en
kontrol. (Bilag 16: 245-248)

Mobiltelefonerne er altsa teenkt som en kontrolfunktion af, om borgeren reelt far den pleje, de er
visiteret til af myndighedsfunktionen. Afregningsmetoden er ifglge lederne ogsa argumentet for, at
sosu-medarbejderne skal registrere start-stop-godkend. Men dokumentationen handler ifglge lederne

ogsa om kvalitet. Kvalitet i forhold til, at borgerne far ensrettede ydelser pa baggrund af en objektiv
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vurdering af myndighedsafdelingen. Ved at tidsregistrere er man saledes sikker pa, at nogle borgere

ikke fordeles frem for andre (Bilag 13: 40-44; Bilag 16: 114-130).

Brugerne: Er meget enige i, at formalet med mobiltelefonerne i hgj grad handlede om kontrol:

Dengang vi lige fik den, der var vi helt sikre pa, det var for at skulle kontrollere. For at
kontrollere os i, at vi lavede det, vi skulle. Det tror jeg sG stadigveek, det er. Ellers kan jeg
ikke se, hvorfor vi skal gare det. (Bilag 14: 106-109)

Ved at bruge "vi” udtaler denne bruger sig her pa vegne af de andre sosu-medarbejdere. Det skal altsa
forstds, at den generelle holdning blandt hjalperne var, at de ansa formalet med at indfgre

mobiltelefonerne, som vaerende kontrol af deres arbejde.

Der kan altsa spores en tendens til, at lederne tolker formalet om dokumentation og kontrol vaesentligt
anderledes end brugere. Lederne forbinder dokumentationen med, at man derved sikrer, at borgerne
far de ydelser, de har krav pa og man ensretter ydelserne. Brugerne har en helt anden opfattelse af
formalet. De forbinder dokumentationen og kontrollen med mistillid. Fglgende citat er et eksempel pa

dette:

Jeg kan ikke se andre motiver, for ndr vi k@grer uden, bruger vi jo heller ikke mere tid. Jeg
kan ikke se, hvorfor vi skal registrere det. Jeg kunne forsta det, hvis der var mange borgere,
der havde ringet og klaget over, de ikke havde faet hjeelp. SG kunne jeg godt forsta det et
eller andet sted. Jamen, det ville de gerne have lidt tiek pd, om det kan vaere rigtigt. Men
ndr ikke, der er nogen, der ringer og brokker sig over, de ikke far hjaelp, sG kan ikke se,
hvorfor vi skal styres pa den mdde.... Vi kunne ikke se formdlet med det (Bilag 14: 111-127)

Som ovenstaende citat viser, har sosu-medarbejderne sveert ved at forsta, hvorfor de skal
dokumentere, at de har vaeret ved borgeren, nar der ikke er nogle klager fra borgerne over, at de ikke
far deres ydelser. For brugerne er kontrollen et stressmoment i hverdagen, som de helst var foruden.
Dette er et tydeligt tegn pa, at der er forskel i forstaelsesrammerne pa niveauerne. Lederne forstar
mobiltelefonens funktion ud fra en strategisk betydning. For dem handler det ikke om, at de skal
kontrollere sosu-medarbejderne. For dem er mobiltelefonerne et strategisk veerktgj, der fungerer i
samspil med BUM-modellen. | dette samspil har BUM-modellen til hensigt er at give en objektiv
vurdering af, hvor meget hjalp borgeren skal have, mobiltelefonen har til hensigt at dokumentere, at

de far den hjaelp, som de har krav pa.

Der er imidlertid noget, der tyder pa, at lederne i nogen grad deler brugernes forstaelse. Brugerne har

den opfattelse, at lederne er ved at aendre opfattelse i forhold til tidsregistreringerne:
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Sa vidt vi ved, sd er der jo snak om, at det skal afskaffes. Der er jo nogen hgjere oppe, der
mener, at det er tyranni. Der har jo veeret meget brok. Alle har jo brokket sig over det.
(Bilag 14: 214-217)

Distriktschefen bekraefter, at man i kommunen arbejder med en model, som er baseret pa tillid frem
for kontrol, hvor den enkelte sosu-medarbejder far mere ansvar. Distriktschefen taler saledes om, at
systemet har veeret for centralistisk styret og for detaljeret, og der er i stedet behov for at
decentralisere (Bilag 16: 185-201). Ogsa den ene af it-medarbejderne giver udtryk for, at man har
overvejet at stoppe med at trykke start-stop-godkend og i stedet beregne efter visiteret tid og sa stole
pa hinanden (Bilag 17: 379-383). Ovenstaende er et eksempel pa, hvordan man fra brugernes side fra
start har forstaet formalet med mobiltelefonens funktion helt anderledes end ledelsen og it-
medarbejderne. Det interessante er, at brugernes forstaelse deles langt ind i ledelsesrakkerne, hvor

man erkender, at registreringerne har medfgrt ungdvendig meget kontrol.

Effektiviseringsgevinster — morgenmgdet

It-medarbejderne: Indfgrelsen af mobiltelefonerne var i hgj grad forbundet med et rationale om, at
man fra it-medarbejderne forventede, at brugerne sparede tid ved at taste oplysninger om borgerne
ind i omsorgssystemet undervejs, i stedet for at vente til man var feerdig med sin rute (Bilag 12: 303-
344). Nar kegrelister, medicinlister, journaler osv. var tilgaengelige elektronisk |3 der ligeledes en gevinst
i, at man sparede en del papir (Bilag 17: 189-194). Endvidere kunne man opna gevinster ved, at afskaffe
morgenmgdet, sa sosu-medarbejderne i stedet for at mgde ind pa arbejdspladsen om morgenen skulle

k@re direkte ud til borgerne:

Meningen var jo i starten, ndr nu de fik de telefoner, sa skulle de jo ikke mgde op pa et
grupperum og sd sidde og snakke i et kvarter fagrst. SG skulle de kgre ud hjemmefra. Det
var faktisk et af formdlene. Der er jo en effektivisering der. (Bilag 17: 185-188)

Tanken var, at de oplysninger sosu-medarbejderne normalt fik pa morgenmgdet, nu 13 pa
mobiltelefonen, hvilket overflgdiggjorde morgenmgdet. Gevinsten 13 i, at nar brugerne startede et

kvarter fgr ude ved borgeren, kunne de na flere borgere per dag (Bilag 12: 310-319).

Lederne var mere skeptiske i forhold til, om mobiltelefonerne kunne affgde effektiviseringsgevinster.
Et eksempel pa det, var planen om at afskaffe morgenmgdet, som langt fra var noget lederne bifaldt.
Bade gruppelederen og distriktschefen udtrykker skepsis overfor dette formal. Gruppelederen

udtrykker hendes holdning saledes:

For der var fgrst lagt op til, at de ikke skulle mgdes i grupperummet om morgenen, sd
skulle man have telefonen med hjem om aftenen, sa det var bare effektivitet! Det
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protesterede folk selvfglgelig imod, hvilket jeg ogsad rigtig godt kan forstd, og det var jeg
sandelig heller ikke tilhaenger af selv. Det er trods alt mennesker, vi passer og hvis ikke, vi
md mgdes ansigt til ansigt og tale om tingene, s er det ikke let. Den idé tog de ogsa til sig,
altsa politikkerne. Det kunne de godt forsta til sidst, at vi var ngdt til at skulle mgdes her
om morgenen... (Bilag 13: 19-28)

Det kan udledes af ovenstdende, at det i hgj grad var politikerne, der @gnskede at afskaffe
morgenmgdet, og skabe effektivitet den vej. Men der var ikke ledelsesmaessig opbakning til det.
Distriktschefen mener, at der er en umiddelbar gevinst ved det, men det i den sidste ende ikke kan
betale sig at afskaffe morgenmgdet. Han argumenterer med, at for det f@rste far sosu-medarbejderne
nogle generelle informationer pG morgenmgdet, som fdr sparet noget tid pd et senere tidspunkt, for
ellers skal de have dem senere. For det andet, sd er det sadan at naesten, hver eneste gruppe kan rykke

sammen og selv deekke den farste der er syg i en gruppe (Bilag 16: 266-275).

Brugerne: | forhold til effektiviseringsformalet frygtede man fra brugernes side, at effektiviseringerne
ville vaere lig med afskedigelser (Bilag 12: 389-393). Det var dog planerne om at afskaffe morgenmgdet,

der affgdte den stgrste modstand fra sosu-medarbejderne:

Ja, i starten ville de have, at vi skulle mgde direkte pa arbejde, men det nedlagde vi et
forbud imod. For vi vil stadigvaek mgdes her med vores kollegaer om morgenen. Der var
snak om, at vi skulle kgre ud hjemme fra, men det ville vi ikke veere med til. Det naegtede vi
simpelthen! Vi ville ikke tage telefonerne med hjem og nar ikke vi ville have dem med hjem,
sd er vi ngdt til at mgde ind i gruppen. Sa vil vi altsG have vores morgenmgde, sa vi kan fa
snakket igennem, hvad der er sket. (Bilag 14: 166-174)

Ja, der var lidt snak om, at man skulle starte ud hjemmefra, men det havde vi sagt, at det
ville vi ikke. Det er alle, der har den indstilling at vi skal lige mgdes. Det kan vaere der er
nogle ting fra dagen far, noget vi skal snakke om. SG det morgenmgde det skal vi have.
(Bilag 15: 224-228)

Som ovenstaende citater viser, var der massiv modstand mod at afskaffe morgenmgdet. Brugerne
naegtede i forlengelse heraf, at tage telefonerne med hjem. De ville ikke have ansvaret for dem. De
argumenterede for, at mgdet var fagligt vigtigt, da der kan veere sket ting ude ved borgerne om natten,
ligesom de mener det er vigtigt med generelle informationer, eksempelvis i tilfeelde af sygdom. Sosu-
medarbejderne betonede ogsa det sociale aspekt ved at mgdes om morgenen (Bilag 14: 175-195; Bilag
15: 228-242). Der var altsa en klar uoverensstemmelse mellem formalet omkring afskaffelse af

morgenmgdet og brugernes holdning hertil.

Pa baggrund af ovenstaende kan der konstateres et sammenfald i ledernes og brugernes forstaelse,
som gar ud p3, at man gnsker ikke at eksekvere formalet om at afskaffe morgenmgdet. It-lederen deler

dog ikke denne forstaelse. Han forstar ikke, hvorfor sosu-medarbejderne: stadigvaek mgder pa sin
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arbejdsplads, hver eneste morgen og sa kgrer ud til de aldre. Han mener, at de oplysninger, sosu-
medarbejderne far pa morgenmgdet allerede er tilgeengelige pa mobiltelefonen, hvorfor han foreslar:
at man ligesG godt kunne have gjort det sddan, at mandag, onsdag og fredag, der kgrte man
hjemmefra direkte ud til borgerne, uden at mgde derinde farst. | det hele taget har it-lederen den
opfattelse, at man generelt: ikke har veeret dygtige nok til at tage det rationale, der er deri (Bilag 12:

310-319).
Udvikling

Der er en generel enighed pa de tre niveauer om, at formalet med indfgrelsen af de mobile enheder i
hjemmeplejen i hgj grad hang sammen med en naturlig udvikling. Denne naturlige udvikling hang
sammen med to faktorer. For det fgrste gik den generelle udvikling i retningen af, at man ikke leengere
kunne fortsaette med papir, viskelaeder og blyant (Bilag 13: 210-211), som gruppelederen formulerede
det. Ogsa en af brugerne betegnede det tidligere system, som veerende oldnordisk (Bilag 15: 135-139).
For det andet havde man saledes i forbindelse med kommunesammenlagningen faet et felles
omsorgssystem og praksissen med, at brugerne skulle taste det ind pa en faelles computer var
simpelthen urealistisk (Bilag 12: 326-333). Hertil kommer, at man i Pandrup havde indfgrt telefonerne,
hvorfor en af brugerne argumenterer for, at vi skulle med pa vognen... det er jo fremtiden, for man kan

sku ikke blive ved med at ggre sddan — en tavle med kort pd (Bilag 15: 368-372).

Pa baggrund af ovenstdende gennemgang af formalene med indfgrelsen af mobiltelefonerne i
hjemmeplejen kan det i det hele taget synes sveert at se, hvorfor man har indfgrt mobiltelefonerne.
Oprindeligt var de primaere hensigter, at man skulle dokumentere, at borgerne modtog deres ydelser,
samt skabe nogle effektiviseringsgevinster. Dokumentationen bliver efter planen udfaset med en ny
model, hvor hensigten er, at sosu-medarbejderne ikke skal tidsregistrere. Formalet med at skabe
effektivisering ved, at sosu-medarbejderne skulle kgre direkte ud til borgerne, hvorved man afskaffede
morgenmgdet blev aldrig fgrt ud i livet. Tilbage star, at det var en naturlig udvikling, eftersom man
allerede havde implementerede mobiltelefonerne i den ene sammenlaegningskommune, og det gamle
system simpelthen ikke kunne leve op til nutiden. Iszer er det pafaldende, at lederne har modarbejdet
formalene og ikke er indforstdet med, at der er forbundet nogle effektiviseringsrationaler med

indfgrslen.

Forskelle i forstdelsesrammer og forventninger
It-medarbejderne: Synes det var positivt, at man indfgrte mere teknologi i hjemmeplejen, men havde

samtidigt en forventning om, at sosu-medarbejderne som gruppe generelt ville have sveert ved at
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adoptere mobiltelefonerne i deres arbejde. It-medarbejderne siger blandt andet i den sammenhang,
at folk i den gruppe er jo ikke de allermest IT minded og sG er det ikke sGdan den mest teknologiske
veluddannede gruppe, man har med at g@re pd aldreomrddet (Bilag 17: 107-108; Bilag 12: 125-127). |
den forbindelse havde man i IT afdelingen en vis forventning om, at brugerne ville vaere skeptiske over
for mobiltelefonerne. Denne skepsis ville dels bunde i, at sosu-medarbejderne var bange for, at de ikke
kunne finde ud af det og havde en forskraekkelse mod det (Bilag 17: 271-276; Bilag 12: 380). Dels, at de
fglte sig overvdget og at det ville medfgre rationaler, sa der blev afskediget personale. Det kom derfor
ikke for it-medarbejderne som nogen overraskelse, at de oplevede, at mobiltelefonerne blev mgdt af
modstand fra sosu-medarbejderne (Bilag 17: 146-160; Bilag 12: 131-147, 390-398). It-lederen oplevede
i hgj grad, at fagforeningen FOA var en del af denne modstand. Blandt andet siger han om

fagforeningen:

Ja, men der er jeg slet ikke i tvivl om, at de var med i en stor del af det her, og man kan
0gsa se i de kampagner som FOA de har kgrt efterfalgende, fuldstaendig usmagelige
kampagner uden egentlig at vide hvad de snakkede om, men det gar jo pd det her
tidstyranni og dit og dat osv., at det er de ikke interesseret i. (Bilag 12: 401-406)

De ydre pavirkninger af brugerne fra FOA er et aspekt som Orlikowski & Gash ikke tager hgjde for. Hos
Orlikowski & Gash er fokus udelukkende pa de interne forstaelsesrammer i en organisation. Som
forklaring pa de ydre pavirkninger af brugernes meningsskabelse kan der i stedet henvises til
sociologisk nyinstitutionalisme, hvor ideer kommer ind i en organisation fra eksterne pavirkninger
(Nielsen, 2005: 245-249). Ideerne fortolkes imidlertid lokalt, hvorfor brugernes fortolkning stadig kan
pavirkes af lederne. Modstanden resulterede ifglge it-lederen i, at medarbejderne og herunder FOA
kritiserede systemet synder og sammen, hvorfor han fik en lang liste over alle de ting, der ikke
fungerede. It-lederen mener imidlertid, at det meste af denne kritik ikke var velbegrundet og sosu-
medarbejderne og fagforeningens modstand mest af alt bestod i, at de ikke havde forstaet, hvad
projektet gik ud pa. It-lederens rolle bestod dog i mindre grad i, at endre holdningen til
mobiltelefonerne. Hans primaere rolle var, at have ansvaret for at teknikken fungerede og forklare
mobiltelefonens funktioner (Bilag 12: 130-152, 238-253). Det var i stedet eldrelederne og

distriktschefernes rolle at implementere mobiltelefonerne ud i hjemmeplejen.

Lederne: Distriktschefen deler i den sammenhang It-medarbejdernes forventning om, at gruppen
generelt vil have svaert ved at anvende mobiltelefonerne. Han taler om, at gruppen ikke er minded til
at bruge IT teknologi, hvorfor det vil give nogle problemer for sosu-medarbejderne at anvende
mobiltelefonerne som et arbejdsredskab (Bilag 16: 30-45). | forhold til lederens egen forventninger,

kan der spores en skepsis til teknologi, herunder de avancerede mobiltelefoner. Specielt
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distriktschefen er skeptisk. Han siger blandt andet, at man fra IT afdelingens side sjeldent hgrer om de

negative historier om indfgrelsen af teknologi. Han mener i stedet man hgrer om:

... alle de der fortraeffeligheder der er omkring det. Og sa indfgrer vi et nyt system, og sd er
alle problemer Igst. Det er karikeret og groft sat op, men det er sadan, jeg lidt opfatter det.
(Bilag 16: 42-45)

IT folk, de synes da garanteret, det er helt fantastisk. Jeg har det sddan, at jeg synes det er
et godt arbejdsredskab, men man skal ikke overvurdere dens betydning, det synes jeg der
er en tendens til. Bade betydningen af, at det gar det lettere, men ogsa betydningen af der
er en masse penge i det. Det tror jeg simpelthen ikke. (Bilag 16: 390-395)

Det skal bemaeerkes, at Distriktschefen i ovenstaende ogsa giver udtryk for, at han forventer it-
medarbejderne er mere positive end ham selv. Endvidere mener han ogsa selv, at han: tilhgrer den her
lidt skeptiske gruppe af ledere, som ikke altid ser herligheden, ndr der kommer noget nyt. Det vil altsa
sige der ikke har vaeret afstemte forventninger i distriktsledelsesgruppen omkring, hvilke effekter man

kunne forvente af teknologien. Et postulat, der underbygges af it-lederen:

... Min fornemmelse var, at der var faktisk mange af dem [sosu-medarbejderne] der ikke
ville, herunder ogsd lederen pa omradet her, som dissiderede modarbejdede det, at fa det
implementeret. Der var ikke szerlig stor ledelses opbakning til det. (Bilag 12: 127-131)

Endvidere naevner it-lederen, at i de distrikter, hvor man var vant til at arbejde med mobiltelefoner var
man: veeldig positive og hurtige til at tage imod det, mens det i andre distrikter: ikke gik seerlig godt
(Bilag 12: 409-426). Specialets teoretiske ramme bekraeftes i nogen grad her. For det fgrste, er der
ifglge it-lederen forskel pa, hvor hurtigt distrikterne adoptere mobiltelefonerne i deres arbejde. Denne
forskel skyldes i hgj grad, hvilken forventning og holdning distriktslederne havde til teknologien. Dvs.
forventninger til teknologien har indflydelse pa implementeringen, hvilket stemmer overens med
Orlikowski & Gash. For det andet, er der i hgj grad forskellige forstaelser mellem it-medarbejderne og
de skeptiske distriktsledere. It-lederen beskriver, hvordan disse divergerende forventninger
resulterede i, at nogle ledere bevidst modarbejdede implementeringen. It-lederen begrunder denne
forskel med: at man fra ledelsens side ikke har sat sig helt og ordentligt ind i, hvad det her det er (Bilag
12: 255-257). Distriktslederen begrunder det med, at it-folkene og nogle af de andre ledere:
overvurderer... betydningen af, at det [mobiltelefonen] gar det [arbejdet] lettere, men ogsd
betydningen af, der er en masse penge i det (Bilag 16: 392-394). Der eksisterer altsa meget forskellige
forstaelser/forventninger til mobiltelefonerne, bade internt mellem distriktslederne, men ogsa mellem

it-folkene og distriktslederne.

Gruppelederen havde i forhold til distriktschefen anderledes store forventninger til telefonerne:
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Jamen, jeg syntes det var dejligt. Jeg glaedede mig til det, fordi, det er altid spaendende at
leere noget nyt. Jeg havde da ogsad en forestilling om, at det nok blev hurtigere... (Bilag 13:
247-249)

Selv er hun dog blevet en smule skuffet, da hun ikke synes planleegningen gar hurtigere i forhold til det
gamle system. Nogle af gruppelederne fungerer som systemadministratorer og superbrugere.
Systemadministratorne spillede en stor rolle i implementeringen af telefonerne. Ifglge distriktschefen
har de en mere positiv forventning til telefonerne end eksempelvis ham selv. Ogsa it-lederen bekraefter
at det i hgj grad, var de gruppeledere der var systemadministratorer, der i sammenspil med

superbrugerne bar projektet igennem (Bilag 12: 434-443; Bilag 16: 420-424).

| den gverste ledelse af aldreplejen var der ifglge it-lederen ikke fokus pa implementeringen af
mobiltelefonerne. Der foregik i stedet en magtkamp i forbindelse med kommunesammenlaegningen,
hvor ldrecheferne for hver kommune forsggte at positionere sig i forhold til hinanden (Bilag 12: 469-

488).

Overordnet set var der fra ledelsens side meget blandede forventninger til telefonerne. Nogle var
meget skeptiske og f@lte ikke mobiltelefonerne kunne affgde de store forventninger, der var blandt
dele af lederne og it-medarbejderne. Andre ledere, herunder seerligt de gruppeledere der var
systemadministratorer og de distriktsledere, hvor der allerede var mobiltelefoner, var mere positive.
Dog eksisterede der en generel forventning (bade pa ledelsesniveau og i IT afdelingen) om, at sosu-
medarbejderne som gruppe ville have sveert ved at adoptere mobiltelefonerne i deres arbejde. Denne
forventning skyldes ikke mindst, at man sa sosu-medarbejderne som en gruppe, der ikke var IT minded
og generelt havde det sveert med teknologi. | forleengelse heraf, herskede der en forventning om, at
sosu-medarbejderne ville vaere negative overfor mobiltelefonerne. Vi vil nu kigge pa brugernes faktiske

forventninger til mobiltelefonerne.

Brugerne: Blandt brugerne var der en udpraeget negativ forventning til telefonerne. Nedenstaende

citater er et udpluk, af nogle af de forventninger sosu-medarbejderne gjorde sig:

Jamen, jeg taenkte nok, kan jeg finde ud af det, fordi jeg er ikke sadan saerlig praktisk
anlagt med hverken computere eller mobiltelefoner. Jeg var da nok en af dem der var lidt
skeptiske over for det ogsd. Men det kan jo ikke hjaelpe noget, for sddan er det jo ogsd
bare. SG vi mdtte jo bare klg pd. (Bilag 15: |. 75-80)... vi havde en tavle fgrhen, hvor
borgerne stod pa og sa stod vi og skrev pd, hvem vi skulle til og hvad vi skulle. Det er da
noget af en omvaeltning og sd lige pludselig skulle til at kgre efter sddan en telefon. (Bilag
15: 68-72)

Jeg teenkte: “det kommer aldrig til at fungere”! Det er jo altid lige i starten, man er altid
negativ over for noget nyt... (Bilag 14: 88-89)
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Sosu-medarbejderne bekraefter altsa, at de var negative, og at de var bekymret for, om de i det hele

taget kunne finde ud af at bruge mobiltelefonerne.
4.2.3 Implementering

Processen

| Jammerbugt Kommune valgte man en implementeringsmodel, hvor systemleverandgren Zealand
Care underviste ti superbrugere, som sa skulle undervise de andre brugere. Det foregik i praksis ved, at
superbrugerne afholdte kurser, som de enkelte grupper deltog i én gruppe ad gangen. De sosu-
medarbejdere der stadig havde meget svaert ved og/eller var meget forbeholdende over for at bruge
telefonerne, blev tilbudt endnu et kursus. Beslutningen om at fglge denne model blev taget af den

gverste ledelse pa seldreomradet (Bilag 17: 98-120, 261-265).

It-medarbejderne: | IT afdelingen forholdt man sig forholdsvis neutralt til oplaeringsfasen. It-lederen
havde ansvaret for at forhandle kontrakten hjem med leverandgren Zealand Care. En del af denne
kontrakt indebar, at Zealand Care skulle undervise superbrugerne i at betjene telefonerne (Bilag 12:
452-454). Ellers stod IT afdelingen som tidligere naevnt for den tekniske del og havde som sadan ikke
nogle aktier i selve oplaeringen af sosu-medarbejderne. Alligevel gives der i IT afdelingen udtryk for, at
oplaeringen af brugerne ikke foregik optimalt. It-medarbejderen omtaler opleaeringsmodellen som den
billige Igsning. Lgsningen gav den videre implementering en sveer start, da de superbrugere: der lige er
blevet uddannet, maske ikke er de bedste til at undervise. Konsekvensen heraf blev ifglge den ene af it-
medarbejderne at mange af brugerne, de falte egentligt ikke de havde laert noget, hvorfor han ogsa har
anbefalet xldreledelsen at ggre det anderledes, nar brugerne skal opleeres i nye telefoner (Bilag 17:

101-133).

Ledere: | den udegruppe vi talte med var der store problemer. Det skyldtes, at de stod uden
distriktsleder midt i implementeringsprocessen. Der var derfor ikke nogen distriktsleder til at tage hand
om oplaeringen og resultatet blev, at superbrugerne fgrst kom pa kursus lzengere inde i forlgbet end i
de andre distrikter. Efter man fik ny distriktschef igangsatte man en raekke initiativer for at kompensere
for den manglende oplaering. Man indfgrte administrationstid i overgangsperioden, sa samtlige sosu-
medarbejdere fik tyve minutter afsat hver dag. Denne administrationstid indbefattede tid til at
registrere start-stop-godkend og skrive i borgernes journaler (Bilag 13: 74-130, 138-174). Det andet
initiativ var, at man indgik et samarbejde med en sosu-medarbejder fra et andet distrikt, som havde
flair for IT og derfor kunne undervise sosu-medarbejderne. Denne undervisning foregik gruppevis. | den

sammenhang udarbejdede man en manual for, hvordan sosu-medarbejderne skal bruge telefonen.
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Endelig tog systemadministratoren i distriktet initiativ til at fa uddannet nogle superbrugere, som
skulle give sosu-medarbejderne sidemandsoplzering. Der er dog blandt lederne en vis enighed om, at
oplaeringen af brugerne ikke var tilstraekkelig. Der naevnes blandt andet, at det ikke var optimalt, at
undervisningen foregik en eftermiddag pa arbejdspladsen og det ikke var en fremmed der underviste

(Bilag: 13: 165-169; Bilag 16: 79-97, 432-432).

Forlgbet med implementeringen foregik i etaper. | fgrste etape brugte sosu-medarbejderne
udelukkende telefonen til kommunikation og de kgrte stadig efter papirkgrelister. | anden etape blev
de sidemandsopleert i at finde kgrelisten pa telefonen og trykke start-stop-godkend. | den periode
havde de dog stadig papirkgrelister med pa ruten. Der gik over et halvt ar, hvor det foregik pa den
made. Herefter besluttede ledelsen at brugerne skulle begynde at kgre efter telefonen. Endvidere
begyndte de sa smat at blive sidemandsoplaert i at bruge telefonen til at dokumentere. Dette
pabegyndte man for ca. et halvt ar siden (Bilag 13: I. 149-161). | forbindelse med den gradvise adoption
af mobiltelefonen, forsggte man fra ledelsens side samtidigt at holdningsbearbejde sosu-
medarbejdernes tilgang til telefonen. Filosofien bag denne metode var, at man gradvist ville udvide
sosu-medarbejdernes kompetencer, sd man gradvist ogsa eendrede deres psykologiske indstilling til at

anvende mobiltelefonen (Bilag 16: 53-63).

| forhold til det tidsmaessige var man i IT afdelingen meget uforstaende over for, hvor lang tid der gik

fér man begyndte at anvende telefonerne regelmaessigt. It-lederen siger eksempelvis:

Jamen det varede over et dr inden de fik det her implementeret. Det var helt hdblgst. Der
havde vi jo lavet uddannelsesplanleegning, eller de havde varet pd uddannelse og alt
muligt, og sd skal til at implementere det dret efter. Det kan man jo ikke huske. Sa alt det
man fik lavet deroppe det var forfra og det dur jo ikke vel. Hvis man kommer pad
uddannelse i et system, sG skal man ogsd i gang med det dagen efter man har varet pa
uddannelse i det og ikke et ar efter. (Bilag 12: 423-433)

It-lederen udtrykker her en holdning til implementeringen, som er vaesentlig anderledes end den
filosofi, der var dominerende blandt lederne. | stedet for at man tager det i etaper, som man gjorde,
burde man ifglge IT lederen, have taget telefonerne i anvendelse fra start af, mens sosu-
medarbejderne stadig kunne huske det laerte. | forlaengelse heraf forteller en af it-medarbejderne, at
det fra topledelsen i sldreplejen blev forventet at mobiltelefonerne ville vaere i anvendelse inden for
en maned (Bilag 17: 282-283). Distriktslederen er enig i at det har taget for lang tid, men mener ikke

det var realistisk at ggre det hurtigere med de ressourcer, der var til radighed:

Det er urealistisk, ndr det bliver lagt op. Det kan man jo se. Det er ikke noget jeg tager ud
af den bla luft. Jeg kan jo se, at vi har en stor gruppeprocent som har sveert ved det her. Jeg
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kan se det tager lang tid at implementere. Jeg kan se, ndr vi starter implementeringsfasen,
sd snakker vi altid sidemandsoplaering og ... sa skal de helst foregd over en nat og sa skal
alle kunne den. Jeg kan se de ting der ligger bag det, det forarbejde der er der, og det er
ikke et spgrgsmal om ond vilje, det er et spgrgsmal om ressourcer, har vi tid og har vi
mulighed for det. Og ingen af delene er der i den her verden. (Bilag 16: 405-416)

Det er meget forskellige forstaelser til implementeringsprocessen, der her kommer til udtryk.
Distriktschefen mener, at forventningerne fra topledelsen og herunder it-lederen har vaeret urealistisk
set i forhold til de ressourcer, der har veeret afsat og set i forhold til sosu-medarbejdernes teknologiske
parathed. Pa den anden side, mener IT afdelingen, at implementeringen er foregaet alt for langsomt.
De forstar ikke simpelthen ikke, hvorfor man ikke bare er gaet i gang med at bruge telefonerne.
Forskellen i de to forstaelser viser, at der er stor forskel i topledelsens og distriktslederens

forstaelsesrammer.

Brugere: Sosu-medarbejderne oplevede oplaeringen som vaerende meget ustruktureret og forvirrende.
Der var ikke var afsat tid til oplaeringen, hvorfor det blev ti minutter her og ti minutter en anden dag.
Meget af det brugerne benyttede telefonerne til var derfor selvleert. En anden ulempe ved
sidemandsoplaringen var ifglge brugerne, at ikke alle fik de samme oplysninger. Fordelen ved
metoden beskrives som, at man: altid lige kan gribe fat i én, der har vaeret pG kursus (Bilag 14: 20-22,

36-37; Bilag 15: 42-43, 121-131).

| forhold til det tidsmaessige beskriver en af brugerne i nedenstaende, hvordan hun oplevede forlgbet:

... Vi kgrte laenge, hvor vi havde bdde telefonen og kgrelister. Vi havde en mild overgang i
det, vil jeg sige. Det var ikke sadan, det blev presset ned over os og sagt: “nu skal I!”. Ej, jeg
synes den var mild. Vi kgrte sddan laenge inden vi fik at vide: “ej, nu ma | vist godt nok til
og i gang med at bruge dem”. Sa sagde vi, at det kunne vi jo egentligt ogsd godt, men det
var bare behageligt det andet. (Bilag 14: 235-345)

Brugerne fgler sig altsa langt fra presset til at bruge mobiltelefonerne, hvilket er i overensstemmelse
med den tilgang til implementeringen, som distriktschefen og gruppelederen havde. De betegner
saledes overgangen som mild og forteeller at ledelsen godt viste: at det kunne de ikke lzere fra den ene

dag til anden (Bilag 15: 174-175).

Selvom brugerne mente overgangen var mild har de stadig den opfattelse, at beslutningen om
indfgrelsen af mobiltelefonerne blev taget henover hovedet pa dem. De siger saledes: Vi fik at vide, at
vi skal have dem her. Det er jeres redskab, feerdigt arbejde! Der blev vi jo ikke spurgt (Bilag 14: 140-
142). En anden bruger har samme opfattelse: Det var jo ikke sadan, at vi kunne sige: nej, det vil vi ikke.
Det var jo en beslutning de havde taget (Bilag 15: 143-144). Af samme arsag var brugerne udmaerket

tilfredse med, at selve implementeringsprocessen foregik pa deres praemisser. Den ene bruger siger
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eksempelvis til spgrgsmalet, om hun kunne have taenkt sig det gik anderledes: Nej, jeg synes det var
fint nok. Det var pG en made, sG man selv havde medbestemmelse. Sa falte man da, at man havde lidt
at skulle have sagt (Bilag 14: 1. 249-251). Dette er en klar indikation pa, at det var vigtigt for brugerne,

at de fglte, de havde medbestemmelse.
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Opsummering

Tabel 4.2: Jammerbugt Kommune - Opsummering af aktgrernes forstaelser i forhold til de tre temaer

It-medarbejderne

Lederne

Brugerne

Dagligdagsbrug

Synes mobiltelefonerne er
en fordel i hjemmeplejen,
men tror ikke brugerne er
seerlig begejstret for dem.
Har meget fokus pa de
tekniske funktioner.

Ser ingen vaesentlige
problemer i
tidsregistreringerne

Synes generelt telefonerne
er en fordel i det daglige
arbejde, bade for dem selv
og for sosu-medarbejderne.
Er ikke ensidigt begejstret
for tidsregistreringerne.

Har et ambivalent syn pa
telefonerne i arbejdet:
Pa den ene side er glade de
for muligheden for at
kommunikere med
hinanden.

Pa den anden side er de
utilfredse med at skulle
tidsregistrere, som de
opfatter som en
stressfaktor.

Synes det er nemmere at
ka@re med papikgrelister.

Strategi

Ser formalet med
anskaffelsen som vaerende
dokumentation,
effektivisering og en del af
en naturlig udvikling.
Synes ikke man har gjort
nok for at udnytte
effektiviseringspotentialet.
Synes man bgr afskaffe
morgenmgdet.
Forventede brugerne ville
veere skeptiske overfor
mobiltelefonerne.

Giver udtryk for, at flere af
lederne var skeptiske
overfor telefonerne

Ser formalet med
anskaffelsen som vaerende
kontrol, effektivisering og
en del af en naturlig
udvikling.

Tror ikke pa at man kan
opna de store
effektiviseringsgevinster ved
mobiltelefonerne.

Synes ikke man bgr afskaffe
morgenmgdet.

Forventede brugerne ville
veere skeptiske overfor
mobiltelefonerne.

Synes der er for hgje
forventninger til
mobiltelefonerne

Ser formalet med
anskaffelsen som vaerende
kontrol, effektivisering og
en del af en naturlig
udvikling.

Forbinder
tidsregistreringerne med
overvagning og mistillid.
Synes ikke man bgr afskaffe
morgenmgdet.

Var skeptiske overfor
mobiltelefonerne i
begyndelsen.

Implementering

Synes der var for lidt
oplaering af sosu-
medarbejderne i
mobiltelefonerne.

Synes der gik for lang tid
inden mobiltelefonerne blev
taget i anvendelse.

Mente telefonerne skulle
tages i anvendelse med det
samme.

Synes der manglede
lederskab i
implementeringsfasen.

Synes der var for lidt
oplaering af sosu-
medarbejderne i
mobiltelefonerne

Mente telefonerne skulle
tages i anvendelse gradvist.
Mente det var urealistisk at
tage mobiltelefonerne i
anvendelse hurtigere end
det var tilfeeldet.

Synes de fik for lidt opleering
i mobiltelefonerne.

Falte sig ikke presset til at
tage telefonerne i
anvendelse. Tvaertimod
beskriver de overgangen
som meget mild.

Fglte det var en top-down
beslutning, hvorfor det var
dejligt at have
medbestemmelse i selve
implementeringsfasen.
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4.2.4 Meningsskabelse: forskelle og ligheder i de to cases

Meningsskabelse blandt brugerne
| ovenstaende identificeres der nogle meget interessante forskelle blandt gruppernes forstaelser af
mobiltelefonerne. Forskellen viste nogle klare tendenser til, at meningsskabelsen relaterer sig til

aktgrens position. En tendens der harmonerer med den teoretiske ramme.

Blandt brugerne i Jammerbugt Kommune blev mobiltelefonerne fra start forstaet som vaerende et
forstyrrende element i hverdagen. Teoretisk kan man tale om, at sosu-medarbejderne befandt sig i et
"psykologisk faengsel”, hvor de havde sveert ved at komme ud af de eksisterende rammer. Dette
understeges af, at sosu-medarbejderne i starten — og i en vis grad stadigvaek — fokuserede pa
mobiltelefonerne som et problem frem for en mulighed. Der var saledes ingen af brugerne der
forventede, at mobiltelefonerne ville ggre deres arbejde nemmere, eller ville give dem mulighed for, at
give borgerne en bedre service. Brugerne udtrykte for det andet en negativ forventning om, at de: ikke
kunne finde ud af at bruge telefonerne. Weick argumenterer for, at meningsskabelse er en aktiv proces.
Dette var ogsa tilfaeldet i Jammerbugt Kommune, hvor den negative meningsskabelse til telefonerne
blev forsteerket af en aktiv italesaettelse. Formalene med mobiltelefonerne blev italesat af brugerne
med nggleord som kontrol og overvdgning. | forleengelse heraf gav lit-ederen udtryk for, at man fra
brugernes side udelukkende fokuserede pa de tekniske problemer. Igen et tegn pa, at sosu-
medarbejderne havde konstrueret en falles identitet, hvor man modsatte sig forandringen. Et tredje
eksempel p3, at sosu-medarbejderne havde sveaert ved at reframe, var i forhold til anvendelsen. Der var
saledes en generel tendens til, at sosu-medarbejderne veegtede ulemperne ved mobiltelefonerne frem
for fordelene. Endvidere var brugerne yderst positive i deres italeszttelse af det gamle system.
Eksempelvis siger en af brugerne: Vi kan nemmere laese pa et stykke papir. SG tager man det bare fra
en ende af og sa dut, dut, dut. (Bilag 15: 182-186). Ogsa den anden bruger mener, at telefonerne ofte
er besvarlige. Hun siger blandt andet: Vi brokker os over dem hele tiden, og selvom begge brugere
synes telefonerne fungerer udmaerket, ville de stadig hellere kgre efter en papirkgreliste (Bilag 14: 46-
53, 310). Sammenholdt med Aalborg Kommune er brugerne i Jammerbugt Kommune altsa generelt
mere negative i deres forstaelse af mobiltelefonerne. Det er i den sammenhaeng saerdeles interessant

hvilke forskelle i de to kommuner, der kan vaere arsag til denne forskellighed.

En af de veesentligste forskelle haenger sammen med anvendelsen. | Jammerbugt Kommune
tidsregistrerer brugerne nar de gar ind til borgerne. Det ggr man ikke i Aalborg Kommune. Pa den
baggrund gav brugerne i Jammerbugt Kommune i hgjere grad udtryk for, at de fglte sig overvaget og

stresset ved brugen af mobiltelefonerne. Det er i den sammenhang bemarkelsesveerdigt, at en af
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brugerne giver udtryk for, at i forbindelse med at man i Aalborg forsggte sig med tidsregistrering, fglte
hun sig ogsa stresset, hvilket tidsregistreringen var den direkte arsag til. Der hersker saledes ingen tvivl
om, at tidsregistreringen har veeret en medvirkende faktor til, at mobiltelefonerne forstas mere

positivt blandt brugerne i Aalborg Kommune end brugerne i Jammerbugt Kommune.

En anden vaesentlig forskel mellem case-kommunerne var oplaeringen. | Aalborg Kommune blev alle
sosu-medarbejderne undervist af dels professionelle undervisere, dels undervisere fra egne reekker
herunder superbrugere og deltagere i pilotprojektet. Undervisningen foregik pa Handelsskolen og alle
brugerne gennemgik samme forlgb og fik de samme informationer. Ifglge Jepper Agger Nielsen var det
generelle billede pa landplan, at man havde anvendt denne model, hvor brugerne oplaeres af eksterne
undervisere. Han naevner desuden, at denne made at tilrettelaegge undervisningen pa ogsa er en af
MobileCare projektets anbefalinger (Bilag 19: 785-789). | Jammerbugt Kommune valgte man en helt
anden model. Her var kun fa superbrugere pa kursus hos systemleverandgren. Superbrugerne stod
herefter for oplaeringen, som foregik internt i de enkelte hjemmeplejegrupper. Oplaeringen foregik pa
arbejdspladsen og var generelt meget ustruktureret. Dette har uden tvivl haft en afsmittende effekt pa
brugernes forstaelse. En bruger fra Jammerbugt Kommune gav saledes udtryk for, at hun fandt
oplaeringen utilstreekkelig og gnskede i stedet, at alle brugerne gennemgik et ensrettet forlgb, sa alle

fik samme oplaering og de samme informationer.

Endelig var der den store forskel mellem case-kommunerne, at brugerne i Jammerbugt havde en lang
tilveenningsperiode pa et halvt ar, hvor man kun brugte fa funktioner og stadig kgrte med
papirkgrelister. Arsagen hertil var, at man fra ledelsens side gnskede at integrere telefonerne gradvist.
Samme filosofi havde man i Aalborg, men her pabegyndte man at anvende PDA’ens funktioner langt
hurtigere, og PDA’en blev dermed adopteret i arbejdet neesten fra begyndelse. Ifglge Weick er
meningsskabelse en aktiv proces, hvorfor betydningen kan veere at mobiltelefonen i Jammerbugt
fortsatte med at veere ny og brugerne a&ndrede derfor ikke forstaelse, da de kun i begreenset omfang

anvendte telefonerne i arbejdet.

Meningsskabelse blandt lederne

Meningsskabelsen blandt lederne i Jammerbugt Kommune er opsigtsveekkende set i lyset af vores
teoretiske forstaelse. | ledelsen er der sdledes konstrueret en forstaelse af mobiltelefonen, som er
relativt skeptisk. Den generelle holdning er her, at formalet og forventningerne om store
effektiviseringsgevinster er urealistiske, hvorfor holdningen ogsa er, at telefonen ikke tilfgrer den store
veerdi til hjemmeplejen. Pa den anden side har ledelsen ogsad en forstaelse for, at det kan vaere

ngdvendigt at dokumentere ydelserne til borgerne. Der kan pa den baggrund identificeres en
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ambivalent forstaelse af mobiltelefonerne. Det er dog klarest den skeptiske forstaelse, der kommer til
udtryk. At der er forskellige forstaelser internt i ledelsen kommer ogsa til udtryk i det empiriske
materiale. Distriktschefen taler i den forbindelse om, at han var en af de mere skeptiske ledere, og at
der var andre i ledelsesgruppen, der var mere positive. Til den mere positive gruppe tilhgrer ogsa IT
afdelingen. Det opsigtsveekkende i forhold til Orlikowski & Gash er, at ledelsen ikke kan betragtes som
en samlet gruppe med ens forstaelser. | ledelsen eksisterer der i stedet divergerende forstaelser. En
anden opsigtsvaekkende observation er, at ledelsen langt fra tager det strategiske standpunkt. Denne
observation haenger ulgseligt sammen med, at specielt ledelsen har et ansvar, overfor bade sosu-
medarbejderne og overfor topledelsen. Forstaelsesrammen for topledelsen er af strategisk karakter,
dvs. forventningen er her, at mobiltelefonerne skal tages i brug omgaende for at skabe de @gnskede
effektiviseringer jf. afsnit 4.2.2. Distriktschefen som er laengere nede i hierarkiet deler ikke denne
opfattelse. For ham er det ikke sa enkelt. | forlgbet oplevede han nogle helt andre vilkar og stgdte pa
udfordringer i forhold til sosu-medarbejdernes IT kompetencer og brugernes negative forventninger,
som der skulle tages hgjde for, fgr mobiltelefonerne kunne tages i brug. | Aalborg var lederne
anderledes optimistiske og havde en positiv forventning til PDA’erne. De forskellige forstaelser var i
Aalborg langt fra sa dominerende som i Jammerbugt. Specielt pafaldende er forskellen mellem
distriktschefen i Jammerbugt og omradechefen i Aalborg. | Jammerbugt var distriktschefen generelt
skeptisk over for teknologi, i Aalborg gav omradechefen udtryk for, at man altid skal veere pa forkant
med det nyeste nye (Bilag 11: 526-527). | den sammenhang kunne det veaere interessant, at se pa den
teknologiske modenhed i de to case-kommuner. At fastsla modenheden ud fra det empiriske materiale
er ikke muligt, men det kan argumenteres for, at Aalborg som bryster sig af, at vaere den fgrende
digitaliseringskommune i Nordjylland, er mere moden nar det geelder digitalisering (Bilag 19: 580-583).
Ambitionen om, at veere den fgrende kommune pa IT omradet kan vaere en forklaring pa, at lederne

simpelthen er mere indstillet pa digitalisering og derfor mere positive end i Jammerbugt.

Meningsskabelse blandt it-medarbejderne

| Orlikowski og Gash’s inddeling af grupperne relaterede it-medarbejderens forventninger sig ofte til
teknologiens funktioner. Den ene it-medarbejders forstaelse faldt i den sammenhang i forleengelse af
Orlokowski & Gash’s typiske it-medarbejder. For ham var det mobiltelefonernes funktioner der var det
vaesentligste. It-lederen skilte sig i relation til ovenstaende ud fra den typiske it-medarbejder. It-
lederen havde i hgj grad en strategisk forstaelse af mobiltelefonerne, hvor han ikke kun koncentrerede
sig om at telefonerne virkede, men ogsa den sammenhaeng, de indgik i. It-lederen var ogsa den eneste,
der udtrykte frustration over, at man ikke udnyttede effektiviseringsrationalet, som var forbundet med

telefonerne herunder morgenmgdet. It-lederens forstaelse falder altsa uden for Orlikowski & Gash
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forstdelse af en it-medarbejder. Som forklaring kan i stedet henvises til Luftmann 2004, som
argumenterer for, at der i takt med den teknologiske udvikling, vokser et behov for, at it-lederen ogsa
skal besidde strategiske og administrative faerdigheder og kunne integrere IT med
forretningsstrategien. Denne dimension er ikke med i Orlokowski & Gash forstaelse af en it-
medarbejder, hvilket isaer han henfgres til, at Orlokowski & Gash’s studie er tilbage fra 1993, hvor IT
som hovedregel ikke indgik i organisationers forretningsstrategi. En anden forklaring pa, at it-lederen
er mere strategisk i sin tilgang end distriktschefen og gruppelederen er hans organisatoriske placering.
It-lederen er organisatorisk langt fra sosu-medarbejderne og har derfor sveert ved at forsta den kultur,
som er konstrueret i sosu-medarbejdernes arbejdspraksis. Sosu-medarbejderne vaegter det sociale ved
morgenmgdet og det at mgde pa sin arbejdsplads. It-lederen overvejer ikke disse aspekter, men har i
stedet fokus pa, at sosu-medarbejderne kan fa alle informationer pa deres mobiltelefoner, hvorfor der
ikke er nogen grund til at holde morgenmgde. Det er i relation hertil lettere for it-lederen end lederne i
hjemmeplejen at argumenterer for at afskaffe morgenmgdet, nar han ikke er en del af sosu-
medarbejdernes hverdag. En tredje arsag til, at it-lederen har en anden forstaelse end lederne i
hjemmeplejen kan igen henfgres til hans organisatoriske placering. Som it-leder er han leder for en hel
stabsfunktion, dvs. organisatorisk er han hgjere i hierarkiet end eks. distriktschefen og ma derfor
regnes for en del af topledelsen i Jammerbugt Kommune. It-lederen har derfor en anden
forstaelsesramme end mellemlederne i hjemmeplejen. Hvis man sammenligner med Aalborg
Kommune er det et lignende megnster, der gor sig gaeldende. Her var det ogsa implementeringslederen

fra IT afdelingen, der havde den mest strategiske forstaelse af PDA’erne sammen med omradechefen.

Ud fra ovenstaende kan der udledes to vaesentlige pointer i forhold til Orlokowski & Gash. For det
ferste bekraefter det empiriske materiale, at der er forskel pa forstaelserne mellem de tre grupper.
Iseer er det en tendens, at IT afdelingen har andre forstaelsesrammer end lederne og brugerne i
Jammerbugt Kommune. For det andet afkraeftes teorien i forhold til, at der i grupperne er en felles
forstaelse. Den organisatoriske virkelighed er sdledes anderledes end teorien: Ledere er ikke bare
ledere og it-medarbejdere er ikke bare it-medarbejdere. Dette kommer tydeligst til udtryk i
Jammerbugt Kommune, hvor der er store forskelle mellem pa den ene side IT lederen og pa den anden
side ledelsens og brugernes forstaelser. Dette er et aspekt som Orlikowski og Gash ikke inddrager i
deres teori. De opererer med grupperne som samlet enheder. Vores empiriske materiale viser, at dette
langt fra er tilfaeldet. | ledelsesgruppen er der divergerende holdninger, og det er langt fra de
strategiske overvejelser som altid er dominerende. | stedet hersker der forskellige holdninger, men
med en tendens til, at it-ledere og implementeringsledere ofte har endda mere strategiske forstaelser

end lederne. | bade Aalborg og Jammerbugt er det henholdsvis implementeringslederen og it-lederen
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der taler kraftigst for afskaffelse af morgenmgdet. En dimension Orlikowski & Gash ikke inddrager, er,
at der er forskellige niveauer internt i grupperne, hvorfor der ogsa vil veaere forskellige forstaelser
internt i grupperne. Seerligt blandt lederne er dette tilfaeldet. En anden dimension som ikke er med er,
at IT afdelingen ikke kun er en afdeling, som har ansvaret for driften af IT. Den overordnede tendens
er, at IT afdelingen i stigende grad har faet et strategisk ansvar for at administrere og indkgbe
teknologi, med det formal at skabe en falles IT arkitektur og dermed reducere omkostninger og

effektivisere arbejdsgange (Ross, 2003).

4.2.5 Konsekvenser af forskellige forstaelser

Der kan pa baggrund af ovenstdende analyse konstateres, at der kan identificeres forskellige
forstaelser af mobiltelefonerne i Jammerbugt Kommune. Til alle tre temaer kunne der spores
forskellige forstaelser til mobiltelefonerne. Det overraskende i forhold til den teoretiske ramme var, at
der ikke var de store forskelle mellem brugerne og lederne, som i flere tilfelde delte den samme
forstaelse til mobiltelefonerne. Forskellene i forstaelserne bestod naermere imellem IT afdelingen
(specielt IT lederen) pa den ene side og brugerne og ledere pa den anden side. Iszer i relation til formal,
forventninger og implementeringen var der fundamentale forskelle i forstaelsen mellem IT afdelingen

og de to andre grupper.

Det omrade, hvor meningsskabelsen havde en direkte effekt pa implementeringen var i relation til
formalet om at skabe effektivisering. Pa dette omrade eksisterede der blandt brugerne en klar
holdning om, at man under ingen omstandigheder ville acceptere at kgre direkte ud til borgerne og
dermed afskaffe morgenmgdet. Gruppelederen og distriktschefen delte denne opfattelse, selvom
effektivisering var formalet hgjere oppe i hierarkiet. Teoretisk er ovenstdende forstaelser
opsigtsvaekkende. Det bekraefter teorien i, at modstand og forskellige forstaelser i den grad har
betydning for implementeringen. Brugerne har saledes gennem massiv modstand faet gennemtrumfet,
med ledelsens opbakning, at man stadig mgdte ind om morgenen og man ikke tog telefonerne med
hjem. Den anden iagttagelse er, at stik imod vores teoretiske forforstaelser, sa fglger lederne ikke det
strategiske standpunkt, som i dette tilfeelde er effektivisering. Det er i stedet it-lederen, der advokerer
for, at man burde have udnyttet effektiviseringsrationalet bedre. Konsekvensen er identisk med
forlgbet i Aalborg. Her var det ligeledes tilfeeldet, at massiv modstand fra sosu-medarbejderne
resulterede i, at man fra kommunens side droppede at afskaffe morgenmgdet. Dette er endnu en
bekraeftelse af, at forskellige forstaelser og modstand mod forandring har en betydning for
implementering af mobil teknologi. Jeppe Agger Nielsen beretter i den sammenhaeng, at det ikke er

alle kommuner der har bevaret morgenmgdet. Pa landsplan har ca. 20 % af kommunerne afskaffet
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morgenmgdet for at udnytte effektiviseringspotentialet ved PDA’en fuldt ud. | disse kommuner var det
karakteristisk, at ledelsens dagsorden var, at man kun ville indfgre PDA’erne, hvis det affgdte

effektiviseringsgevinster (Bilag 19: 191-198, 482-486).

Et andet formal, hvor meningsskabelsen pa sigt har faet indflydelse pa implementeringen, var formalet
om at dokumentere sosu-medarbejdernes arbejde for derigennem at vaere sikker pa, at borgerne far
den service , som de har krav pa. | IT afdelingen sa man ingen problem i dokumentationen, tveertom sa
man det som en gevinst, at man nu ville fa styr pa dokumentationen pa omradet. Brugerne havde en
helt anden forstaelse, som i vid ustreekning hang sammen med deres daglige brug af telefonen. De
udtrykte stor frustration over at start-stop-godkend funktionen, som dels var et stresselement i
hverdagen, dels tolkede brugerne det som vaerende kontrol af deres arbejde. Lederne var overordnede
enige i denne tolkning, selvom de ogsa sa fordele ved dokumentationen. Brugernes massive modstand
mod dokumentationen og ledernes forstaelse heraf har fgrt til, at man i kommunen pabegynder et nyt
projekt, hvor det overordnede formal er mindre dokumentation og mere ansvar til borgerne. Forlgbet
er her ikke identisk med det i Aalborg, men der er alligevel klare sammenligningspunkter. | Aalborg
forsggte man sig i nogle enkelte forsggsgrupper med at foretage tidsregistreringer som i Jammerbugt.
Dette forsgg blev dog droppet efter nogle uger, da tidsregistreringerne blev mgdt med massiv

modstand fra sosu-medarbejderne.

Udover formalene spillede forskellige forventninger ogsd en rolle ikke mindst i forhold til
implementeringen. Igen kan der identificeres modsatrettede forventninger mellem IT afdelingen og
lederne i tilgangen til implementeringen. Godt nok havde man en felles forventning om, at
implementeringen ville blive problematisk qua sosu-medarbejdernes IT kompetencer, men man var
meget uenige om tilgangen til implementeringen. Lederne @gnskede ikke at presse brugerne, hvorfor
man valgte at give brugerne god tid til at adoptere mobiltelefonerne i arbejdet gradvist. | IT afdelingen
var man modsat chokeret over, hvor lang tid denne proces varede, og man forstod ikke, hvorfor sosu-
medarbejderne ikke benyttede samtlige funktioner fra start. Det er ikke formalet i naervaerende studie
at vurdere, om implementeringsprocessen var lang eller kort, men det kan konstateres, at man i IT
afdelingen havde en forstaelse af, at processen var alt for lang. Hertil kommer, at brugerne kendete til
andre grupper, hvor man stadig ikke benyttede mobiltelefonerne. IT afdelingen havde i den
sammenhang et indtryk af, at sosu-medarbejderne ikke benyttede mobiltelefonerne szerlig meget.
Disse udsagn sammenholdt med MobileCare projektet, hvor man vurderer, at investeringer i mobile it-
Igsninger kan tilbagebetales indenfor et ar, giver et billede af, at implementeringen af

mobiletelefonerne i Jammerbugt Kommune ikke har vaeret optimal, set fra et gkonomisk perspektiv. En
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vaesentlig arsag hertil ser ud til at vaere de forskellige forstaelser og forventninger, der har veeret til
mobiltelefonernes formal og implementering. Disse forstaelser baerer generelt praeg af, at lederne og
brugerne i nogen grad deler forstaelser, som overvejende har veeret skeptiske. Desuden er det tydeligt,
at man i ledelsesgruppen har veeret uenige om formalet, hvorfor det nemt kan taenkes — hvilket
distriktschefen og IT afdelingen ogsa antyder — at implementeringen i andre distrikter, hvor man havde
mere erfaring og var mere positiv, foregik veesentlig hurtigere. De forskellige forstaelser blandt lederne
har altsa affgdt en situation, hvor mobiltelefonerne er fuldt implementeret i de dele af kommunen,
hvor man er begejstret og har positive forventninger, mens man i andre dele af kommunen fgrst
fornyeligt er begyndt at anvende telefonerne regelmaessigt. Alt i alt tegner der sig et generelt billede af
en forvirrende implementeringsproces: Ledelsen var fra start uenige om formalet med
mobiltelefonerne, der herskede store forskelle i forventningerne og oplaeringen af sosu-
medarbejderne var lang og mangelfuld. De mange divergerende forstaelser om specielt formalene
understreges af, at der er ingen, der ved eller interesserer sig for, hvilke effekter mobiltelefonerne har
affgdt, hverken i forhold til gkonomiske- eller kvalitetsmaessigekriterier. Der er saledes ikke foretaget
evalueringer eller tilfredshedsundersggelser, som man har gjort i Aalborg Kommune. Situation er pa
dette punkt signifikant anderledes i Aalborg Kommune. Her var det en felles indsats fra IT afdelingen
og ledelsen, der betgd en mere veltilrettelagt implementeringsindsats. Af samme grund varede det

betydelig kortere tid, fér mobiltelefonerne blev taget i anvendelse.

4.3 Ledelsesmassige udfordringer

Ovenstaende analyse af de to case-kommuner viser nogle klare tendenser til, at
implementeringsprocessen i Aalborg Kommune er forlgbet bedre end i Jammerbugt Kommune. |
Aalborg er lederne og brugerne mere begejstret for de mobile it-Igsninger, implementeringsprocessen
gik hurtigere og der er en generel afstemthed mellem niveauerne i forhold til forstaelse af formalet
med mobiltelefonen. Sp@grgsmalet der traenger sig pa er, hvorfor er der forskelle kommunerne
imellem? | begge kommuner havde man samme formal: Implementering af mobile it-lgsninger i
hjemmeplejen. Gruppen man ville implementere de mobile it-lgsninger i, var ens i de to case-
kommuner med hensyn til uddannelsesbaggrund, arbejdsopgaver og ma pa den baggrund formodes at
have samme evner inden for IT. Arsagen til forskelligheden ser derfor ud til findes i de metoder, man
har benyttet. | det fglgende diskuteres de mest fremtreedende punkter i forhold til den

ledelsesmaessige handtering af implementeringen i de to case-kommuner.
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Forberedelse - strategi og uddannelse

En afggrende faktor i sammenligningen af de to case-kommuner er forskellene i forberedelsen til
implementeringen. | Aalborg Kommune havde man en klar strategi for, hvordan man ville handtere
implementeringen. Man var saledes yderst bevidst om, at stgrstedelen af brugerne ikke var vant til at
benytte IT. P3a den baggrund sammensatte man et implementeringsforlgb, hvor netop
holdningsbearbejdelse var i centrum. Fgrst og fremmest indgik man et samarbejde med et
analyseinstitut til at afdaeekke de problemstillinger, der var forbundet med at benytte PDA’er i
hjemmeplejen. Herefter gav man feelles undervisning af professionelle undervisere pa Aalborg
Handelsskole, og man udarbejdede materiale der viste, hvordan det var en fordel for sosu-
medarbejderne at anvende PDA’erne i deres arbejde (Bilag 6: 41-50). Resultatet af denne indsats blev,
at man fik aflivet en reekke myter om telefonerne, hvilket ogsa kommer til udtryk i forhold til, at
brugerne generelt er mere positive i forhold til telefonerne end i Jammerbugt Kommune. Det skal dog
pointeres, at finansieringen af PDA’erne og undervisningsforlgbet ikke var ens i de to kommuner, hvor

Aalborg Kommune ansggte og fik tildelt midler til at gennemf@gre MobileCare-projektet.

| Jammerbugt Kommune havde ledelsen ligeledes en forventning om, at sosu-medarbejderne ville
vaere skeptiske overfor mobiltelefonerne, men man tilrettelagde ikke indsatsen herefter. Kommunen
prioriterede saledes ikke ressourcerne til at sammenszette et ensartet uddannelsesforlgb for sosu-
medarbejderne. | stedet oplevede sosu-medarbejderne uddannelsesforlgbet som forvirrende og
utilstreekkeligt, ligesom brugerne heller ikke blev oplyst om fordelene ved at benytte mobiltelefonerne
i deres arbejde. | stedet trak man lokalt implementeringen i langdrag ud fra den filosofi, at brugerne
gradvist ville adoptere mobiltelefonerne. Eksemplet fra Jammerbugt er et tydelig eksempel p3, at det
som Mintzberg & Waters (1985) betegner, som planned strategi ikke er tilstraekkeligt. Det er hvordan

strategien udfgres (realized strategi), der er det centrale (Mintzberg & Waters, 1985: 269-272).

Grundig forberedelse af hvilke problemstillinger, der er forbundet med indfgrelsen af mobile it-
Igsninger, samt en strategi for, hvordan forlgbet skal tilretteleegges mht. uddannelse og
holdningsbearbejdelse, var saledes i Aalborg Kommune en forudseetning for, at fa afstemt
forstaelserne mellem niveauerne. | implementeringen af mobiltelefonerne argumenterer vi for, at
grundig forberedelse og udarbejdelsen af en strategi for dels, hvordan brugerne skal uddannes, dels
hvordan teknologien italeszettes, er grundlaeggende punkter for, at brugerne bliver i stand til at

reframe deres holdninger til mobiltelefonerne.
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Afstemte forventninger i ledelsen

Tidligere i analysen observerede vi, at de enkelte grupper langt fra er homogene stgrrelser. | grupperne
er der lokaliseret flere modsatrettede forventninger og holdninger. Isar i blandt lederne er dette af
stor betydning for implementeringsindsatsen. | Jammerbugt Kommune skal den manglende
uddannelse og prioritering heraf ogsa ses i lyset af, at ledelsen i Jammerbugt var enormt splittede i
forhold til formalet og forventningen til mobiltelefonerne. Kommunesammenlaegningen var en del af
denne problemstilling, blandt andet fordi den resulterede i interne magtkampe mellem aldrecheferne
i de fire sammenlaegningskommuner, hvorfor spgrgsmalet om implementeringen af mobiltelefonerne
tradte i baggrunden. Endvidere var der — som tidligere beskrevet — blandt ledelsen endda meget store
forskelle i forventningen til mobiltelefonerne. It-lederen fortalte i den forbindelse, at han oplevede at
nogle ledere pa omradet decideret modarbejdede implementeringen, hvor han sommetider var i tvivl

om, hvorvidt nogle ledere var medspillere eller modspillere (Bilag 12: 127-131, 532).

| relation hertil var der i hgjere grad afstemte forventninger i Aalborg Kommune blandt lederne bade
vertikalt og horisontalt, dvs. hele vejen igennem ledelseshierarkiet var der afstemte forventninger i
forhold til formalet. Endvidere var der en klar ansvarsfordeling, hvor det var primaert gruppelederens
opgave at fa implementeret PDA’erne, men med den ngdvendige ledelsesmaessige opbakning hgjere i
hierarkiet til at opnd en gennemslagskraft over for brugerne. Samtidigt var it-afsnittet i hgj grad
inddraget i implementeringsindsatsen, hvilket betgd, at IT-afsnittet havde en dobbeltfunktion som
bade administrator og ansvarshavende for det tekniske. | og med it-afsnittet var inddraget i
implementeringen skabte det en mere faelles forstaelse mellem ledelsen og it-medarbejderne, som
gensidigt pavirkede hinanden. | Jammerbugt er it-afdelingen en saerskilt funktion og derfor ikke
lokaliserede i Social- og Sundhedsforvaltningen. IT afdelingen havde derfor ikke nogen seerlig
indflydelse pa implementeringsprocessen, udover det tekniske. | Jammerbugt arbejde man i it-afsnittet
altsa ikke udelukkende med digitalisering af aeldreomradet, hvorfor det kan vaere en forklaring p3, at
man ikke var sa3 opmaerksom pa problemstillinger med den specielle malgruppe. Der var derfor store
forskelle mellem IT afdelingens og ledernes forstaelser, og der opstod ikke den gensidige pavirkning af
hinandens meningsskabelse, som naturligt opstod i Aalborg Kommune, hvor IT-afsnittet og ledelsens

var feelles om implementeringsindsatsen.

At man overordnet set har afstemte forventningeri ledelsen er altsa afggrende for, at en falles
forstdelse siver ned gennem organisationen og kommer ud i de yderste led til brugerne. Huvis
forstaelserne i ledelsen ikke er afstemte, eksempelvis i forbindelse med formalet med anskaffelsen,

bliver resultatet, at der ikke bliver formidlet et klart budskab til brugerne, hvilket kan skabe usikkerhed
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blandt brugerne om formalet. Brugerne har derfor sveert ved at forsta, hvilke fordele der er ved
teknologien i deres daglige arbejde. Jeppe Agger Nielsen taler ogsa om, at det er vigtigt, at ledelsen
begrunder beslutningen om anskaffelsen over for brugerne, sa de motiveres fra starten. Da ideen og
beslutningen ikke er vokset op nede fra, er det ifglge Agger Nielsen vaesentligt, at ledelsen er serlig om
det egentlige formal over for brugerne, sa usikkerhed i denne gruppe kan undgas. Det kraever altsa en
indsats fra ledelsens side at fa formidlet et klart budskab, hvis brugerne skal vaere med pa ideen, siger
han (Bilag 19: 852-877). Jammerbugt er et tydeligt eksempel p3, at ledelsen ikke formaede dette. Her
herskede der divergerende holdninger i ledelsen med hensyn til formalet. | de distrikter, hvor ledelsen
var skeptisk, blev der ikke sat fokus pa at andre brugernes holdninger. Resultatet blev, at brugerne i
starten konstant fokuserede pa de negative aspekter ved telefonerne, og implementeringen blev i
forhold til i Aalborg meget langvarig, fordi ledelsen blandt andet ikke satte krav til brugerne om at

integrere telefonerne i arbejdet. Modstanden fik saledes tid til at rodfaeste sig.

Ledelsen som rollemodel

Bade ledelsen og it-medarbejderen i Aalborg Kommune talte meget om ledelsens ansvar mht. at lede
implementeringen og specielt gruppeledelsen skulle opfordres til at ga forrest og vise det gode
eksempel. Fgrst og fremmest skulle ledelsen vaere bevidst om de problemstillinger, der knyttede sig til
malgruppen, men samtidig skabe grundlag for, at brugernes adfeerd kunne andres. Kreemmergaard
(2006) beskriver denne ledelsesform som forandringsledelse, hvor er solidt kendskab til en eventuel
modstand mod det nye it-system, vil kunne guide ledelsens adfaerd og influere pa deres handlinger.
Hun naevner, at modstanden ikke skal ses som vaerende et problem, der skal I@ses, men som noget, der
skal undgas, eller som skal bruges konstruktivt (Kreemmergaard, 2006: 31-32). Dermed skal forskellige
forstaelser af it ikke elimineres, men tages hensyn til og i nogle situationer undgas. | Aalborg Kommune
har ledelsen ud fra det perspektiv lyttet til brugernes forstaelse ved at afskaffe funktionen start-stop-
godkend, selvom det oprindeligt var planen, at den skulle indfgres i hele organisationen. Dermed gav
modstanden ledelsen og it-medarbejderen mulighed for at sadle om og forsta anvendelsen af PDA’en
ud fra brugernes perspektiv. Det er dermed ikke sa meget et spgrgsmal om, at der er forskellige
forstaelsesrammer, men mere et spgrgsmal om, at der en bevidsthed om dem fra ledelses side.
Modstanden skal saledes lokaliseres, sa indsatsen kan malrettes derefter. Analysen fra Aalborg viste, at
nar gruppelederen gik forrest, fik man typisk brugerne med. Gruppelederen stillede krav til brugerne
om, at de skulle bruge PDA’en uanset om de skulle pa efterlgn om kort tid. Mantraet var, hvis de ville
veere i hendes afdeling skulle de bruge PDA’en. Det var ikke til diskussion (Bilag 7: 230-240).
Gruppelederen naevner dog, at ikke alle gruppeledere agerede sadan, hvorfor der var forskelle pa, hvor

hurtigt PDA’en blev implementeret. Jeppe Agger Nielsen betoner ogsa den decentrale leder
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(gruppeleder) som en central aktgr i implementeringsprocessen, hvor deres holdning til den nye
teknologi og deres evne til at motivere brugernes har haft betydning for, hvor succesfuld
implementeringen blev. | den sammenhang mener han, at de decentrale ledere generelt er meget

forskellige, hvorfor implementeringsindsatsen ogsa har vaeret det (Bilag 19: 710-717).

Der opstod en del konflikter i Jammerbugt Kommune, hvor ledelsens ansvar over for implementering
havde en betydning. Her var der opstdet en situation, hvor forskellige forventninger, splittelse,
modstand og magtkampe pa flere niveauer i ledelsen resulterede i, at der ikke var nogen der fglte
ejerskab for implementeringen, og derfor var der ingen der tog ansvar. | stedet var det, ifglge IT
lederen, superbrugerne der stod tilbage og matte fgre implementeringen igennem (Bilag 12: 437-443).
Samtidigt bar implementeringen praeg af, at ledelsen og brugerne havde samme forstaelse af
mobiltelefonerne med hensyn til formalet. Det resulterede i en vaesentlig forskel med hensyn til den
brugernaere implementering, hvor man ikke lagde pres pa sosu-medarbejderne om at benytte
telefonerne, fordi man fra ledelsens side ikke var overbevidst om de effekter, som telefonerne ville
affade. Man var med andre ord langt fra sa begejstret for mobiltelefonerne, som eksempelvis
gruppelederen i Aalborg, hvorfor man trak implementeringen i langdrag. Holdningen til
implementeringen var altsa fundamental anderledes end i Aalborg, og man accepterede, at brugerne i

lang tid kun i minimalt omfang benyttede mobiltelefonernes funktioner.

Det drejer sig altsa om, at ledelsen, og specielt den leder der er taettest pa brugerne, skal fungere som
rollemodel for brugerne. Det er sdledes ngdvendigt, at lederen t@r tage upopulare beslutninger og t@r
tage ansvar her for. Med baggrund i ovenstaende eksempel er det tydeligt at de grupper, hvor
gruppelederen gik forrest, viste begejstring for telefonerne og satte krav til brugerne ogsa var de
steder, hvor brugere var mest begejstret og implementeringen af telefonerne i det daglige arbejde gik

hurtigst.

Ud fra det empiriske materiale er vi sdledes naet frem til tre vaesentlige punkter, der ser ud til at

nedtone forskellige forstaelsesrammer:

Forberedelse — strategi og uddannelse
Afstemte forventninger i ledelsen

Ledelsen fungerer som rollemodel

De tre punkter skal forstas som afhaengige af hinanden, hvor forberedelsen ikke vil kunne fungere uden

en engageret ledelse, der tager ansvar og gar forrest i implementeringsfasen. De har vist sig at veere
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vigtige i denne fase, og nedtoningen af forskellige forstaelsesrammer ser ud at sikre en mere

succesfuld implementering pa baggrund af vores empiriske materiale.

4.4 Overvejelser omkring anvendelse af den valgte teori og metode

Vi er efter analysens tilblivelse blevet klar over, at der er elementer teorien, som ikke har blik for. Det
var ikke vores udgangspunkt at fglge teorien slavisk, men derimod at vaere mere eksplorative i vores
metode, for netop at opfange de svagheder, som teorien kunne indeholde. Vores metode vil ligeledes

blive diskuteret med henblik pa at opfange de svagheder, den kunne indeholde.

Orlikowski & Gash’s teori har overordnet bidraget med konceptet omkring de teknologiske
forstaelsesrammer pa forskellige niveauer i organisationen, hvor det har vist sig, at der var forskellige
forstaelsesrammer og nedtoningen af meget forskellige forstaelser ser ud til at skabe mindre konflikter
og dermed sikre en mere succesfuld implementering af de mobile it-Igsninger. Det, denne teori ikke
har blik for, er derimod, at de forskellige grupper ogsa har en forstaelse for andre grupper
forstaelsesrammer og hvordan de evt. kan pavirke implementeringen. | begge case-kommuner var
specielt ledelsen og til dels it-medarbejderne bevidste om brugernes forstaelser, og problemer der
kunne opsta ved at indfgre mobiltelefonerne hos netop denne malgruppe. Gruppernes karakter er et
andet kritikpunkt, hvor eksempelvis it-medarbejderne havde andre kompetencer end teorien
foreskriver. Dette kan forklares ud fra, at der i takt med den teknologiske udvikling er skabt et gget
behov for, at ogsa it-medarbejderen besidder strategiske og administrative feerdigheder. Teoriens
gruppeopdeling var ligeledes ikke helt i trad med vores empiriske materiale, da grupperne her
fremstod knap sa homogene. Et aspekt der ogsa har vist sig at vaere vaesentligt er omverdenens
betydning for forstaelsesrammerne. Teorien beskaeftiger sig primeert med pavirkning internt i
organisation, hvor det har vist sig, at aktgrernes forstaelser ogsa kan afhaenge af udefrakommende
elementer. Eksempelvis ser det ud til, at brugerne i Jammerbugt Kommune var pavirket af FOA’s
forstaelse omkring PDA’ens indgriben i sosu-medarbejdernes arbejde. Den mere abne tilgangsvinkel
har dermed gjort, at vi har faet elementer med, der gar ud over teorien og som vi ellers matte have

undvaeret.

Vi efterfglgende blevet klar over, at vores metodevalg ligeledes indeholder svage punkter. For det
f@rste er vi blevet bevidst om, at ledelse i en kommunekontekst ikke er en samlet gruppe, som den eri
vores undersggelse. Ledelsen er splittet op i mange niveauer, der besidder forskellige holdninger alt
efter, hvor de er placeret i hierarkiet. Som vi kom frem til i analysen, er der forskelle mellem
omradechefer/distriktschefer og gruppeledere. | den sammenhang kunne det have vaeret en mulighed

at interviewe ledere leengere oppe for at opfange alle forstaelser pa de forskellige ledelsesniveauer og
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maske en mere strategisk vinkel. Vi har en formodning om, at forskellene ville have vaeret endnu
stgrre, hvis vi havde medtaget ledere hgjere oppe i hierarkiet. | en videnskabsteoretisk kontekst er
vores forforstaelser dermed andret, hvor vi havde en formodning om, at ledelsen var en gruppe.
Efterfglgende er vores forstaelse blevet aendret gennem tolkning af interviewpersonernes forstaelser,
hvorfor vi har skabt en ny forstaelse, jf. principperne i den hermeneutiske cirkel afsnit 2.8. For det
andet kan der vaere en svaghed i metoden omkring udveelgelsen af informanter, da vi ikke selv har
udvalgt dem. Da de er udvalgt af case-kommuner, kan der argumenteres for at informanterne er mere
positive over for PDA’en end gennemsnittet. Vi har dog ikke oplevet, at informanterne var overdrevet

positive eller pa anden made gav udtryk for, at deres forstaelse ikke udelukkende var deres egen.
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5. Konklusion

| dette speciale var formalet, at finde frem til forskellige forstaelsesrammes betydning for
implementering af mobile it-lgsninger samt de ledelsesmaessige udfordringer, der var forbundet med
denne proces. Dette er empirisk blevet undersggt gennem et casestudie af henholdsvis Aalborg
Kommune og Jammerbugt Kommune. | forhold til den teoretiske ramme omkring vores empiriske
materiale, er vores argument, at de udvalgte teorier bidrager med et brugbart redskab i forbindelse
med at opfange og analysere forskellige aktgrers meningskonstruktioner omkring teknologi, i vores
tilfaelde mobile it-lgsninger. Samtidig har vi haft en aben tilgang til materialet, hvilket har givet os blik

for andre vaesentlige elementer.

Pa baggrund af formalet med specialet har vi faet indsigt i it-medarbejderes, lederes og brugeres
meningsdannelse og forstaelsesrammer mht. mobile it-lgsninger i de to case-kommuner. Vi er kommet
frem til, at meningsskabelse og de forskellige aktgrers forstaelsesrammer har en betydning, nar mobile
it-lgsninger implementeres i hjemmeplejen. Analysen viste saledes, at aktgrernes forstaelser har en
betydning for, hvordan implementeringsprocessen forlgb, hvor de to kommuner stod over for samme

udfordringer, men handterede implementeringen pa helt forskellig vis.

Det empiriske materiale viste tydeligt, at der var forskellige forstaelser pa de forskellige niveauer i de
to case-kommuner, selvom der var variationer internt i grupperne. Dette var i saerlig grad tilfeeldet i
Jammerbugt Kommune, hvor der bade internt i grupperne, men ogsa mellem niveauerne var store
forskelle, mens det i Aalborg Kommune var knap sa udpraeget. Det vaesentlige i denne sammenhang
er, at uoverensstemmelser i forstaelserne skabte konflikter, nar der i organisationen ikke var samme
forstdelse mht. formal og anvendelse. Modstand fra brugergruppen opstod, idet PDA’en blev
implementeret ud fra et top-down perspektiv, hvor ledelsen bl.a. havde et gnske om at effektivere
arbejdsgangene. | de to case-kommuner var mgdeaktiviteten et stridsemne, hvor der opstod konflikt
mellem effektiviseringsrationaler og brugernes sociale arbejdsliv. Vi er kommet frem til, at modstand
mod forandringer nok altid vil opsta i forbindelse med forandringer af vante og trygge arbejdsrutiner,
hvorfor det centrale er, om brugerne er villige eller bliver opfordret til at reframe. Der skal formidles et
klart budskab og bruges ressourcer pa at overbevise brugerne, ellers rodfaester den negative stemning

sig, som det var tilfeeldet i Jammerbugt Kommune.

En anden tendens var, at konstruktioner af meninger er en aktiv proces, der fortlgbende sendres i takt
med, at de mobile it-lgsninger bliver en integreret del af arbejdet. Det er i denne proces vaesentligt, at

lederne g@r indsats for at aendre brugernes holdning, hvor man i Aalborg Kommune havde brugt en del
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ressourcer pa holdningsbearbejdelse. Et grundigt forarbejde og forstaelse for brugernes
forstaelsesrammer ser saledes ud til at vaere med til at sikre, at den planlagte strategi udfgres som
planlagt. | Jammerbugt Kommune blev der ikke sat handling bag ordene hvad angar visionerne om
holdningsbearbejdelse, hvorfor det er vores vurdering, at den negative stemning ikke blev vendt. |
Aalborg Kommune brugte man ligeledes viden om brugernes forstaelsesramme til tilrettelaeggelsen af
undervisningsforlgbet, hvor man i Jammerbugt ikke gik sa systematisk frem.
Implementeringsperiodens laengde har ligeledes vist sig afggrende for, om den negative stemning

rodfeestede sig, eller om den hurtigt blev &endret gennem anvendelsen.

Kontrol og overvagning var et generelt tema i forbindelse med tidsregistreringer (start-stop-godkend),
hvor der var forskellige forstaelser og forventninger til denne form for dokumentation. Brugere, der
anvendte denne metode fglte, at den var et stresselement, og at denne funktion besvaerliggjorde
arbejdet. | Jammerbugt Kommune var kravet om at tidsregistrere grundlaget for modstand og negativ
stemning blandt brugene, hvor der fgrst senere erkendes, at metoden maske ikke er sa
hensigtsmaessig. | Aalborg Kommune var ledelsen derimod hurtige til at reagere pa brugernes
holdninger, hvorfor implementeringsprocessen forlgb helt anderledes. Det er dermed vores vurdering,
at det har haft en betydning for implementeringen af telefonerne, om ogsa ledelsen var villig til at

reframe, hvis noget ikke fungerede efter hensigten i praksis.

Et andet formal med casestudiet var at finde frem til de ledelsesmaessige udfordringer, der kan opsta i
implementeringen af mobile it-lgsninger. Sammenligningen af de to case-kommuner viste, at der var
brugt forskellige ledelsesmetoder, der havde konsekvenser for implementeringen af mobile it-
Igsninger. De vaesentlige punkter, vi kom frem til var, at forberedelse, afstemning af forventninger og
ledelsens evne til at fremsta som en rollemodel, sa ud til at have betydning for implementeringens
succes. Det blev i den sammenhang tydeligt, at ledelsesgruppen ikke er homogen, men meget
forskelligartet i en kommune kontekst. Gruppelederen havde en stor betydning for at skabe en positiv
stemning hos brugergruppen, hvor man i Aalborg Kommune gerne ville have forberedt gruppelederne
endnu bedre for at sikre en mere ensartet indsats. Er gruppelederen ikke bevidst om sit ansvar, ser det

ud til at have betydelige konsekvenser for implementeringen.

Vi foretog desuden et ekspertinterview med Jeppe Agger Nielsen, da vi havde et gnske om at seette
hans viden om implementering af mobile it-lgsninger pa landsplan i forhold til vores resultater. Hans
udtalelser viste, at der er flere elementer i vores undersggelse, der ogsa er geldende pa landsplan.
Brugernes skepsis og modstand er ifglge ham uundgaelig i forbindelse med implementering af mobil

teknologi, hvor det afggrende er, hvordan denne forandringsproces handteres. Han er ligeledes
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kommet frem til at dette er forgaet vidt forskelligt i kommunerne, som vores materiale ogsa viste. Han
pointerer ligeledes, at der i de kommuner, hvor forlgbet omkring oplaeringen i mobiltelefonerne ikke
var struktureret, var en del vanskeligheder i forhold til implementeringen, som det var tilfaldet i
Jammerbugt Kommune. Han kommer ligeledes ind pa andre aspekter som forskelle i det kommunale
ledelseshierarki, hvor han opfattede gruppelederen som en veesentlig aktgr i
implementeringsprocessen. Jeppe Agger Nielsens resultater viste altsa, at der generelt var mange
forskelle kommunerne imellem, hvorfor vores case-kommuner er et godt eksempel pa, hvor forskelligt

implementeringen af mobile it-lgsninger i hjemmeplejen er foregaet.
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