4 Myndigheten for RCRH Risk and Crisis
samhiillsskydd Research Centre
/ och beredskap
4 PART OF & MID SWEDEN UNIVERSITY

STUDIE

Larmoperatorskluster
Organisering for samverkan
I vardag och kris

Utvarderingsstudie, fas 2




Faktaruta

Samverkanskluster — Samverkan Stockholmsregionen

2017

Mittuniversitetet och Chalmers

Jorgen Sparf, Evangelia Petridou, Jonas Landgren, Sus Lyckvi

Centralt i Stockholm arbetar en larmoperator fran vardera sju organisationer samlokaliserat i
ett sa kallat samverkanskluster. Syftet ar att snabbt kunna skapa en gemensam lagesbild vid
héandelser som kraver samverkanslarm. Utvarderingen, som pagick fran sep. 2016 till dec. 2017,
beskriver klustrets verksamhets- och organisationskonsekvenser samt betydelsen av de sociala
relationerna i klustret.

MSB:s kontaktpersoner:
Bjorn Sund, 010-240 53 73
Lars Berg, 010-240 52 41

Publikationsnummer MSB1404 — juni 2019
ISBN 978-91-7383-953-2

MSB har bestillt och finansierat genomforandet av denna studierapport.
Forfattarna 4r ensamma ansvariga for rapportens innehall.



Innehadllsforteckning

3 I g 1 1= e [ T T 8
1.1 Larmoperatérskluster - Samverkan i vardag och kris................. 8
1.2 OM StUAIEN .o e 9

1.2.1 Rapportens diSPOSITION ........ccccerieiierieiienicesie e 10
1.3 SYfte 0Ch MAIGIUPD «univreieitiiee et e e et e e e e eeans 11
1.4 Beskrivning av operatorsklustret ........cooviiiiiiiiiiiiiiiiini 11
1.5 Utvarderingsmodell.......ccoiiiiiiiiiii e 12

2. VerksamhetskonseKkvenser .......c.ccucrieimrimisimisnnssnnsmsnnsmsnnnnses 13
2.1 Utg@ngspunkter 0Ch tEOM ....cuvvuieiiiiiiieeeeeiiie e e 13
2.2 MO .. 13
2.3 Resultat/analys ..ooiiiii 14

2.3.1 KIUSLIetS eFfEKLEN ....cveviieiiieicercces e 14
2.3.2 Klustret - en informationsinfrastruktur ... 19
2.3.3 Hyperoperativt FOKUS ..o 22
2.3.4 Protokoll for emergerande handelsekonstruktion ...........cccccocevvvevivivinenns 25
2.3.5 Léagesbild som hastigt Uppstar 0ch FOrSVINNEr ..........cccveveveveeeeeceeneeeenann, 27
2.3.6 KIUSLret SOM deSIgN ....ccveeiieiiice et 29

3. Organisationskonsekvenser.....c.covaririerie i v ssesresrasrassansansanss 32
3.1 Utgangspunkter 0Ch tEOM «.vuvuvvriiriieiieieeeiiie e e eee e et eeenaeen 33
3.2 MetOd .o 35
3.3 Resultat och analys.....ccoiiiiii 35

3.3.1 Struktur: Bemanning, Resursallokering, Beslutsfattande ............c.ccoccoveuenne. 36
3.3.2 Kvalitetssakring: Styrning, Metodik, Uppfoljning ...........ccccoovvvriniincnnns 42
3.3.3 Omvarld: Varden, Framtid ..........cccoeiiiiiiiiiineeceesesee e 46

I A I 1 1] 0 1] o) 50



4. Social natverksanalys .....cccvvcmiinncinncsnnsnnesrre s s 54
4.1 Utga@ngspunkter 0Ch tEOM ..vu.ivveiieeiiieeiiee i eeiie e e eeeeraeeenns 55
4.2 Interorganisatoriska samarbeten och social natverksanalys ..... 57
4.3 MO .uiiriiii e 59
4.4 Resultat och @analysS...cooiiiiiiiii 62
4.5 DiSKUSSION 1.ciiiiiiiiii e 69

5. Avslutande reflektioner .......c.cciciiiiiiciis i i s e e e 72
5.1 Tva grundldggande problem ............uveeieeriiiiiiieeriiiiieeeeeeninnnns 72
5.2 Klustret som “en annan plats”.........coooiiiiiiiiii 74
5.3 Rekommendationer........ccoviiiiiiiiiiiii 76

LI = =] =0 =] 0 = 78



Sammanfattning

Inom projektet ”Vardagssamverkan” samlokaliseras en larmoperator vardera
fran SOS-alarm, Polisen, Storstockholms brandforsvar, Sédertérns Brandfor-
svarsforbund, SL Trygghetscentral och Trafik Stockholm i ett sa kallat sam-
verkanskluster som ligger i ett bergrum under Johannes brandstation i centrala
Stockholm. Syftet med samverkansklustret ar att skapa en gemensam lages-
bild vid handelser som kraver samverkanslarm. Det ska uppnas genom snabb-
bare informationsdelning och effektivare koordinering av insatser och resur-
ser. Verksamheten i klustret bedrivs under vissa tider pa dygnet samt vid pla-
nerade héndelser och handelser som kraver sarskild samverkan.

Malet med utvarderingsstudien &r att identifiera och problematisera organisa-
toriska och verksamhetsmassiga konsekvenser som klustret medfor. Syftet ar
att kunskapen fran studien ska bidra till fordjupad forstaelse av samlokali-
serad (larm)operativ verksamhet, men ocksa att kunna anvéandas praktiskt i
utvecklingen av Kklustret och av liknande initiativ och verksamheter. Studien
genomfordes som tre integrerade delstudier och en fokuserar pa en aspekt
vardera av klustret: Verksamhetskonsekvenser och da sarskilt teknikanvéand-
ning och informationsutbyte, organisationskonsekvenser for de deltagande
organisationerna och personalen samt de sociala relationerna i klustret ur ett
natverksperspektiv. Data samlades in fran september 2016 till dec 2017 ge-
nom observationer, intervjuer och en enkat.

Den forsta delstudien visar att klustret ar en komplex informationsinfrastruk-
tur dar operatorerna har god kapacitet att uppratthalla ett hyper-operativt fo-
kus som handlar om hur operattrerna har en mycket god formaga att fokusera
pa specifika och detaljerade aspekter av ett pagaende skeende. I klustret har
operatérerna goda mojligheter att genomfora olika kvalitetshéjande atgarder
dar information kan tillféras och darmed komplettera befintlig informations-
bas. Vidare har aspekter pavisats kring hur operatdrerna klarar av att hantera
osakerheter och samtidigt bidra till en stegvist utvecklad hadndelsekonstrukt-
ion. Dartill har det i dessa sammanhang viktiga begreppet lagesbild belysts.

| den andra delstudien redogor vi for hur personal fran de deltagande akto-
rerna uppfattar klusterverksamheten i relation till sina yrkesroller, sina re-
spektive verksamheter och sin egen organisation. Alla personer som har ingatt
I studien &r generellt positiva till samverkan. Klustret utmaningar handlar i
stor utstrdckning om att de olika aktdrerna har skilda rutiner, logiker och kul-
turer. 1 normalfallet ingar samverkan i organisationernas verksamhet och &r
en rent professionellt och tamligen instrumentell fraga. Nar larmoperatérerna




daremot ska sitta i samma lokal blir vissa skillnader mellan organisationerna
tydliga och stéller dessa for nya utmaningar inom samverkan.

De tre problemkategorier som vi har identifierat ar (i) bemanningsfragor dar
osynkroniserade skifttider och varierande personalrotation orsakar viss frikt-
ion i verksamheten; (ii) arbetsmetoder som pekar pa avsaknaden av en utar-
betad och etablerad klustermetodik med systematisk utvérdering, uppféljning
och utvecklingsprogram samt att variationen ar stor gallande integrationen av
Klustret i respektive organisation; (iii) instéllningen till klustret dar skillnader
i forstaelsen av klustrets syfte och i att operativt jobba skarpt eller inte fram-
trader som viktiga. Skillnaderna i instéllning till klustret kan hora ihop med
vilka varden man forvantar sig starkas av Klustret: karnvéarden (samverkan
som norm) policyvarden (klustret som samverkansform) eller sekundéra var-
den slutligen (effekt och nytta av Klustret utanfér organisationerna).

Syftet med den tredje delstudien &r att forstd hur medlemmar fran olika orga-
nisationer arbetar tillsammans for att 6ka kvaliteten inom akut raddning och
undsattning som offentlig tjanst. Har tar vi fasta pa det relationella samman-
hang som bildas nér aktdrernas larmoperatérer samlokaliseras. Operatérerna
I klustret kan sdgas bilda ett avgréansat, litet socialt natverk. Delstudien &r sér-
skilt inriktad pa vilka som &r de mest centrala organisationerna i samverkans-
klustret och hur det paverkar arbetet samt vilka kvaliteter som operatdrerna
satter varde pa hos sina kollegor.

Vi vet fran tidigare forskning att &ven om natverksstrukturer forvantas vara
“platta” och icke-hierarkiska, agerar de i skuggan av ordinarie makt- och be-
slutsordningar, vilket innebar att det finns de facto maktskillnader som gor
vissa deltagare i natverket mer inflytelserika eller viktigare an andra. For att
se om aktorernas strukturella betydelse &r statistiskt signifikant utifran typ av
organisation och om de "arbetar skarpt” i klustret, det vill séga fattar operativa
insatsbeslut, analyserade vi deras respektive centralitet relaterat till dessa tva
variabler som oberoende.

Det star helt klart fran analysen att de variabler som vi satte upp i hypoteserna
inte paverkar aktorernas centralitet. De organisationer som bidrar med mest
information till varandra tycks alltsa vara Polisen, SOS Alarm och Trafik
Stockholm.

Det fanns med andra ord inga hierarkier eller betydande maktskillnader. Men
detta ar faktiskt inte séarskilt Overraskande da operatorerna i klustret inte har
nagra egentliga mandat att fatta strategiska beslut eller att allokera resurser,
utover faltenheter i nagra fall. Tanken med att arbeta mellanorganisatoriskt &r
att dela information och att samordna insatser vid olika larm som kréver sam-
verkan, inte att utéva inflytande pa varandras beslut i nagon riktning.



Resultaten fran den sociala natverksanalysen bekréftar det som framkom un-
der intervjuerna, namligen att vem operattrerna vander sig till for information
vid ett larm beror pé vilken slags handelse det ror sig om. A andra sidan be-
tonades i flera intervjuer att om vissa aktorer inte bemannar klustret ar det
tveksamt om klusterverksamheten gar att genomfaéra meningsfullt. Var analys
bekriftar detta och visar att ndr alla aktorer ar pd plats har alla ’nytta” av
varandra och samarbetar pa ett icke-hierarkiskt satt. Inte heller spelar det na-
gon roll for centralitet att vissa organisationer inte jobbar skarpt i Klustret,
nagot som en del operatorer i intervjuerna ser som problematiskt.

En av de mer praktiska fragorna som vi utgick ifran var om nagon aktor ar sa
central i klustret att natverket inte skulle halla ihop om denna aktor togs bort
ifrdn klustret. Enligt analysen finns ingen sa central organisation.

Ett initiativ som klustret ar vart all respekt eftersom malet &r att 6ka kvaliteten
i samverkan for att darigenom forse samhéllet med battre raddnings- och und-
sattningsservice. Det finns dock ett par grundldggande problem med initiati-
vet. Det forsta ar att idén om en fysisk samlokalisering tycks ha fatt foretrade
framfor utvecklingen av den faktiska verksamheten. Nar det galler utveckling
av verksamheten i klustret har det forvisso funnits en férankringsprocess un-
der projektets pilotomgangar och aterkommande diskussioner om verksam-
heten genom operatdrsforum, styrgrupp, utvéarderingar och sa vidare. Men
varje organisation har mer eller mindre sjalv fatt bestimma hur man ska ar-
beta i klustret och med vilka fragor.

Ett andra grundldggande problem &r den spridda bilden av vad klustret &r och
hur man som operator ska arbeta dar. Aven om det i projektdokumenten
finns beskrivet vad malen med klustret &r, och vissa instruktioner finns om
hur samverkan ska ga till dar, sa framkommer det mycket tydligt i var studie
att operatorerna har valdigt olika forstaelse av vad klustret ar och vad man
ska gora dar.

Vi uppfattar att dessa grundlaggande problem har tva orsaker. Den forsta &r
att det varken finns nagon forankrad bild av vad klustret ska vara, eller en
gemensam verksamhetsmetodik och gemensamma instruktioner for hur ope-
ratérerna ska arbeta i miljon. Den andra orsaken ar att klustret drivs som ett
projekt. Det finns pa grund av det ingen gedigen vilja hos alla deltagande
aktorer att utveckla verksamheten pa ett satt som skulle kunna driva kluster-
samverkan framat.

Utifran studiens resultat 1amnas i avsnitt 5.3 en rad rekommendationer for
eventuella liknande etableringar pa andra platser i Sverige.



1. Inledning

Denna rapport ar en utvardering av en fysisk samlokalisering av larmopera-
torer inom Stockholmsomradet. | detta forsta kapitel ges en inledning till stu-
dien och en beskrivning av studieobjektet.

1.1 Larmoperatorskluster — Samverkan i var-
dag och kris

Projektet VVardagssamverkan ar ett bidrag i strévan att utveckla och effektivi-
sera samarbetet mellan de centrala larmoperativa trygghets- och sékerhetsak-
torerna i Stockholmsregionen. Projektet utgdr en mindre del i satsningen
Samverkan Stockholmsregionen (www.samverkanstockholm.se). Inom ra-
men for projektet samlokaliseras larmoperatorer i ett sa kallat samverkans-
Kluster eller operatorskluster som ligger i ett bergrum under Johannes brand-
station. Vi aterkommer till att beskriva klusterverksamheten narmare under
stycke 1.4.

Projektet &r det fjarde sedan starten 2012, av en serie skarpa forsék med fokus
pa samlokaliserade operatorer. Projektet kan enklast beskrivas som ett explo-
rativt skarpt faltforsok med fokus pa utvecklad samverkan pa operatorsniva
mellan de centrala larmoperativa trygghets- och sakerhetsaktérerna i Stor-
stockholm. Projektet &r explorativt i termer av de relativt 16st formulerade
fragestallningarna som adresseras.

Vidare finns en forvantan att de kanske mest intressanta fragestallningarna
snarare kommer att formuleras under projektet an att vara pa forhand givna.
Projektet &r skarpt i termer av att de involverade operatdrerna arbetade med
verkliga handelser i realtid snarare & med simuleringar eller évningsscena-
rios. Dessa aspekter innebar risker da det forvantade utfallet ar svart att for-
utse.

Genom att bade studera sociala arrangemang i form av bland annat aktorsre-
lationer men ocksa den specifika teknikanvandningen och de inomorganisa-
toriska konsekvenserna kan kunskapen kring effekter och vardeskapande
synliggoras. Resultaten fran studien presenteras i tre tematiska omraden i
syfte att var for sig lyfta fram viktiga insikter kring klustermodellen och
dess verksamhetsmassiga paverkan.


http://www.samverkanstockholm.se)/

1.2 Om studien

Studien har genomforts pa uppdrag av MSB i tva faser under perioden sep-
tember 2016 till december 2017. Den forsta fasen (september—december
2016) handlade om att i dialog med uppdragsgivaren och klusterprojektet
konstruera en utvarderingsmodell som skulle kunna anvéndas for att bedéma
effekterna av klusterverksamheten. Den andra fasen (januari—december 2017)
bestod av att anvanda modellen for utvardering genom att samla in och ana-
lysera empiriskt datamaterial i klustret och i de deltagande organisationerna.
Under 2018 har det empiriska materialet analyserats och denna rapport for-
fattats i dialog med uppdragsgivaren MSB och ledningen for operatorsklust-
ret.

Den fardiga utvarderingsmodellen bestar av tre komponenter som i denna
rapport presenteras som tre delstudier. Den forsta handlar om de verksamhets-
konsekvenser som klustret ger. Sarskilt studeras anvandningen av teknik i
klustret och vilket slags informationsutbyte som sker och hur det gar till i den
dagliga, operativa verksamheten. Den andra komponenten bendmns organi-
sationskonsekvenser och anvands for att forklara och forsta vilka konsekven-
ser som klustret har for de deltagande organisationerna och deras personal.
Medan den forsta komponenten fokuserar verksamheten, fokuserar alltsa
denna andra komponent organisationen, organiseringen och arbetsmiljon.

Den tredje modellkomponenten &r en social natverksanalys (SNA). Det ar
valbelagt inom forskningen att kvaliteten pa sociala relationer inom organi-
sationer som levererar samhallsservice spelar roll for kvaliteten pa produkten.
Med sociala relationer avses inte att operatorerna rakar sitta i en gemensam
lokal och ha liknande arbetsuppgifter, istéallet handlar det om att studera be-
tydelsen av de sociala relationernas kvalitet inom klustret, bade mellan indi-
vider och mellan organisationer. Operatorsklustret & en unik miljé med en
ny sammanséttning av professionella och utgdr darfor ett mycket intressant
studieobjekt. Samtidigt kan en SNA bidra med viktig kunskap som kan kvali-
tetssakra serviceleveransen och bidra till en bra psykosocial arbetsmiljo.

Malsattningen med studien ar att:

e Oka kunskapen om énskade och odnskade effekter med samverkans-
Kluster.

e Bidra med kunskap till andra regioners arbete med gemensamma
larm/lednings-/samverkanscentraler.

e Bidra med resultat som kan ligga till grund for inriktning av utveckl-
ings- och forskningsaktiviteter inom omradet.
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Studien kommer att besvara foljande fragor:

o Vilka specifika effekter ger samverkansklustret for de deltagande ak-
torernas verksamheter och ansvarsomrade?

e Vilka for- och/ eller nackdelar upplevs av de operatdrer som arbetar i
samverkansklustret?

e Vilka for- och/ eller nackdelar upplevs for informationsinhdmtning
for den egna organisationen?

e Vad hos de deltagande aktérerna paverkar samverkansklustrets verk-
samhet, exempelvis bemanning, sekretess och teknik?

e Hur fordelar sig operatérernas arbetsuppgifter i klustret, exempelvis
mellan informationsinhdmtning och -delning och praktisk ledning?

Vi har studerat klustret sa som det fungerat under 2017. Det ar alltsa en 6gon-
blicksbild under en pagaende utvecklingsprocess. Det ska ocksa namnas att
givet malsattningarna och fragorna ovan ar studien inte en utvardering av
klustret som projekt. Vi utvarderar saledes inte huruvida projektet har uppnatt
sina mal utan studerar vissa aspekter av verksamheten i operatorsklustret som
vi forstar som centrala.

Vi som har genomfort studien ar Fil. Dr Jérgen Sparf (projektledare) och Fil.
Dr Evangelia Petridou vid risk- och krisforskningscentrum pa Mittuniversite-
tet samt Fil. Dr, docent Jonas Landgren och Sus Lyckvi pa Goteborgs univer-
sitet. Under studiens gang har vi haft regelbundna avstamningsmoten med
MSB, projektledaren for klustret samt konsulter fran 4C Strategies som har
varit knutna till klustret. En anknytande kostnad-nyttoanalys om samhallse-
konomiska konsekvenser av klustret har genomforts av 4C Strategies paral-
lellt med foreliggande studie.

1.2.1 Rapportens disposition

Efter denna inledande introduktion presenteras respektive modellkomponent
i kapitel 2-4 med utgangspunkter och teori, metod samt resultat och dis-
kussion. Darefter foljer nagra avslutande reflektioner i kapitel 5. Utvérde-
ringen har bestatt av tre delstudier med olika inriktningar och fragestall-
ningar. Motivet till detta var att fa en bred forstaelse av klustrets verksamhet
och konsekvenserna av den. Datainsamlingen var delvis 6verlappande mel-
lan delstudierna och vi rekommenderar att rapporten lases i sin helhet for att
ge en mer heltdckande bild av klustret &n vad respektive del kan gora.
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1.3 Syfte och malgrupp

Malet med studien ar att identifiera och problematisera organisatoriska och
verksamhetsmaéssiga konsekvenser som klustret medfor. Syftet ar att kun-
skapen fran studien ska bidra till fordjupad forstaelse av samlokaliserad
(larm)operativ verksamhet, men ocksa att kunna anvéandas praktiskt i utveckl-
ingen av Klustret och av liknande initiativ och verksamheter.

Rapporten riktar sig framst till yrkespersoner inom trygghet- och sékerhets-
omradet, sarskilt personer som arbetar med samverkansfragor, samt forskare
med intresse av organisation och operativ samverkan.

1.4 Beskrivning av operatorsklustret

Sedan 2014 har ett samverkansprojekt — Samverkan Stockholmsregionen —
utvecklat och implementerat en modell for regional samverkan kring risk och
hot i regionen. De organisationer som deltar & kommunerna i Stockholms
lan, Lénsstyrelsen Stockholm, Polisen, SOS Alarm, Stockholms hamnar,
Stockholms lans landsting, Storstockholms brandférsvar, Sédertorns brand-
forsvarsforbund, Trafik Stockholm och Trafikverket. En lang rad projekt har
initierats inom Samverkan Stockholmsregionen varav ett sadant ar projektet
Vardagssamverkan. Det handlar om att utveckla och effektivisera samarbetet
mellan de aktdrer som hanterar larm.

| projektet Vardagssamverkan har man inrattat ett sa kallat samverkanskluster
som bestar av en fysisk samlokalisering av larmoperatorer fran de olika orga-
nisationerna. Syftet med samverkansklustret ar att skapa en gemensam lages-
bild vid handelser som kraver samverkanslarm. Det ska uppnas genom snabb-
bare informationsdelning och effektivare koordinering av insatser och resur-
ser.

Malet med Samverkanskluster &r att:

Starka regionens formaga att hantera samhallsstorningar genom effek-
tiv aktdrssamverkan. Detta sker genom att sdkra att en samverkanseta-
blering vid Johannes kommer till sténd samt att utveckla och sékra att
de gemensamt utvecklade samverkansprocesserna speglas i de tekniska
och fysiska floden som skapas (Stockholmsregionen, 2015, s. 4).

Klustret &r lokaliserat till Johannes brandstation i Stockholm och de delta-
gande organisationerna ar SOS-alarm, Polisen, de tva raddningstjanstforbun-
den Storstockholms brandférsvar och Sodertérns Brandforsvarsforbund, samt
SL Trygghetscentral och Trafik Stockholm. Aven Trafikverket har en plats i
lokalen for insatser som ror spartrafik men har endast bemannat den vid nagra
enstaka tillfallen. Klustret ar 6ppet under vissa 6verenskomna tider pa dygnet
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och ar da bemannat med en operator fran respektive organisation. Klustret
bemannas av operatorer fran de olika organisationerna, men hur bemanningen
sker ar upp till respektive organisation att l6sa och utveckla. Sa ar det dven
med tekniska I6sningar for kommunikation till sin egen hemorganisation, vil-
ket varierar beroende pa olika lagkrav angaende till exempel sekretess

W TV-skarm pm— p—
= =
Polismyndigheten SOS Alarm
Trafikverket
1Jamvég I
l' lE SL / Trygghetscentralen " >
° Trafikverket /
Trafik Sthim |, ()
Réddningstjénst Stdertrns &\
Storstockholm Brandfdrsvarsforbund
&mmm - — Tv-skérm M@
e &= /

\/ v

Figur 1 Operatorsklustrets fysiska layout (Ojelid & Ojelid 2017)

1.5 Utvarderingsmodell

Denna studie har genomforts i tva faser déar den forsta bestod av att utifran
uppdraget designa en utvarderingsmodell, vilken kom att bestéa av tre kompo-
nenter: Verksamhetskonsekvenser, Organisationskonsekvenser och Social
natverksanalys. De empiriska studierna for respektive komponent har genom-
forts var for sig men med viss integrering i till exempel datainsamling. Pro-
jektgruppen har haft regelbundna diskussioner och tréffar under uppdragets
gang for att halla ihop studien till en och samma. Poangen med att genomfora
de empiriska studierna parallellt snarare &n integrerat var dels for att kompo-
nenterna undersoker olika fragor, dels for att vi ville fa tre delvis sjélvstandiga
perspektiv pa klusterverksamheten.

| foljande kapitel redogor vi de empiriska studierna for de tre modellkompo-
nenterna var for sig. | kapitlet darefter for vi en samlad diskussion utifran de
olika resultaten.
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2. Verksamhetskonsekvenser

| denna delstudie ligger fokus pa det arbete som genomfors av operatorerna i
operatorsklustret och hur tillgangligt teknikstod formar, méjliggoér och sam-
tidigt skapar begransningar for operatdrerna. Genom att studera verksamhets-
konsekvenser kan operatdrernas arbete diskuteras i relation till de dnskade
effekterna med klustret och samtidigt synliggdra hur operatérerna med soci-
otekniska arrangemang framgangsrikt bidrar till ett effektivt informationsut-
byte mellan de involverade organisationerna. Delstudien handlar enbart om
vardagshéandelser och inte om stdrre eller planerade héndelser men resultaten
ar sannolikt 6verforbara aven till sadana handelser.

2.1 Utgdngspunkter och teori

Studierna av operatorsklustret har genomforts utifran tva teoretiska utgangs-
punkter. Den forsta utgangspunkten ar meningsskapande (eng. sensemaking)
(Weick 1995) som anvants for att beskriva och forklara operattrernas arbete
med att tolka och forstd osakerhet och otydligheter i ett pagdende skeende.
Den andra utgangspunkten &ar Informationsinfrastruktur (Star 2002, 2006,
Hanseth & Lyytinen 2010) som anvénts for att synliggora och forklara hur
organisatoriska, sociala och tekniska dimensioner av klustret formerar moj-
ligheterna till informationsutbyte Gver organisationsgranserna.

2.2 Metod

Studien av operatorsklustret, teknikanvandningen och effektsamband ar ba-
serade pa insamlade data fran informella intervjuer och observationer av ope-
ratrernas arbete. De informella intervjuerna har genomfoérts i form av korta
samtal under pagaende arbete i operatdrsklustret dar fragor stallts kring spe-
cifika aspekter av det pagaende arbetet. De informella intervjuerna har doku-
menterats som handskrivna féltanteckningar i en anteckningsbok. Dessa an-
teckningar har sedan sammanfattats och expanderats for att ligga till grund
for analys. Insamlat data fran genomforda observationer har dokumenterats
som handskrivna féaltanteckningar vilka senare har expanderats och renskri-
vits for att ligga till grund for analys.
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2.3 Resultat/analys
2.3.1 Klustrets effekter

Operatdrsklustret ar ett resultat av en ambition att uppna en béattre samverkan
mellan regionens aktorer i samband med samhallsstorningar. Behovet av ut-
vecklad samverkan mellan olika aktdrer kan ses som en naturlig effekt av ett
i dagens samhalle allt storre fokus pa sakerhets- och trygghetsaspekter. Om-
varldshandelser och intraffade nationella samhallsstrningar har ocksa bidra-
git till en vilja att utveckla samhallets formaga att motsta och snabbt hantera
olika typer av samhallsstorningar. Hur ett sddant motstand kan ske och vad
en okad snabbhet konkret kan innebéara ar fragor som aktorsklustret som kon-
struktion forsoker vara svaret pa. Klustret adresserar dessa utmaningar genom
att fokusera pa att astadkomma effektivt informationsutbyte pa operativ niva
mellan trygghets- och sakerhetsaktérerna pa operativ niva.

Tanken med ett effektivt eller kanske snarare effektivare informationsutbyte
mellan aktorerna &r att sdkerstélla att information inte skall fastna hos en aktor
utan delas med de aktdrer som kan dra nytta av informationen. Fastna skall i
detta sammanhang ses metaforiskt for att beskriva hur informationen som kan
vara av intresse for andra aktérer av olika anledningar inte kommuniceras
over organisationsgransen. Ett sadant beteende kan bero pa tidspress, okun-
skap eller tekniska svarigheter som enskilt eller sammantaget innebar att in-
formationen inte formedlas vidare. En annan tanke med ett effektivare in-
formationsutbyte ar att aktérerna tillsammans battre skall kunna tolka och
forsta vad som sker. ldén ar da att genom att kombinera kompetens fran olika
aktorer sa kan en annan typ av tolkning skapas av ett pagaende skeende, vilket
kan bidra till ett mer utvecklat agerande. En tredje underliggande tanke &r att
aktorsklustret ocksa skall underlatta sa att unika informationsresurser som
den enskilda aktoren har till forfogande kan stéllas till forfogande till andra
aktorer som har behov av den specifika informationsresursen. Ett exempel pa
detta &r nar vagkameror anvénds for att pa distans tolka vad som sker pa en
olycksplats innan operativa resurser finns pa plats. De olika underliggande
tankarna &r alla relaterade till en ambition om att samverkan mellan aktorer
kan utvecklas och att insatser mot samhéllsstérningar kan forbattras. Denna
utvecklingsambition utgar ifran att ett effektivare informationsutbyte mellan
aktorerna ar nyckeln till att de 6nskade forbattringarna skall kunna uppnas.

Tankarna kring mojligheterna med ett effektivare informationsutbyte behover
provas mot de eftertraktade effekterna som de &r tankt att kunna bidra till.
Informationsutbytet dar operatdrerna inhdmtar information till egen organi-
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sation och férmedlar information till de andra organisationerna ar primért ori-
enterat mot att ha en positiv paverkan avseende foljande aspekter?® i termer av
effekter av effektivare insatser vid samhéllsstérningar:

a) Minskade skador i samband med samhallsstorningar
b) Sakerstalld framkomlighet i trafiksystemet

c) Optimerad anvéandning av samhaéllets resurser

d) Forbattrad handlingsberedskap

Dessa aspekter ar av generell karaktar och innebar att de aktiviteter som ak-
torer i klustret genomfor pa olika sétt kan bidra till den specifika aspekten.
Operatérerna forvantas alltsa kunna bistd med information som resulterar i en
god aktdrsspecifik eller aktérsgemensam insats dar ovan aspekter kan ses som
de dnskade effekter som arbetet i klustret som helhet skall resultera i.

Effektsamband

Utifran dessa effekter kan enklare effektsamband beskrivas dar de aktiviteter
som operatdrerna genomfor relateras till hur dess resultat bidrar till att den
onskade effekten uppstar. Effekter presenteras nedan som teman med tillho-
rande beskrivning av effektsambandet.

Temat minskade skador i samband med samhallsstorningar betonar att ope-
ratérerna forvantas kunna bidra till att de skador som intraffat inte expanderar
i omfattning. Operatdrerna forvantas kunna bidra genom att effektivt ta till-
vara pa den informationen som finns tillgangligt i ett inledande skeende vid
en intraffad handelse. Resultaten fran studien visar att nar en intraffad han-
delse blir kand for operatdrsklustret paborijas ett intensivt arbete med att tolka
det intraffade och férmedla informationen till operatdrernas egna organisat-
ioner. Operatorerna beréattar rakt ut i rummet vad de fatt reda pa genom med-
lyssning eller via sina drendesystem. | ett intensivt inledande skeende fokus-
eras uppmarksamheten pa vad som intraffat och var detta har skett. Operato-
rerna informerar varandra om hur egen organisation valjer att agera. Opera-
torerna tar effektivt tillvara viktig information i ett tidskritiskt inledande ske-
ende och paskyndar darmed larmhanteringen och sékerstéller att relevanta ak-
torer snabbt far kannedom om det intraffade. Vidare visar studierna att 0sa-
kerheter kring adressuppgifter snabbt kan minimeras nér operatorer tillsam-
mans bidrar med information for att klargora korrekt adress och relaterade
vagval. Operatorernas arbete med tidig kontakt och informationsutbyte dver
aktorsgranser paskyndar utalarmering av relevanta resurser.

1 Kalla:"Uppféliningspresentation ver5 160614”
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Resultaten visar att de aktiviteter som genomfors av operatorsklustret bidrar
till minskad osakerhet kring adress- och vagval samt bidrar till en snabbare
utalarmering. Detta bidrar i sin tur till att nédvandiga resurser nagot snabbare
kan komma pa plats for att intervenera mot skadeforloppet. Samtidigt indike-
rar detta effektsamband att operatorernas aktiviteter i ett storre perspektiv har
en begransad paverkan for den skadeutveckling som uppstar vid samhélls-
storningar. En snabb, korrekt och exakt utalarmering ar endast en av manga
delkomponenter for att minska skadorna vid samhéllsstorningar. Effektsam-
bandet tycks mest relevant i sddana situationer dar skadeutvecklingen kan pa-
verkas av en snabbt pabdrjad insats vilket da skulle vara beroende av en ef-
fektiv utlarmering.

Temat sakerstalld framkomlighet i trafiksystemet betonar att operatrerna for-
vantas kunna bidra till att framkomlighet i olika trafiksystem sékerstélls. Ope-
ratérerna forvantas kunna bidra genom att utbyta information med relevanta
aktorer for att avhjalpa situationer som kan paverka trafiksystemet negativt.
Sadana aspekter kan besta av stérningar som behover hanteras men ocksa att
skyndsamt kunna avsluta insatser som i sig sjalva kan innebdra stérningar.

Resultaten fran studien visar att operatérerna vid upptackt av mojliga stor-
ningar initierar konversationer kring hur det specifika stérande objektet kan
skapa problem och hur det kan eskalera i omfattning. Vidare visar operato-
rerna att de haller koll pa nér en insats skulle kunna avslutas och darmed av-
sluta sin paverkan pa till exempel framkomligheten. Uttryck som “har ni nd-
gon kvar?” och “ser att ni inte ldmnat” &r typiska kommentarer dér en en-
skild operator pavisar for annan organisations operator att deras fortsatta nar-
varo skulle kunna ifragaséattas. Detta betyder att operatGrerna ar medvetna om
hur storningar i trafiksystemen har konsekvenser som kan ge sjalvforstar-
kande negativa effekter. Operatorerna tycks ocksa ha en god medvetenhet
kring den egna organisationens insats paverkar trafiksystemet. Effektsamban-
det mellan operatdrernas aktiviteter och den ténkta effekten av sakerstalld
framkomlighet i trafiksystemet, ar endast i en begréansad omfattning beroende
pa samverkan mellan de olika organisationerna. Dock tycks det finnas en kva-
litetsaspekt dar varje organisation ser det som centralt att egen insats inte skall
ha en negativ paverkan. Effektsambandet &r eventuellt mer intressant fér de
organisationerna med specifikt ansvar for sakerstalld framkomlighet. Har kan
det finnas behov av fortsatta studier kring hur de ibland motstridiga behoven
av a ena sidan saker arbetsmiljo for insatspersonal och andra sidan behovet
av framkomlighet, kan balanseras och utvecklas.

Temat optimerad anvandning av samhallets resurser betonar att operatérerna
forvantas kunna bidra till viss samverkan kring vilka resurser som begars till
en specifik olycksplats. Operatdrerna forvantas kunna dra nytta av tillganglig
information for att sakerstélla en balans mellan de identifierade hjélpbehoven
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och de faktiska atgarderna. En sadan balans &r da tankt att leda till en korrekt
resursanvandning.

Resultaten fran studien visar att operatorerna vid en intraffad handelse aktivt
sOker efter information som kan bidra till att utforska de tdnkbara hjélpbeho-
ven. Utifran en tolkning av hjalpbehov, formuleras atgarder och bedéomningar
av lamplig resursvolym. Resultaten visar att beddmningen av hjalpbehov och
genomforandet av atgardsbehov i termer av utalarmering av resurser inte han-
teras pa ett likartat satt i klustret. Nagra operatorer kan larma ut sin egen or-
ganisations resurser, medan inom polis och raddningstjanst sker sadan utalar-
mering av operatérerna i hemmaorganisationen. Detta innebdr att dessa orga-
nisationers klusteroperatorer bidrar med information kring en relevant resur-
sanvandning snarare &n att praktiskt kunna styra over hur olika resurser an-
vands. | detta sammanhang kan det handla om att informera andra aktorer att
den egna organisationen har enheter i narheten som ar greppbara, eller att
initial lagesrapportering tycks tyda pa att resurser pa vag mot en olycksplats
kan véndas.

Studien visar att klusteroperatérerna har en storre mojlighet att paverka vid
inledningen av en insats snarare an efterhand da organiseringen véxlats upp
och hanteringen till storsta del hanteras av operatdrer i hemmaorganisationen.
Resultaten visar att operatdrerna tycks ha en funktion i arbetet med att séker-
stélla en balanserad resursanvandning. Effektsambandet mellan operatérernas
arbete dar de har mojlighet att bidra med information till en optimera resurs-
hantering blir mer begrénsat allt eftersom en insats fortloper.

Temat forbattrad handlingsberedskap betonar att operatdrerna forvantas
kunna bidra till att uppratthalla en aktorsgemensam handlingsberedskap.
Operatorerna forvantas kunna inhdmta, tolka och férmedla information som
bidrar till en forstaelse kring enskilda handelsers systempaverkan.
Resultaten fran studien visar att operatorerna vid kannedom om en intraffad
handelse formulerar och verbalt uttrycker bedémningar som beror aspekter
kring mojliga konsekvenser av det intraffade. 1 manga fall ar bedémningarna
varken omfattande eller formulerade pa ett nyanserat satt. Det som uttrycks
ar dock ofta korrekt vilket blir tydligt nar andra operatorer bidrar med kom-
mentarer som bekréftar eller kompletterar. | en del fall avfardas den forsta
bedémningen nér en aktér med sakkunskap eller som har tillgang till fordju-
pad information bidrar med sin bedémning. Operatdrerna utbyter information
som snabbt bidrar till att en samlad bedémning av hur ett pdgaende skeende
kan tolkas. Tolkningarna bidrar till att operatérerna far en viss handlingsbe-
redskap kring vilken information som kan vara av betydelse for att bidra till
ytterligare bedomningar av det intraffade. Pa ett liknande sétt tycks de snabba
tolkningarna som sker i klustret ocksa kommuniceras till operatérernas hem-
maorganisation i form av notiser av vad som kan komma i en néra framtid.
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Operatérer inom raddningstjanstomradet beskriver hur de ibland far in larm
innan hemorganisationen vilket gor att en viss forvarning kan kommuniceras
innan larmet inkommer via de ordinarie kommunikationskanalerna. Pa
mikroniva kan en sadan forvarning tolkas i termer av ett bidrag till utvecklad
handlingsberedskap. Effektsambanden mellan operatorernas arbete och for-
battrad handlingsberedskap tycks primart aterfinnas i sjalva klustret dar de
bidrar till att underlatta arbetet. Effektsambanden mellan en sadan lokal hand-
lingsberedskap och en samlad handlingsberedskap for samtligt involverade
organisationer &r daremot svar att bedéma.

Informationsinhamtning och informationsformedling som karnaktivitet

Operatorernas arbete i klustret handlar om att kunna inhamta och férmedla
information under tidskritiska och temporalt utmanande forhallanden. Detta
innebdr att operatdrerna arbetar under betydande tidspress i situationer med
flera samtidigt pagaende handelseforlopp. Vidare genomfor operatorerna vid
andra tillfallen ett snabbt skifte i fokus fran ett betydande lagintensivt arbete
till hyperaktivitet. Arbetet i klustret ser vid en forsta anblick ut som ett trad-
itionellt operatdrsarbete. Dock finns det betydande skillnader som kan hérle-
das till klustret som en konstruktion for operativ samverkan. Operatorerna i
Klustret arbetar med informationsinhdmtning och informationsférmedling.
Samtliga operatorer forutom tva aktorer saknar befogenhet att larma ut ope-
rativa enheter. Denna avvikelse fran hur operatorsarbetet hanteras i hemma
organisationen har uppfattats som begransande av de aktuella operat6rerna da
de inte “kunna arbeta som vanligt” eller inte som ddir hemma”.

Operatorernas uttryck for att arbetet i klustret och i hemmaorganisationen
skiljer sig at ar intressant ur flera perspektiv. En aspekt &r att operatdrerna
tycks vilja ha samma majligheter till utalarmering av resurser fran klustret
som i hemmaorganisationen. Denna vilja kan tolkas som att perioderna med
intensivt arbete i klustret & begrénsad och att tiden daremellan hade kunnat
fyllas med mer meningsfulla arbetsuppgifter om mdjligheten att hantera re-
surser fanns. En annan aspekt ar att det kan finnas en felaktig forestallning
om vad operatorsarbete i ett klustersammanhang egentligen bestar av eller ska
besta av. Vi aterkommer till denna aspekt av klusterarbetet i nasta kapitel dar
vi diskuterar fragan om att ’jobba skarpt” eller inte diskuteras.

Resultaten fran studien visar att samtliga operatérer i klustret arbetar med att
inhdmta information till egen hemmaorganisation och med att férmedla in-
formation fran egen organisation till de andra organisationerna. Detta arbete
handlar alltsd om att sakerstalla ett fungerande flode av information mellan
distribuerade organisatoriska enheter. Arbetet sker ocksa utifran en enskild
operatdr som representerar sin organisation. | normalfallet &r individen en av
flera operatorer i sin hemmaorganisation. | klustret &r dock alla operatorer
ensamma representanter for sin organisation med avsaknad av kollegor som
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kan stodja, bidra eller pa annat satt komplettera den enskilde operatorens
handlingar.

Att i ett sadant sammanhang ansvara for inhamtning och formedling av in-
formation som skall bidra till snabbare och effektivare insatser ar beroende
av specifik kompetens. Sadan kompetens kanske inte nodvandigtvis aterfinns
i den traditionella operatorsrollen. Da operatorerna i klustret har informat-
ionsinhdmtning och férmedling av information som kérnaktivitet &r kompe-
tenskraven av nddvéandighet annorlunda &n for den traditionella operatoren.
Det finns all anledning att genomfdra en férdjupad undersokning kring vilka
kompetenskrav som sérskiljer en klusteroperator jamfort mot en traditionell
operator.

Operatdrerna som boundary spanners

Resultaten fran studien av klustret indikerar att operatérerna genomfor akti-
viteter som bidrar till en effektivare hantering av samhallsstérningar. Opera-
torernas prestationer har paverkan pa de fyra aspekter som klustret forvantas
bidra med, om &n i begrdnsad omfattning. Resultaten visar att operatérerna ar
viktiga lankar for att information skall kunna fléda mellan de involverade or-
ganisationerna. Vidare tycks operatorernas arbete ocksa bidra med en utékad
formaga att tolka dynamiska skeenden. Operatérerna kan darfor beskrivas
som gransoverskridare (Tushman & Scanlan 1981) som lankar samman delar
som tidigare endast pa ett begransat sétt varit sammanlankade. Vidare bidrar
dessa gransoverskidrare med forstaelse och kunskap om de andra aktorernas
verksamheter vilket da blir anvandbart vid dynamiska tolkningsprocesser.

De genomforda studierna visar att operatorerna i manga fall uttrycker positiva
effekter om den egna prestationen for andra aktorers arbete i en uppkommen
situation. Det &r dock inte lika tydligt att se hur dessa prestationer forandrar
utkomsten av den specifika situationen. Det tycks som om operatorernas ar-
bete i flera delar &r orienterad mot att hdja kvalitativa aspekter snarare an vad
som kan maétas i termer av produktivitet. En sadan forskjutning fran kvantifi-
erbara effekter till kvalitativa aspekter behdver inte nddvandigtvis innebéra
att det arbete som genomfors saknar varde. Men det innebar att det kan vara
mycket besvarligt att satta ett kvantitativt matt pa de prestationer som opera-
torerna genomfor. Darfor kan det vara mer relevant att lyfta fram operatorer-
nas roll som l&nkar och deras gransoverskridande mojligheter ur ett mer kva-
litativt perspektiv.

2.3.2 Klustret - en informationsinfrastruktur

Da operatorsklustret kan betraktas fran en mangd olika perspektiv kan det
vara av sarskild vikt att lyfta fram klustret som en informationsinfrastruktur
(Star & Bowker 2006). Med hjélp av detta begrepp blir klustrets funktionella
aspekter centrala med ett tydligt fokus pa den information som passerar,
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skapas och foradlas i klustret. Dessa aspekter &r grundlaggande for det arbete
som operat6rerna bedriver nar de hanterar inkommande larm, tolkar skeenden
och formedlar information till och fran sina respektive organisationer.

Klustret kan beskrivas i termer av organisatoriska, tekniska och sociala kom-
ponenter som pa olika satt &r sasmmanlankade eller fogas samman och darmed
bidrar till en sammanlankning tvérs 6ver organisationsgrénser. De organisa-
toriska komponenterna finns i form av operatdrsytor (7st) som var for sig syf-
tar till att erbjuda goda mojligheter till den enskilde operat6ren att utfora sina
forvantade arbetsuppgifter. Operatorsytorna bestar av skrivbord, bildskarms-
stéllningar och den vagg som bildar fond bakom varje operatorsyta. Ansvaret
for hantering och formgivning av den specifika operatorsytan ligger pa den
enskilda organisationen. Operatorsytan kan darfor till viss del betraktas som
den specifika organisationens egna sfar i klustret. Operatorsytorna i klustret
kan ses som en form av rumslig integration i syfte att dverbrygga existerande
tekniska och organisatoriska barriérer.

De centrala fysiska tekniska komponenterna &r datorer, bildskarmar, tangent-
bord, radio, och telefoner. Dessa komponenter &r lite olika till antalet mellan
de olika operatdrsytorna beroende pa organisationstillhorighet. I klustret finns
ocksa vaggmonterade skarmar for i rummet 6ppen visning av utvald inform-
ation. Antalet bildskarmar, dess placering och innehall skiljer sig at mellan
organisationerna.

De mjukvarumassiga komponenterna som &r primart framtradande bestar av
epostprogram, arendesystem med tillhérande kartapplikation, videokommu-
nikationsprogram och traditionella office-produkter samt webblasare. For
nagra aktorer aterfinns ocksa specialanpassade program for att hantera olika
typer av 6vervakningskameror.

De centrala informationskomponenterna bestar av handelseinformation, re-
surser, kart- och adressuppgifter samt videostrommar fran 6vervakningska-
meror. Handelseinformation bestar av situationsspecifika uppgifter om vad
som intraffat och uppgifter om den geografiska positionen. Sadan arendein-
formation byggs snabbt pd med resursspecifika uppgifter som beskriver vilka
specifika resurser som knutits till hanteringen av den uppkomna situationen.
Visuellt kartmaterial kan vid behov presenteras som forstarkande informat-
ionskomponenter. Nar sa ar mojligt och pa ett liknande satt lankas ocksa vi-
deostrommar fran 6vervakningskamerasystem till den pagaende hanteringen
och bildar en kompletterande informationskomponent med rorliga bilder.

De centrala kommunikationskomponenterna bestar av varje organisations
rostbaserade system for internkommunikation samt i forekommande fall tele-
fonbaserade kommunikation. For att underlatta verbal kommunikation mellan
operatérerna i rummet aterfinns headset for att avskarma informationen for
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den specifika operatoren. Vidare finns ocksa pa en operatorsyta en indikator-
lampa som signalerar om den aktuella operat6ren ar engagerad i ett pagaende
samtal.

De primara sociala komponenterna bestar av informella dverenskommelser
som formar hur operatdrerna bedriver sitt arbete. Operatérerna genomfor sitt
arbete i storsta man utan att stéra andra operat6rer som ar involverad i annan
hantering. Vidare finns en 6verenskommelse att inte i onddan ta del av in-
formation fran annan operators skarm. Detta innebar att individen forvantas
att endast med ett *godkdnnande’ fysisk forflytta sig fran den egna operators-
platsen till en annan operators arbetsbord. Denna informella regel kan vara
viktigt da det kan finnas kanslig information som presenteras pa operatorens
bildskarmar. En annan del ar forstaelse om att nar en operator pratar rakt ut i
rummet sa ar det av intresse for samtliga parter som da bor prioritera att lyssna
och sedan bidra till en sddan kommunikation. Vidare aterfinns en forstaelse
att varje operator forvéntas aktivt bidra med information d&ven om den aktuella
handelsen inte har en direkt paverkan eller relation till den enskilda organi-
sationen. Detta innebar att vid en intréffad handelse dar det saknas exempelvis
vagkameror, da kommer den aktuella operatéren med tillgang till vagkameror
anda att aktivt bidra till den samlade informationen genom att explicit sdga
“tyvdrr har vi inga kameror i omrddet”. Dessa informella éverenskommelser
och tillhérande forstaelse for hur arbetet behéver vara utformat ar inte doku-
menterade utan aterfinns snarare i form av implicit kunskap hos operatérerna.

Syftet med de organisatoriska, tekniska och sociala komponenterna ar att
skapa en struktur som i ytterst tidskritiska och dynamiska omsténdigheter er-
bjuder goda mojligheter for information skall kunna transporteras mellan
olika delar i aktorsnatverket. For att sadana mojligheter skall kunna uppsta
kravs det mer &n enbart tekniska forutsattningar. | detta sammanhang ar or-
ganisatoriska- och sociala komponenter av stor vikt for att den tankta struk-
turen skall fa 6nskade form, 6nskad tathet i balans med de tekniska mojlig-
heterna. Genom att beskriva och synliggora infrastrukturens olika bestands-
delar sa star det Klart att klustret ar ett medel for att na ett mal. Malet kan
enkelt harledas tillbaks till vad en infrastruktur syftar till, ndmligen att under-
latta och sakerstalla flode och transport av viktig information. Resultaten fran
studien visar att klustret har nodvandiga egenskaper for att pa ett bra satt
kunna transportera information som &r av sarskild vikt vid hantering av sam-
héllsstorningar. Det kan dock vara bra att notera att resultaten som presenteras
har ar baserade pa studier som endast omfattat tillfallen av lag eller mattlig
belastning pa klustret. Detta innebér att det ar nagot oklart kring klustrets for-
maga att underlatta ett flode av information vid tillfallen som kannetecknas
av omfattande kommunikativ belastning.
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Nér Klustret betraktas som en informationsinfrastruktur blir ett antal aspekter
tydliga. Klustret bestar av en sammanvavning av i huvudsak sociala och tek-
niska strukturer. Denna sammanvavning blir synlig nar nagon aspekt fallerar.
Klustret forutsatter nagon form av standardisering for att underlatta samman-
lankning av de olika komponenterna. | dagslaget saknas implementerad tek-
nik som pa ett standardiserat sétt knyter samman det informationsflode som
Klustret hanterar. Klustret med dess olika komponenter kan darfor ses som ett
forsok att kompensera for utebliven teknik. En infrastruktur ar aldrig fardig-
utvecklad utan ar i konstant forandring (Star & Bowker 2006). En sadan for-
andring sker i olika lager. Detta resulterar i att infrastrukturer forandras och
anpassas utifran de forutséttningar som rader for stunden. Over tid véxer in-
frastrukturen vilket innebéar att den kan efter en tid bestd av en stor méangd
komponenter. Att styra dver hur infrastrukturer utvecklas ar komplext da
manga aktérer blir involverade. Det finns ocksa vad som kallas sparbunden-
het dar tidigare beslut kring infrastrukturutvecklingen skapar begransningar
for vilka beslut som ar mojliga i framtida beslutssituationer. Forsoken med
olika typer av klusterldsningar har sedan de initiala forsoken 2012, nu resul-
terat i en avancerad och komplex miljo som kanske har potential for fortsatt
utveckling, men dar det tekniska arvet och organisatoriska forutsattningarna
till viss del ocksa skapar begransningar. Fragor om anpassningsbarhet och
uppskalning (Hanseth & Lyytinen 2010) mot nya typer av samhéllsstérningar
ar fragor som kommer att bli viktiga att besvara i framtida utvecklingsarbete.

2.3.3 Hyperoperativt fokus

Arbetet i klustret ar starkt influerat av operatérens arbete i hemmaorganisat-
ionen. Det &r tydligt att operatdrerna har en stark identitet kring vad en ope-
rator forvantas gora. Nar dessa forvantningar inte harmonierar med forutsatt-
ningarna for arbetet i klustret, uppstar friktion. Denna disharmoni mellan ar-
betet i hemmaorganisationen och klustret &r dock olika anstrangande for de
olika operatdrerna och tycks vara organisationsberoende. Det kanske mest
tydliga exemplet &r nér operatérer som normalt arbetar med att larma ut re-
surser, vilket ar en uppgift i det att jobba skarpt, inte har den mojligheten vid
arbete som operator i klustret.

Daé en operatdr i sin hemmaorganisationen forvantas agera snabbt, genomfora
beddmningar samt larma ut resurser, tycks ett likande fokus pragla arbetet i
klustret. OperatOrernas arbete triggas av intréffade handelser dar de mycket
snabbt kan fokusera pa specifika aspekter av det intraffade och med hog has-
tighet inkludera andra aktorer i informationshanteringen av det intraffade.
Detta skeende skulle kunna betraktas i termer av hyperoperativt agerande.

Ett hyperoperativt agerande kan vid en forsta anblick tolkas som nagot nega-
tivt. | detta sammanhang skall ingen sadan tolkning gdras utan begreppet an-
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vands istallet for att synliggtra hur operatérerna ar orienterade mot det ome-
delbara och konkreta. Med hjalp av nagra exempel fran verkliga handelser
som Klustret har hanterat kan det hyperoperativa agerandet illustreras och dis-
kuteras.

I beskrivningen nedan presenteras hur en av klusteroperatérerna formedlar
informationsresurser for att underlatta vid en annan organisations hantering
av en intraffad handelse.

Trafik Stockholm var mycket behjalpliga med en misstankt rattfyllerist.
Han fick ha medlyssning pé polisens talgrupp och lade upp nya pas-
sande bilder pa TV-skdrmen inne hos RLC.

Beskrivningen visar hur klusteroperatdrerna kan tillfora information i vardag-
liga handelser. Den aktuella hdndelsen &r av rutinkaraktar med sannolikt be-
gransad systempaverkande konsekvenser. Det kan dock inte uteslutas att den
misstankte skulle kunna ha orsakat eller pa annat séatt indirekt bidragit till be-
tydande samhallsstorning. Exemplet visar att klusteroperatdrerna ar upp-
marksamma pa vardagliga handelser och att operatorerna snabbt kan sam-
verka och bidra med relevant information som kompletterar befintlig inform-
ation. Bidraget fran operatorsklustret i denna handelse kan tolkas som att vara
av kvalitetshojande karaktér.

| foljande beskrivning presenteras hur en av klusteroperatdrerna foljer en han-
delseutveckling efter det att en férmodad skyndsam utalarmering genomforts.
Genom att folja handelseutvecklingen kunde avgdrande detaljer kring den
kommunicerade informationen upptéckas och korrigeras.

En person i Roslagstull inne i Stockholms City hade tagit mangder av
tabletter och var ej kontaktbar. Jag lade radioapparaten med RAPS pa
sd jag och ambulansdirigenten kunde ha medlyssning och anpassa re-
sursbehoven. Han snappade da ocksd upp att ambulanserna inte fatt
fram den fullstandiga adressen, pa grund av ndgot systemfel.

Beskrivningen visar hur klusteroperatorerna kan valja att pa operativniva
folja en pagaende insats for att kunna vara behjalpliga efter att en skyndsam
utalarmering genomforts. Exemplet visar hur medlyssning i RAPS-gruppen
skapade mojligheter for operatdren att upptacka brister i den kommunicerade
informationen. Genom att rikta uppmarksamhet mot det pagdende operativa
arbetet kan operatorerna i klustret mycket snabbt identifiera mojligheter att
bidra med kvalitétshéjande atgarder genom att bidra med information som
korrigerade felaktiga uppgifter.

I beskrivningen forklaras hur operatdren kan arbeta med vad som skulle
kunna kallas aktivt resursavvakta. Detta innebér att operatéren véljer att aktivt
folja en handelseutveckling dar den egna organisationen har ett tydligt ansvar
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att bidra med resurser, men dar inga resurser i ett inledande skede sétts in och
dar organisationen istallet valjer att avvakta.

Jag som polis lade mig pd RAPS nar Raddningstjansten akte pa "roklukt
i trapphus”. Vi skickade ingen patrull. Jag pratade pd RAPS, féljde laget
via bade raps och RC i Klustret. Jag hade forst stamt av med RLC-be-
falet att det gick bra att gora sa. Detta var inne i Sthim City sa jag visste
att jag skulle kunna fa dit polispatruller mycket snabbt.

P& detta satt s& slapp vi skicka polispatruller, d& det inte blev nagot. Vi
fick motbud, som vi oftast far vid sddana har drenden. Beroende pa var
arendet ligger, sa tycker jag vi kan gora sa har oftare. Tex som i Sthim
City sa vet vi ju att vi far fram mangder av polispatruller pa nolltid. D&
kan lika garna Klusterpolisen ligga pA RAPS och ha passning, och sen
om man far fram att det &r ett skarpt arende s& hojer man bara upp det
till prio 1.

Att aktivt resursavvakta ar endast tillampligt da nodvéndiga resurser med
mycket kort varsel kan larmas och finnas pa plats. Operatéren beskriver i
ovan exempel att det pd mycket kort tid gar att fa fram polisresurser i Stock-
holms innerstad. Vidare forklarar operatoren att just arendebeskrivning
“roklukt 1 trapphus” oftast inte innebér en allvarlig situation och att aktivt
resursavvakta darfor kan vara en bra ansats for att inte 6verbelasta systemet
med &renden som med hdg sannolikhet resulterar i motbud. Genom att vara
nara sammankopplad med egen organisation och med 6vriga operatorer i
Klustret ar det avvaktande agerandet kring resurshanteringen inte att beteckna
som passivt utan av ytterst aktiv karaktar.

Det hyperoperativa arbetet som genomfors i operatdrsklustret har exemplifi-
erats med hjélp av kategorierna Tillféra och komplettera, Upptéacka och kor-
rigera, samt Aktivt resursavvakta. Dessa tre kategorier ar goda exempel pa
hur operatdrerna har en mycket god férmaga att fokusera pa specifika och
detaljerade aspekter av ett pagaende skeende. | ett sadant skeende har opera-
torerna goda mojligheter att genomfora olika kvalitetshojande atgéarder dar
information kan tillféras och darmed komplettera befintlig informationsbas.
Vidare har operattrerna kapacitet att upptéacka felaktigheter i informationsba-
sen och korrigera sadana felaktigheter. Slutligen tycks operatérerna kunna
gora kvalificerade bedémningar kring hur informationslaget kan anvéandas for
att nar det ar mojligt genomfora ett aktivt resursavvaktande. Ett sadant avvak-
tande bygger da pa att ett nara och flédade informationsutbyte mellan opera-
torerna. Klustrets hyperoperativa arbete tycks kunna bidra med atgarder som
ar av kvalitetshéjande karaktar i de enskilda insatserna.
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2.3.4 Protokoll for emergerande
handelsekonstruktion

Studierna indikerar att operatdrernas verbala kommunikation i samband med
hantering av pagaende handelser struktureras av en protokoll-liknande kon-
struktion. Detta protokoll finns inte formellt beskrivet, utan ar i stéllet en sorts
socialt arrangemang som lars genom att vara en del av operatorspraktiken.
Protokollet tillater operatorerna att snabbt dela specifik och relevant inform-
ation i forhallande till den situation som hanteras. Protokollets utveckling ar
en foljd av operattrernas 6msesidiga prestation av klusterarbete i motsats till
ett resultat av explicit organisationsutveckling. Detta betyder att protokollet
har uppstatt genom att operatdrerna stegvis utarbetat ett satt att prata med
varandra vid intraffade handelser. Protokollet ar darmed inte explicit skapat
och darefter presenterat for operatérerna som en metodik.

Protokollet strukturerar hur information utbyts vid en intraffad handelse. Pro-
tokollet bestar av féljande delkomponenter:

Formulering av intraffad handelse. Komponenten hanterar hur den upp-
komna handelsen formuleras nar den forsta gangen blir kand for operators-
klustret. Sadan formulering ar avgorande da den initierar viktiga tolknings-
processer (Weick 1995) hos de involverade operatdrerna. Denna formulering
sker ofta verbalt som tal och da med funktionen att rikta uppméarksamhet mot
det specifikt intraffade. Formuleringen innebar ocksa att operatérerna kan av-
gora om den just intraffade handelsen ar nagot som relevant for den egna or-
ganisationen. | tabellen nedan &r formulering av intraffad handelse synlig i
moment 1.

Definition av plats. Komponenten bestar av information om plats och andra
lokala aspekter. Definition av plats ger i manga fall ocksa en indikering kring
det intraffades komplexitet. | tabellen nedan ar definition av plats synligt i
moment 1, och 3, dar Nynasvégen &r av ytterst generell karaktar men dér so-
dergéende med platsreferensen i h6jd med Brandbergen” bidrog med speci-
fika uppgifter.

Resursformering. Komponenten bestdr av information som stegvis vaxer
fram fran de olika aktdrernas tillskjutande av resurser. Resursformeringen be-
skriver den mangd resurser som ar pa vag mot den aktuella platsen och kan
till viss del saga nagot av graden av komplexitet i den aktuella handelsen. |
tabellen nedan ar resursformering synligt i moment 5, 6 och 9.

Aktivt informationsbidrag. Komponenten bestar av det utbyte och aktiva bi-
drag som sker genom att de olika klusteroperatorerna valjer att stélla relevant
information till forfogande. Detta utbyte sker bade helt spontant som in mo-
ment 4 i tabellen, men ocksa som ett svar pa en dppen fraga som i moment 7
och 8.
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Tabell 1 Exempel p& informationsutbyte vid en intraffad handelse.

Héndelsekedja

Uttalande

Kommentar

Ambulansoperatdren har med-
lyssning och sdger rakt ut i
rummet

“trafikolycka flera fordon
Nynésvédgen?”

Fragan ar riktad till
den operatér som
medlyssningen  sker
med.

Operatérerna fran polis och
réddningstjanst riktar sin upp-
marksamhet mot operattren
som pratar och bekréftar samti-
digt som en fraga baddas in.

”Flera fordon... norrut el-
ler sddergaende”

Ambulansoperatéren replike- | ”Sodergéende i hojd med

rar snabbt Brandbergen.”

Operatéren fran raddnings- | “jag lagger upp posit- | Detta betyder att den

tjansten ionen pa skdrmen” kartpositionen visas
pd  vaggmonterade
skdrm som &r lasbar
for alla i klustret.

Ambulansoperatéren  specifi- | ”da skicka vi pa 3 ambu-

cerar resursomfattning

lanser”

Operatéren fran polisen pratar
rakt ut.

“polis ir pa vag”

Operatéren fran polisen fragar

”Finns det kameror?”

Operatéren fran Trafik Stock-
holm informerar att bilder &r pa

gang.

”Ser snart med kameran
vart det 4r”

Operatéren frén raddnings-
tjansten informerar att deras
enheter snart &r framme

“Haninges sliackbil ar
framme om nagon minut”

Protokollet &r ett intressant fenomen da det synliggor viktiga komponenter i
det arbetet som utfors av operatorerna i klustret. Komponenterna har samtliga
kollaborativa aspekter dar operatdrernas 6msesidiga vilja och formaga till
samarbete framtrader. Operatdrernas dmsesidiga bidrag av information inne-
bér att den samlade informationsméngden kring det intraffade snabbt och
gradvis expanderar. Protokollet skapar en struktur dér expansionen av inform-
ationsmangden stegvis byggs ut pa en struktur som skapar forutsagbarhet. |
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ovan exempel &r geografisk plats och den kvantifierade mangden drabbade
av stor vikt for att expandera den existerande informationsmangden.

Protokollet &r inte endast en intressant konstruktion kring vilken operatorer-
nas konversationer struktureras. Protokollet ar tillsynes ocksa anvandbart som
analytisk lins for att bryta isér och tydliggora de relativt enkla informations-
mangder som operatdrernas arbete i klustret ar beroende av. Protokollet bidrar
till att skapa stabilitet kring en emergerande handelsekonstruktion. Handelse-
konstruktionen bestar av kondenserad information som férmedlas tvars over
organisationsgrénser for att kunna bidra till effektiv hantering av samhalls-
storningar.

For att protokollet skall fungera kréavs det att de involverade operatdrerna har
en omsesidig forstaelse kring vilken information som har kommunicerats,
dess detaljniva, samt nagon form av forstaelse kring vad som skulle kunna
vara ett meningsfullt bidrag med information fran den specifika organisat-
ionen. Den 6msesidiga forstaelsen gor att konversationen inte bryter sasmman
och att alla klusteroperatérer i samma stund forsoker att bidra med identisk
information. Omsesidigheten tycks forma ett koordinerat samtal dér varje or-
ganisation kan bidra utan att konkurrera med nagon annan. Det kan vara sa
att samlokaliseringen av operatorer har underlattat kunskapsuppbyggnaden
kring vad som kan vara ett meningsfullt bidrag med information i olika situ-
ationer.

Genom att operatdrerna har befunnits geografiskt samlokaliserade tycks en
fungerande struktur for att kommunicera och bidra med information i situat-
ioner som k&nnetecknas av osédkerhet, kunnat véxa fram. Strukturen i termer
av ett protokoll med tillhérande komponenter tycks underlatta informations-
inhdmtning och informationsformedling. Darfor kan det vara av intresse att
ytterligare studera detta eller liknande protokoll for att se om nagon eller
nagra aspekter kan bli relevanta i framtida utveckling av teknikstod for in-
formationsutbyte.

2.3.5 Ldgesbild som hastigt uppstar och forsvinner

Det arbete som operatdrerna genomfor i samband med intréffade héndelser ar
ytterst informationsintensivt. Studierna visar att den information som utbyts i
Klustret ar specifik, kondenserad och féranderlig. Detta betyder att operato-
rerna utbyter information som har en direkt betydelse for hanteringen av det
intraffade. Informationen formedlas i ett format som ar anpassat och format
av de tidskritiska episoder som kan uppsta i hanteringen. Informationen som
utbyts sker i en dynamisk kontext vilket gor att informationen och specifika
uppgifter i informationsmangden &r foranderlig. Information som passerar
klustret ar en viktig bestandsdel for att i ett inledande skede kunna tolka vad
det intraffade kan komma att betyda.
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En fraga som blir relevant att lyfta i detta sammanhang ar om det skapas eller
uppstar nagon form av samlad lagesbild i klustret. Ur ett strikt analytiskt per-
spektiv ar det uppenbart att det finns tydliga situationsuppfattningar hos ope-
ratérerna. Forekomsten av individuella situationsuppfattningar innebar dock
inte per automatik att samma grupp aktorer har formagan att kollektivt bidra
till en samlad I4gesbild.

Mot bakgrund av de definitioner av lagesbild och samlad lagesbild i MSB-
publikationen Lagesbilder — att skapa och analysera lagesbilder vid sam-
hallsstorningar (Landgren, Borglund & Lintzén 2014) aterfinns vissa utma-
ningar for att betrakta operatorsklustret som en plats dar 1agesbild skapas. En
lagesbild ar aktorsspecifik och bestar av ett urval av relevant information, och
dar en samlad lageshild bestar av ett urval av information fran de aktorsspe-
cifika lagesbilderna. Att skapa lagesbilder anses av ovan forfattare vara en
organiserad aktivitet, vilket betyder att lagesbilder kraver nagon form av or-
ganisering med medvetna aktiviteter for att kunna betraktas som legitima.
Skillnaden mellan en uppfattning och en lagesbild &r att i det foérstndmnda
fallet sa uppstar den och behover inte nddvandigtvis vara ett resultat av en
organiserad aktivitet. | det senare fallet handlar det om en medveten och or-
ganiserad aktivitet som resulterar i att ett strukturerat informationsunderlag
skapas.

Mot en sadan bakgrund kan det inte anses att operatorsklustret skapar aktor-
specifika lagesbilder. Dock bidrar operatérerna med information till den l&-
gesbild som operatdrens egna organisation kan skapa. En sadan lagesbild
skapas da i organisationens hemmacentral utifran de organiserade aktivite-
terna som da genomfors. Mot bakgrund av att operatdrerna inte skapar en
aktorsspecifik lagesbild sa innebér det att en samlad lagesbild i egentlig me-
ning inte heller skapas.

Dock visar exempelvis resonemanget kring protokollet att den information
som utbyts satts samman for att bli ett meningsbarande element mot vilket
vélgrundade beslut kan formuleras. Det &r darfor inte orimligt att havda att
den typ av beskrivning av ett pagaende forlopp som hastigt uppstar i opera-
torsklustret har unika egenskaper, vilket gor att den bade har stora likheter
med en aktorsspecifik lagesbild men samtidigt egna helt unika egenskaper.

Dessa unika egenskaper har sin grund i de delvis specifika men ocksa extrema
omsténdigheterna med hastigt uppkomna situationer dar informationen om
det intréffade i bésta fall ar fragmenterad och ofta inte &r helt korrekta. Detta
medfor en valdigt dynamisk situation dér de fragmenterade och foranderliga
beskrivningarna som trots allt skapas ar betydande instabil. Sadana instabila
beskrivningar uppratthalls dock tillrackligt lange for att trots allt vara me-
ningsfulla genom att operatérer kompletterar med ny information, och dér
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operatdrerna vid avsaknad av information hamnar i situationer dar de extra-
polerar fran det kanda till det kanske mer spekulativa. Genom att kontinuer-
ligt bidra med nya informationsfragment men ocksa genom att extrapolera
kring vad som ar kant, kan meningsfulla beskrivningar uppratthallas och del-
vis fungera som en sorts lagesbilder.

Studien indikerar att de l&gesbildsliknande konstruktioner som skapas, tycks
kunna forsvinna lika fort som de uppstar. Sattet som lagesbilden forsvinner
ar beroende av nya arenden som kontinuerligt inkommer och behdver hante-
ras. Genom en omedelbar hantering av det som pagar for stunden kommer
informationsméangder som ber6r saker som ligger bakat i tiden att vara av
lagre prioritet. Detta blir sérskilt tydligt nér de informationssystem som ope-
ratérerna anvander och ar beroende av studeras. De olika arendesystemen,
kartsystemen och kameradvervakningssystemen ar utformade for en operativ
hantering av det enskilda arendet. Systemen saknar genomtankta funktioner
for att ge stod at tolkningsarbete som stracker sig dver tid. Systemen ar utfor-
made for ett arbete som i stora delar dr annorlunda an det arbete som en ope-
rator i ett samverkanskluster ar tankt att genomfdra. Skillnaden mellan vad
systemstdden erbjuder och den verklig som operat6rerna har att hantera ar
betydande. Sadana skillnader riskerar att minska operatorernas maojligheter
till fungerande tolkningar och effektiva atgarder (Weick 2009). De beskriv-
ningar av det intraffade och den resursinformation som erbjuds i systemsto-
den har liten relevans for de effekter som operatérerna forsoker att bidra till.
Systemstdden saknar specifik funktionalitet som underlattar tolkning bedém-
ningar och atgarder for att uppna Minskade skador i samband med samhalls-
storningar, Sakerstalld framkomlighet i trafiksystemet, Optimerad anvand-
ning av samhallets resurser samt Forbattrad handlingsberedskap?.

Befintligt systemstdd har en betydande mojlighet att fokuseras, forbattras och
forstarkas sa att operatorerna far tekniska systemstod som specifikt adresserar
operatérernas informationsmassiga utmaningar. Sadant specifikt utformat
teknikstod skulle kunna 6ka operattrernas formaga att tolka dynamiska ske-
enden for att dstadkomma effektivare insatser i samband med samhéllsstor-
ningar.

2.3.6 Klustret som design

Operatdrsklustret ar till sin form ett intressant koncept som bygger vidare pa
etablerade kunskaper kring aktdrsgemensamma ledningscentraler. Det &r dar-
for meningsfullt att forsoka reflektera kring vilka antaganden som utgér grun-
den for klustrets design och hur dessa kan forstas i termer av mer generella

2 Se tidigare avsnitt kring effektsamband
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principer. Pa sikt kan sadana reflektioner bli relevanta for att kunna utvardera
framtida designval.

Utgangspunkter:
Féljande antaganden har identifierats som styrande for klustrets utformning.

1. Hantering av samhéllsstorningar ar beroende av effektivt informat-
ionsutbyte mellan involverade aktorer.

2. Ett effektivt informationsutbyte mellan involverade aktérer ar inte
mojligt da existerande tekniska system inte &r sammanlankade.

3. Fysisk samlokalisering av operatérer mojliggor informationsutbyte
genom verbal kommunikation mellan operattrerna.

4. Samlokaliserade operatorer har genom effektiv verbal kommunikat-
ion en god formaga att inhamta, tolka, tillgangliggora och formedla
information i tidskritiska skeenden.

Punkt 1 satter fokus pa att det problem som Klustret hanterar ar infrastruktu-
rellkaraktar (Hanseth & Lyytinen 2010) med fokus pa ett utvecklat flode av
information. Punkt 2 lyfter fram att andra mojliga I6sningar som till exempel
forbattrad interoperabilitet ar en icke-tillganglig I6sning. Punkt 3 lyfter fram
att samtal mellan samlokaliserade operatorer ar klustrets vagledande 16sning.
Punkt 4 argumenterar for att sddana samtal ger en god kapacitet att inforskaffa
nddvéndig information, tolka, tillgangliggora och formedla information i ske-
enden som kénnetecknas av tidspress och osékerheter.

Med hjalp av ovan antaganden kan det tolkas som att klustret som design &ar
en av flera mojliga 16sningar som adresserar problem med att skapa interope-
rabilitet mellan flera involverade aktoérernas systemmiljoer. Samlokali-
seringen av operatorer ar i detta sammanhang ett medel for att sékerstélla att
operatdrerna obehindrat kan samtala med varandra. Den specifika utform-
ningen av operatdrernas placering i rummet skapar bade visuell narvaro mel-
lan operatdrerna for att pa samma gang skapa en visuell avgransning av ope-
ratérens informationsmiljo. Operatdrerna kan ha dgonkontakt med 6vriga
operatérer och samtidigt uppréatthalla en begransad informationsdelning fran
sitt eget systemstdd. En spannande utveckling kring att systemtekniskt dela
information, &r de vaggmonterade skarmarna som formar semi-publika ytor
pa vilka information av gemensamt intresse delas. Over tid har det funnits en
viss forsiktighet att systemmaéssigt dela information. Har kan kameradvervak-
ningssystemen och de video-feeds som nagra operatérer kan dela med sig av,
haft en viss normerande effekt. Kanske kan det vara sa att den nuvarande tek-
niska utformningen av klustret &r ett férsta konkret steg i borjan av att forsoka
adressera problemen kring teknisk interoperabilitet mellan akttrerna.
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Avslutande reflektioner

Denna delstudie har forsokt beskriva, forklara och problematisera vad Klustret
ar och vilka effekter som klustret kan skapa i vardagssituationer. Studien har
visat att klustret ar en komplex informationsinfrastruktur dér operattrerna har
god kapacitet att uppréatthalla ett hyper-operativt fokus. Vidare har aspekter
kring hur operatdrerna klarar av att hantera osakerheter och samtidigt bidra
till en stegvist utvecklad handelsekonstruktion. Dartill har det i dessa sam-
manhang viktiga begreppet lagesbild belysts.

Klustret tycks vara en 16sning pa ett existerande informationsinfrastrukturellt
problem som Gver tid inte nddvandigtvis kommer att kvarsta. Klustret som
modell & dock meningsfull da dess materiella former inte nddvandigtvis be-
hover vara i termer av samlokaliserade operatorer. Det &r mycket mojligt att
framtida operatorskluster snarare fokuseras pa de organisatoriska, sociala,
tekniska aspekter snarare an de praktiska och fysiska faktorerna som satt ra-
marna for den pagaende forsoksverksamheten.

En central fraga om klustermodellen i form av fysisk samlokalisering ar de
praktiska konsekvenser som den medfor for de deltagande aktdrerna. Vi ska
darfor i nasta delstudie och kapitel fordjupa oss i de organisatoriska och per-
sonalmassiga effekter som arbetet i larmoperatdrsklustret innebar.
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3. Organisationskonsekvenser

| forra kapitlet lag fokus pa vardagliga verksamhetsinteraktioner inom klust-
ret, sarskilt informationsutbyten mellan operatorerna. | detta kapitel lyfter vi
nu perspektivet till en organisationsniva och redogor for den delstudie som
handlar om vilka organisatoriska och personella konsekvenser som den fy-
siska samlokaliseringen i klustret innebar.

Vi tar alltsa fasta pa att de enheter som utgor klustret och ar verksamma déri
ar organisationer. Med organisationer avses hér den allmanna betydelsen av
en social struktur av ménniskor som stravar efter att uppfylla specifika, ge-
mensamma mal. Varje organisation har en struktur dar relationen mellan olika
aktiviteter &r bestdmd och dar organisationens medlemmar har specifika rol-
ler. Med dessa roller foljer definierade ansvarsomraden och mandat att fatta
beslut. Vi forstar organisationer som 6ppna system — de paverkar och paver-
kas av sin omgivning.

Det nya arbetssatt som det fysiska klustret innebér gor att organiseringen for
varje deltagande organisation forandras — inte i nagon storre utstrackning men
tillrackligt for att fa en del konsekvenser. Klustret kan till exempel komma att
bli antingen en egen fritt flytande enhet eller som en integrerad del av den
ordinarie organisationen; den nya arbetsplatsen som upprattas kommer att be-
héva formeras arbetsmiljomaéssigt; hinder och méjligheter i ledning och struk-
tur som inte kan forutses kommer sannolikt att upptrada och sa vidare. Oav-
sett vilket s& innebéar klustret att organisationsstrukturen andrar form, att re-
lationer ny- och/eller omskapas och att nya granssnitt skapas, saval mellan
aktorerna inom Klustrets vaggar som mellan klustret och respektive organi-
sation.

Mot denna bakgrund soker vi i denna delstudie en forstaelse av hur de aktérer
som ingar i operatorsklustret har paverkats organisatoriskt av klustret. Vi re-
dogor for hur personal fran de deltagande aktérerna uppfattar klusterverksam-
heten i relation till sina yrkesroller, sina respektive verksamheter och sin egen
organisation. Kapitlet bygger pa kvalitativt material insamlad genom ett stort
antal intervjuer samt nagra observationer i klustret. Materialet visar pa upp-
levelser, asikter och bedomningar som personal, chefer och befal ger uttryck
for. I den hér typen av studier handlar det alltsa inte om att hitta en ”sanning”
eller att faststalla nagot som rétt eller fel. Snarare handlar det om att lata
manga roster komma till tals och utifran tolkningar av vad som ségs dra vissa
slutsatser.
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3.1 Utgdngspunkter och teori

Som bestaende av manniskor utgor organisationer komplexa vavar av varde-
ringar, socialt samspel, makt, genus med mera. Darfor &r det inte fruktbart att
enbart studera den fysiska strukturen, ekonomin eller teknologi som en orga-
nisation formeras av. Snarare &r det analyser av de sociala relationerna som
kan ge kunskap om vad organisationen &r for nagot, varfor manniskor trivs
dar eller inte, vilken kvalitet som produkterna har och sa vidare.

| studien har vi utgatt ifran en total modell for organisationsanalys (Hatch &
Cunliffe 2013) vilken omfattar fem analytiska omraden:

e Makt

o Kultur

e Social struktur
e Fysisk struktur
e Teknologi

Da denna del av utvarderingen inte tar sikte pa fysisk struktur och teknologi
valde vi bort dessa tva delar och fokuserade pa de tre forsta. Dessa tre omra-
den kombinerade vi med de organisatoriska dimensioner som vi identifierat
genom intervjuer i studiens forsta fas med personal fran de deltagande akto-
rerna (MSB 2016). De tre dimensionerna omfattar vad som ar avgorande for
att klustret ska vara funktionellt: Struktur, kvalitet och omvarld. For att kunna
undersoka dimensionerna &r de nedbrutna i ett antal indikatorer. | varje indi-
kator har vi i utvarderingen stallt fragor som aggregerades tillbaka till dimens-
ionsniva. Pa detta satt kan de organisatoriska effekterna utvarderas bade ge-
nerellt och pa detaljniva.

Den forsta dimensionen, struktur, handlar om hur aktérerna bemannar klust-
ret, vilka resursmassiga for- och nackdelar som klustret innebar samt hur ak-
torerna fattar beslut om deltagandet i klustret. Teoretisk kopplar denna di-
mension till saval social struktur som makt. Den andra dimensionen &r
kvalitetssakring och undersoker aktdrernas verksamhet i klustret ur ett orga-
nisationsperspektiv. Har undersoks inte sjalva verksamheten i sig utan de
styr- och uppféljningsstrukturer som tillampas. Indikatorerna for kvalitets-
sékring ar styrning, metodik och uppfdljning. Den teoretiska kopplingen ar
aven hér till social struktur och makt. Den tredje dimensionen, omvarld, ank-
nyter teoretiskt till social struktur och kultur och tar upp hur aktorerna forstar
Klustrets varden och dess framtid.

Genom att understka hur integrerat samverkansklustret &r i aktérernas regul-
jara vardagsverksamhet och hur kommunikationen mellan Kklustret och re-
spektive aktorsorganisation gar till visar indikatorerna ocksa den organisato-
riska mognadsgraden i samarbetet.
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Utover den generella organisationsteorin har vi ocksa tagit fasta pa att opera-
torsklustret drivs i projektform. Operattrsklustret ar en unik konstruktion,
inte bara i praktisk beméarkelse som en verksamhet inom raddning och und-
sattning, utan aven organisationsteoretiskt. FOr att analysera resultaten orga-
nisatoriskt har vi darfor anvant oss av den gren av organisationsstudier som
handlar om projekt och tidsbegrénsade organisationer (Engwall, Steinthors-
son & Soderholm 2003). Operatorsklustret drivs just i projektform med en
tidsmassig avgransning, separat finansiering samt en fér andamalet utsedd
projektledning (Hanisch & Wald 2011).

Mycket av projektlitteraturen antar att tillfalliga organisationer formeras
inom en enskild organisations grénser eller att det finns en dvergripande or-
ganisation som har nagon form av huvudansvar for projektet och som anlitar
underleverantorer eller som knyter andra organisationer och enheter till sig
for specifika syften (Haniff & Ogulana 2015). Sa ar fallet inom till exempel
byggindustrin dar olika entreprenérer anlitas for att leverera sarskild kompe-
tens eller utfora specifika uppgifter i olika faser under ett byggprojekt. For att
organisatoriskt beskriva och forklara sadana projekt har det utvecklats sar-
skild teori om tidsbegransade multi-organisationer (TMO) (Chern & Bryant
1984, Haniff & Ogulana 2015). Men &ven i denna mer specifika teori fokus-
eras det hittills pa delvis interna projekt och att det finns en bestallande aktor.

Operatdrsklustret skiljer sig fran saval den generella projektorganisations-
teorin och fran den mer specifika TMO-teorin pa tre avgorande punkter. For
det forsta ar Klustret inte inomorganisatoriskt utan bildar bade som projekt
och organisation en separat enhet. Den larmoperativa verksamheten som be-
drivs i klustret &r i princip densamma som bedrivs i respektive aktors hem-
maorganisation. Satillvida kan klustret ses som en utflyttad del av den ordi-
narie verksamheten. Men organisatoriskt sett ar klustret en separat enhet ut-
anfor varje enskild aktdrs egen organisation.

For det andra finns det inte en enskild organisation som &r évergripande an-
svarig for operatorsklustret. Alltifran hur den dagliga driften ska ga till, till
strategiska fragor ar nagot som diskuteras och fattas beslut om kollektivt av
de deltagande aktorerna. Det finns forvisso en 6vergripande uppdragsgivare,
Samverkan Stockholmsregionen, men det &r ett program snarare &n en orga-
nisation och &r aven det uppréttat i nagot som liknar en projektorganisation,
vilken tillater klustret att fungera solitart och endast beslutar om klustret ska
drivas vidare eller inte.

For det tredje bestar operatorsklustret av aktorer med funktioner och kompe-
tenser som bade liknar och kompletterar varandra. | projektlitteraturen &r det
ofta ett grundldggande antagande att de organisationer som utgér TMO-sam-
arbete har tdmligen olikartade, specifika kompetenser som kompletterar
varandra. De ska, sa att séga, komplettera snarare an konkurrera med varandra
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for att uppna projektets mal. | klustret har aktorerna forvisso olika ansvars-
omraden och professionsspecifika kompetenser men de har verksamheter
som ar mycket lika varandra och &r alla leverantdrer av en och samma tjénst:
Offentlig raddning och undsattning. Vissa av aktorerna ar ocksa mycket lika
varandra organisatoriskt samt att de individer som arbetar som larmoperattrer
i flera fall har arbetat i flera av organisationerna. Eftersom aktorerna bade har
gemensamma drag i organisering och kompetens och skiljer sig at med vissa
specialiteteter kan vi séga att de &r ett mellanting av komplementéra och kon-
kurrerande organisationer.

3.2 Metod

Vi har intervjuat 18 personer i ledande stéllning pa olika niva samt gruppvisa
diskussionsintervjuer med totalt Gver 50 operatorer fran alla deltagande orga-
nisationer, bade sddana som arbetar/arbetat i klustret och med sadana som inte
har det. Alla intervjuer har genomforts pa intervjupersonernas ordinarie ar-
betsplats med nagot undantag da intervjun gjordes i klustret. Analysen av or-
ganisatoriska konsekvenser gjorde vi framfor allt pa utskrifter av intervjuerna
men dven med hjalp av anteckningar fran samtal med operatérer under obser-
vationsstudierna. I nagra enstaka fall har vi ocksa kunnat anvanda larmopera-
torernas dagrapporter.

Kapitlet bygger pa de intervjuades uppfattningar om klustret, verksamheten
dar och de konsekvenser som det har gett for dem sjélva och deras organisat-
ioner. Vad intervjupersonerna tycker och upplever i vardagen &r dock inte
nddvéndigtvis ett uttryck for deras generella installning till klustret. Intervju-
erna representerar personliga bedémningar och erfarenheter hos intervjuper-
sonerna och &r inte respektive myndighets officiella standpunkt.

3.3 Resultat och analys

Klustret som projekt ar organiserat i tre grupper pa olika nivaer i vilka repre-
sentanter fran de deltagande aktrerna utgor karnan. Flera intervjupersoner
har lite svart att beskriva exakt hur organisationen &r uppbyggd, vilka beslut
som fattas var, vilka som ingar i grupperna och sa vidare. Man gar pa métena
man ar kallad till och tar diskussionen i de fragor som tas upp, men ingen
intervjuperson verkar ha nagot storre intresse av hur sjalva klusterprojektet ar
organiserat.

Men som jag har forstatt det sa arbetsgruppsmotet, det ska vara
det som &r absolut ndrmast operatdrerna som pratar om den dag-
liga driften pa de operativa fragorna. Och projektgruppsmatet ska
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vara steget Over och prata lite mer 6vergripande, inte ... jag har
inte forstatt att de &r beslutsfattande, men de mer tar fram un-
derlaget till styrgruppen som ska fatta beslutet. Och ar inte nere
pa detaljniva i operatorernas arbetsuppgifter. Sa har jag forstatt
det. Men jag upplever att man pratar valdigt mycket samma sak
pa de har motena. [Forf. kursivering]

En tolkning av detta &r att det inte &r sjalva organisationen som &r det viktiga
for aktorerna utan den verksamhet som bedrivs i Klustret. Vart intryck fran
intervjuer och observationer ar ocksa att flodet av fragor och information fun-
gerar smidigt mellan operatorerna och projektledningen. Samtidigt blir det en
viss troghet i beslutsfattande och risk for omtolkningar av information nér den
fardas eftersom organisationen har byggts upp med en byrakratisk struktur.

Fortsattningen av detta avsnitt ar uppdelat i tre delar efter de tre dimension-
erna fran analysmodellen ovan: Struktur, Kvalitetssékring, och Omvarld.
Varje del ar sedan strukturerad efter de indikatorer som dimensionen omfat-
tar.

3.3.1 Struktur: Bemanning, Resursallokering, Besluts-
fattande

Aktorerna bemannar klustret pa olika sétt och de har ocksa olika sétt att rotera
personalen dér, det vill s&ga hur stor andel av personalen som regelbundet
arbetar i klustret.

e Polisen har 17-18 operatorer ganger 6 grupper, alltsa sammanlagt ca
100 operatorer totalt. Polisen borjade bemanna klustret med en person
men under utvarderingsperioden har det utokats till tre personer. Klus-
teroperatGrerna kommer fran olika operatorsgrupper.

e Sodertorns brandforsvarsforbund och Storstockholms brandférsvar
bemannar klustret med tre ledningsoperattrer vardera av sina ca 20
respektive 42 operatorer. De tva raddningstjansterna turas om att be-
manna klustret och den person som arbetar i klustret gor alltsa det for
bada organisationerna.

e SOS Alarm bemannar Klustret med 16 av 20 operatorer. SOS har som
mal att alla deras operatorer ska rotera till klustret. Det ska namnas att

3 Beskrivningen av operatrsbemanningen i punktlistan galler vid tidpunkten for intervjuerna
och enligt muntliga uppgifter fran olika intervjupersoner. Beskrivningen av antalet operatorer
i respektive organisation och i klustret ska dérfor tas med viss reservation. Antalet operatorer
fluktuerar dessutom over tid. Det intressanta dr dock att aktorerna bemannar pa radikalt olika
sétt och att det ger vissa konsekvenser.
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den fysiska klusterlokalen ar beldgen i samma lokaler som SOS ordi-
narie larmcentral vilket gor det enkelt for deras personal att forflytta
sig till Klustret.

e Stockholms lokaltrafiks trygghetscentral roterar samtliga 21 operato-
rer till klustret.

e Trafik Stockholm roterar samtliga 20 operatorer till klustret.

o Trafikverket (spartrafik) bemannar bara klustret vid enstaka tillfallen
och kan darfor inte sdgas ha nagon rotation alls.

Ett praktiskt problem som vi genom intervjuerna forstar som ett irritations-
moment ar att Oppettiderna for klustret inte &r synkroniserade med de olika
aktorernas skilda skifttider. Det gor att passen i klustret ibland blir fragmen-
terade eller att verksamheten stors av att flera personer byts ut under en och
samma Gppettid. Oppettiderna har varierat under testperioderna och &r satta
efter den forvantade basta samhéllsnyttan. De har anpassats i sa lang utstrack-
ning som mojligt efter de olika aktorernas skifttider men ingen optimal syn-
kronisering verkar ha uppnatts.

En fordel med att all larmoperativ personal inom en organisation roterar i
klustret, som sarskilt SOS Alarm lyfter fram i sina intervjuer, ar att alla da far
erfarenhet av miljon och man till exempel kan técka upp vid sjukfranvaro. Vi
forstar det ocksa som att en brett deltagande rotation ger en allméan forstaelse
I hela personalgruppen om vad klustret ar och vad det innebar for verksam-
heten. Detta sags inte rakt ut i nagon intervju men daremot pekar t.ex. Polisen
pa svarigheten att fa till en bred kannedom och forstaelse av klustret nar end-
ast ett mindre antal av operatérerna bemannar klustret. Nackdelen med en
bred rotation, vilket aven det framhalls av SOS Alarm, &r att arbetspassen for
varje enskild operator blir glesa i klustret och att man da varken “far in kéns-
lan ddr”, som en operator bendmner det, eller 1ar kdnna de andra operatdrerna.

Fordelen med att rotera endast nagra fa av personalen &r att de jobbar ofta i
klustret och da blir experter pa denna funktion, vilket gor att de kan utveckla
rollen som samverkansoperator. Detta framkommer i intervjuer fran flera or-
ganisationer men framst raddningstjanst och Polis. Vart intryck &r att sarskilt
Polisen &r intresserade av att i mer formell mening utveckla en sérskild roll
som samverkansoperator, men dven en av raddningstjansterna ar inne pa den
linjen. De som arbetar i klustret ofta lar ocksa kanna varandra pa ett battre
satt och utveckla bade relationer och effektiva rutiner, det framkommer sér-
skilt i intervjuerna med just de operatorer som bemannar Kklustret ofta. Ingen
har dock ndmnt att det skulle leda till ndgon kénsla av “inre cirkel” eller att
de som inte &r dar lika ofta skulle kdnna sig ”utanfor”. Tvértom framkommer
i flera intervjuer att arbetsmiljon i klustret & mycket lattsam, trevlig och pro-
fessionell, nagot som vara observationer pa plats ocksa bekréaftar.
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En risk med att rotera fa personal i klustret ar dock att verksamheten dar kan
bli isolerad fran den ordinarie larmverksamheten; Klustret kan bli en isolerad
enhet, frikopplad fran hemmacentralerna. Denna risk lyfts sarskilt fram av de
raddningstjanstoperatorer som inte bemannar klustret utan endast hemmacen-
tralen, eller som bara jobbar i klustret enstaka ganger. Den har ocksa uttryckts
som en risk av en chef inom raddningstjansten. Att bara rotera fa personer i
klustret kan, enligt bade raddningstjanst och Polis, ocksa leda till att kun-
skapen om klustret hos 6vriga operatorer blir bristfallig och att man da inte
utnyttjar klustret i dess fulla potential. | varsta fall — vilket framkom i en av
intervjuerna med Polisen — glémmer personalen i hemmacentralen bort att
Klustret ar 6ppet.

En asikt som framkommer genomgaende i intervjuerna ar vikten av att alla
aktorer bemannar Klustret under alla 6ppettider, annars tappar man syftet med
klustret. Under tidigare forsoksomgangar och i borjan av utvarderingspe-
rioden forekom att alla operatorsbord inte var bemannade. Det ledde till fru-
stration och besvikelse hos en del operattrer eftersom verksamheten i klustret
da inte fick den dnskade effekten. Bemanningen har dock blivit mycket sta-
bilare under utvarderingsperioden och fungerar i slutet av den i stort sett fel-
fritt. Samtidigt finns det pa grund av bemanningsutmaningar hos vissa av de
intervjuade befalen ett mer distanserat forhallningssétt mot klustret dar man
inte ser nagon stor nytta med det:

”Jag tycker att klustret dr *sadér’ faktiskt. Jag vet inte, jag saknar
inte [operatéren] om [han/hon] inte ar dar ett pass. Alltsa det ar
inte s att jag kidnner att ndr jag gar och jobbar ’oh shit, vi har
ingen pa klustret i dag. Fan, nu kommer det inte gi nigot bra’.
Utan det kénner man att ja, positivt nar man sitter dar, men sitter
ingen dar kommer vi klara oss precis lika bra anda. Det ar vél lite
kénslan.”

Aktorerna har valdigt olika forutsattningar vad géller storlek pa arbetslag och
tillgang till personal. Det far konsekvenser for hur man bemannar klustret ef-
tersom klusteroperatorerna tas fran ordinarie verksamhet. Detta ar ett problem
som manga intervjupersoner har tagit upp, sarskilt pa ledningsniva. Eftersom
ingen av aktorerna har ”’slack” i sin operatorsorganisation blir det direkt kdnn-
bart nar en person flyttas fran hemmacentralen till klustret. Ett sétt att 16sa
detta &r att operatoren i klustret tillats arbeta skarpt, det vill séga far ta opera-
tiva insatsbeslut. Pa det sattet uppréatthalls aktorens fulla férmaga trots att en
person befinner sig fysiskt nagon annanstans an i hemmacentralen. | fallet
med de tva raddningstjansterna blir detta dock paradoxalt eftersom de turas
om att bemanna klustret for varandra men jobbar dar under olika forutsatt-
ningar: Den ena raddningstjansten jobbar skarpt ifran klustret mot sin egen
organisation men det gor inte den andra raddningstjansten, dar ar operatéren
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enbart sa kallad samverkansperson. Det gor att de andra operatorerna i klust-
ret inte alltid vet — atminstone inte pa forhand — under vilka forutséttningar
som raddningstjansten &r representerad i klustret. Denna paradox, misstanker
vi, kan riskera att skapa en viss storning eller osékerhet i klustret.

Polisen har ocksa en utmaning nar det galler att arbeta skarpt eller inte i klust-
ret, namligen att de har bade poliser och civilanstallda som operatorer och att
dessa har olika mandat for informationsdelning och beslutsfattande. Polisen
vill, enligt de intervjuade befélen, i forsta hand bemanna klustret med utbil-
dade poliser eftersom de har storre sjalvstandigt handlingsutrymme. Men vid
personalbrist anvands poliser i forsta hand till att bemanna hemmacentralen
och da far en civil operator istallet arbeta i klustret. Att polisbordet i klustret
ibland bemannas av en polis och ibland av en civil operatér gor formodligen
ingen verksamhetsmassig skillnad men kan, enligt var bedémning, skapa viss
osakerhet hos de 6vriga operatdrerna eftersom man vid olika arbetspass moter
olika roller fran Polisen. For legitimitetens skull bor det enbart vara utbildade
poliser som bemannar Klustret eftersom bedémningar ibland &r svara for ci-
vila operatorer, atminstone i mer komplexa fall, menar flera intervjuade fran
Polisen.

Fragan om resurser ar ur ett vardagsperspektiv framfor allt nara knutet till
allokering av personal. Ett av de operativa befélen i raddningstjansten séger
till exempel att ”det som stor mest dr att en resurs avdelas till klustret”, det
vill sdga att klusterbemanningen maste tas av det ordinarie arbetslaget och att
man da blir en person kort i hemmacentralen. Det har ar for 6vrigt en situation
som galler samtliga aktérer — ingen av dem har nagon extra resurs (person)
till klustret utver ordinarie personal. De som uttrycker det har som ett pro-
blem &r framfor allt de aktdrer som inte jobbar skarpt i Klustret. Fér dem blir
avsaknaden av en person i hemmacentralen mer kénnbar &n for de som jobbar
skarpt i klustret. | atminstone tva fall har aktorer darfér bemannat klustret
med medarbetare som har nagon form av atgérd, t.ex. rehabilitering fran sjuk-
skrivning. En sadan person kan bemanna klustret d&ven om de inte har full
arbetsformaga och da utéver ordinarie personalméangd i hemmacentralen. Att
placera dem i klustret under rehabiliteringstiden blir alltsa ett satt att bemanna
klustret utan nagra bemanningskonsekvenser i hemmacentralen.

Varje organisation har begréansade ekonomiska ramar och bemanningen av
Klustret skapar en viss press, inte bara ekonomiskt utan ocksa verksamhets-
massigt genom att nagon maste engageras och bemanna klustret. Att fylla
platserna i klustret blir alltsa en ytterligare arbetsuppgift for den eller de som
skoter bemanningen. Den har fragan har vidare kopplingar till hur personal
anstalls inom offentlig verksamhet. En bemanningsansvarig sager i en inter-
vju att “det tar flera manader att [ny]anstélla personal”. Men det handlar inte
bara om tiden, reglerna for anstéllningsprocessen dr ocksa problematisk: Vi
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far inte ga till den som ar tvaa pa listan forran ettan har tackat nej, och om det
drar ut pa tiden maste vi bérja om hela processen igen!”. Dessa problem galler
framforallt organisationer som antingen har fa anstéllda och/eller sddana som
har personalbrist.

Nar vi gar over till indikatorn beslut har det aterkommande framkommit i
intervjuerna att operatorerna fran de olika organisationerna arbetar i klustret
under olika mandatsforutsattningar. En aspekt av detta &r det som ndmndes
ovan om polisens olika typer av operatdrer. Den mest centrala fragan inom
indikatorn tycks dock vara huruvida operattrer jobbar skarpt eller inte i Klust-
ret. Att jobba skarpt innebar nagot olika saker for de olika aktorerna men som
namnt tidigare i rapporten, handlar det i princip om att kunna fatta operativa
beslut i larmarenden. De aktdrer som inte jobbar skarpt i klustret har mer av
en informationsformedlande roll. SOS Alarm, Sodertdrns Brandforsvarsfor-
bund, SL och Trafik Stockholm har valt att lata operatoren i klustret jobba
skarpt. Klusteroperatorerna fran de ovriga aktdrerna sitter pd medlyssning”
och delar information men har alltsa ingen ledande funktion i insatser. Vissa
enskilda operattrer sager dock att de ibland fattar operativa beslut, &ven om
deras organisation formellt sett inte jobbar skarpt i Klustret. Vad som avgor
det &r vilken tillgang de har till arenden i sitt &rendehanteringssystem och hur
den ordinarie arendehanteringen gar till.

Fragan om att arbeta skarpt eller inte handlar ocksa om de fysiska realiteterna.
Storstockholms brandforsvar har exempelvis mer &n halften av sitt geogra-
fiska ansvarsomrade utanfor sjalva klustret geografiska omrade, samt endast
ett 20-tal brandstationer av totalt 94 stycken inom detsamma. Nér detta tas
upp i intervjuerna med larmoperatorer och skiftbeféal fran denna raddnings-
tjanst verkar alla tycka att klustret till vardags &r mer av en belastning an till
nytta. Anledningen menar de vara att klustret maste bemannas med en full
tjanst trots att det bara berér ca 20% av verksamheten. Det ska dock ségas att
just denna raddningstjanst inte jobbar skarpt i klustret vilket kan starka in-
stéllningen eftersom klusterpersonen har en hel del inaktiv tid. Ddremot anser
samma intervjuade att klustret kan vara bra vid exempelvis planerade handel-
ser, sarskilt sadana som &r ver ett stort omrade sasom Stockholm Marathon.

En annan fraga som har betydelse for beslutsfattande ar den mer personliga
installningen till klustret hos operatérer och befal i hemmacentralen. Har har
vi sett en stor variation och en hel del skepticism mot klustret. Vi kan pa grund
av utlovad anonymitet inte ange precis organisation, men i en intervju séger
operatorer till exempel att ”ingen svarar i hemmacentralen nér det dr frn
klustret” och att ”instélIningen hos vissa befél ar bara att klustret ska bromsa
viss ’skit>”. Ytterligare ett exempel pa en tveksam hallning gentemot klustret
ar nar man mer eller mindre ignorerar dess existens i den dagliga verksam-
heten:
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”Vi i klustret sitter pa forsta parkett, men sd ses det inte i hem-
macentralen ... hemmacentralen gér som vanligt, kontaktar de
andra organisationerna [direkt] istallet for att hora med klustret
... Géta varfor inte detta ar utrett”.

En tredje fraga som relaterar till beslutsfattande ar om det i klustret behdvs en
koordinerande beslutsfattare i vardagen. Den fragan &r forstas delvis kluster-
intern men det tdmligen entydiga svaret i intervjuerna &r att det enbart &r i
stora planerade handelser som en koordinerande eller befalsmyndig roll be-
hovs. Vi har inte stallt fragan i alla intervjuer men i de flesta och da har ingen
av de intervjuade sagt att det behovs ett befal eller koordinator i klustret till
vardags.

Ytterligare en fraga som ror beslutsfattande handlar om avstandet till hemor-
ganisationen. Operatorer séger i intervjuer att “man blir avskdrmad i klustret,
man hor inte ’surret’ hemma”. | flera intervjuer talar operatérer om hur man
har ”’stora 6ron” hela tiden i larmcentralen och hor vad som hédnder hos sina
kollegor, sérskilt galler detta polis och raddningstjanst. Det gor att man kan
ge input, stotta eller bara folja med i varandras samtal pa ett satt som gynnar
den totala effektiviteten i arbeten. N&r man sitter i klustret missar man i stor
utstrdckning denna mojlighet och i det operativa arbetet riskerar darfor distans
mellan klustret och hemorganisationerna att 6ka responstiden. Klustret ar for-
visso tankt for samverkanslarm snarare an larm som bara ror den egna orga-
nisationen, men bristen pa narkontakt med sina egna kollegor nar man sitter i
klustret har anda kommit upp flera ganger i intervjuerna. Aven om man har
forsokt att 16sa kontakten med hemmacentralen genom bildteknik (Skype och
liknande) s& menar operatérerna att detta inte alls ersatter den fysiska narva-
ron, bland annat eftersom ljudet maste vara svagt eller avstangt i klustret for
att inte stra de andra operatérerna. Ett liknande problem som raddningstjans-
ten specifikt talade om var att vid komplicerade handelser eller hdg belastning
maste man hjalpas at. En person i klustret har ingen mojlighet att leda insatser
eller ens vara fullt ut delaktig i sadana situationer.

En avslutande aspekt angdende beslutsfattande kom upp i en intervju med
polisen. Dar menade de intervjuade operatdrerna att Klustret vid storre han-
delser verkligen kan komma till sin ratt, eftersom det manga ganger ar andra
organisationer och verksamheter &n de som finns i klustret som &r mer bero-
ende av information, exempelvis foretag inom lokaltrafiken. | vissa fall har
andra berdrda organisationer bjudits/kallats in for samordning infor storre
handelser men det verkar inte vara en rutinmassig fraga och vi oplanerade
handelser forekommer det mycket sallan.
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3.3.2 Kvalitetssakring: Styrning, Metodik, Uppfoljning

Syftet med klustret och de mal som verksamheten dar forvantas uppna ar klart
formulerade i projektplanen men tycks vara bristfalligt kommunicerade inom
de olika organisationerna. De operatérer som vi har intervjuat har generellt
sett en mycket vag bild av Klustrets syfte. Alla inser att det handlar om sam-
verkan, men utover det och i mer konkreta termer ar det manga som tvekar.
Forankringen av klustret i respektive organisation, det vill sga i vilken ut-
strackning man har informerat om klusterverksamheten generellt och integre-
rat den i ordinarie verksamhet skiljer sig ocksa kraftigt at. | en av organisat-
ionerna har den begransats till att lagga ut information pa intranatet, i en an-
nan sdger en intervjuperson att ”det ar omdojligt [for alla operatdrer] att halla
kolla pé alla [utvecklings]projekt. Det hir dr bara ett bland ménga andra.” 1
andra organisationer har klusterverksamheten forankrats mycket mer inga-
ende och genomarbetat hos alla involverade. Varje organisation bor forstas
forankra klusterverksamheten pa det satt som ar lampligast for just dem
sjalva. Samtidigt tror vi att det hade varit en styrka for projektet om det hade
funnits en gemensam strategi om intern uppféljning som en del av kvalitets-
sékringen.

I intervjuer med hogre chefer och med projektledningen framkommer att de
forvantade effekterna av klustret, bade for verksamheterna och for samhallet,
inte ar definierade. 1 beslutspromemorian och underlaget fér besluten star det
forvisso vad klustret ska gora och forbattra i samverkan. Men det verkar inte
finnas nagon egentlig, bakomliggande behovsanalys som ligger till grund for
vilka effekter klustret ska ge eller vilka problem som det ska bidra till 16s-
ningen av. Snarare tycks aktorerna ha gatt in i klusterprojektet som “ett expe-
riment, for att se vad det kan ge”, som en intervjuperson uttrycker det. En
anledning till avsaknaden av behovsanalys misstéanker vi skulle kunna vara
att den initiala projektidén var att skapa en gemensam ledningscentral i en
stor, gemensam byggnad mitt i Stockholm dar samtliga akt6rer och operatorer
skulle vara placerade. Eftersom det av flera skal inte var mojligt att genom-
fora en sadan total samlokalisering av organisationerna tolkar vi klustret som
mer av en testbadd for samverkan inom larmverksamhet &n som ett fullskaligt
forsok.

I de I6pande utvérderingarna av verksamheten kan vi framfor allt se att klust-
ret ger snabbare insatser och en effektivare resursanvandning i termer av ut-
ryckande enheter (4C, 2016). Det sag vi ocksa i den operativa samverkan i
Delstudie 1. I ett par intervjuer med befél och chefer fran utryckningsorgani-
sationerna menar man dock att det & markligt att méta effekten av gemensam
lageshild, vilket ar det 6vergripande malet med klustret, i hur manga sekunder
snabbare man kan rycka ut pa larm. De menar att &ven om snabbare utryck-
ning kan vara en konsekvens av battre lagesbild sa ar det ett godtyckligt och
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alldeles for trubbigt matt. En chef ifrin Trafikverket patalar vidare att ”[en]
delad ldgesbild ar olika produkter for olika aktorer”. Savitt vi forstar har be-
greppet lagesbild varken definierats eller problematiserats utifran klustrets
verksamhet — en annan chef séger till exempel att ”ingen har diskuterat ge-
mensam ldgesbild och vad det egentligen innebar”. Vi noterar att olika inter-
vjupersoner anvénder olika terminologi (delad respektive gemensam lages-
bild — jamfor ocksa samlad lagesbild i kapitel 2).

Fran ett operatérsperspektiv framkommer i ett par intervjuer en frustration
angaende den I6pande utvecklingen av klusterverksamheten och da sarskilt
att "man felsoker inte verksamheten 1 klustret. Det har gatt lite i std.” Samti-
digt ska det sagas att flera intervjupersoner i klustret ger exempel pa mindre
problem som har hanterats och 16sts I6pande, antingen av operattrerna sjalva
eller i projektgruppen. Problemet, gissar vi, &r nog snarare att det inte verkar
finnas en systematik eller struktur for verksamhetsutvecklingen i klustret, at-
minstone fram till och i denna studies empiriska undersokningar, och att per-
sonerna i projektgruppen har bytts ut ganska ofta.

En fraga som vi i utvarderingen sag som central ar utvecklingen av en gemen-
sam metodik for verksamheten i klustret. Aven om de deltagande aktérerna
har liknande verksamheter i vanliga fall &r det knappast troligt att de ska
kunna integreras i klustret utan en gemensam metodik. Viss effekt kan mojli-
gen uppnas med parallell verksamhet i klustret, men vart antagande ar att en
verksamhetsintegration behdvs for att klustret ska uppna full effekt och na de
onskade malen. I inledningen av utvarderingsperioden séager man fran pro-
jektledningen att ”vi har egentligen inte &nnu hunnit komma till metodut-
veckling”. Fran ett utvarderingsperspektiv kan det te sig markligt att ingen
metodutveckling har skett under de tidigare pilotomgangarna. Men samtidigt
ar det nog ganska vanligt i projekt att man borjar med “hardvaran” snarare dn
’mjukvaran”. Under det 4r som denna utvérdering pagar framkommer inte att
nagon gemensamt koordinerad metodutveckling pagar, samtidigt som det ar
en centralt aterkommande fraga som operatorerna lyfter i intervjuerna.

Det ar inte bara en gemensam klustermetodik inom klustret som saknas, det
tycks heller inte finnas nagon specifik klustermetodik for respektive organi-
sation. Det gor att operatdrer med nagra 4 undantag arbetar ”som vanligt”,
det vill sdga med samma metodik och samma sprak som i hemmacentralen.
Ingen aktor har heller nagon utarbetad utbildning for att sitta i klustret. Nagon
har ett par dagars introduktion medan de flesta bara flyttar dit. Dock beman-
nar alla aktorer Klustret enbart med erfaren personal.

En skillnad i arbetssétt & som tidigare ndmnts att alla aktorer inte jobbar
skarpt i klustret. Ett exempel som kan fortydliga att metodiken skulle behdva
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anpassas for klustret ar nar belastningen okar. En intervjuperson fran radd-
ningstjansten sager att:

”det &r svart ndr belastningen gir upp ... Det kan vara s att jag
sitter och har det ganska lugnt pa raddningsfronten, men polisen
har jattemycket. Sen nar jag far nagonting som jag vill formedla
till polisen da &r han redan toktjockad, vilket gor att han &r inte
mottaglig for det som jag vill kommunicera.”

Det har ar en typ av asymmetri som operatrerna inte tycks vara vana vid att
hantera. Motsvarande situation kan forstas handa i hemmacentralen men da
har man utarbetade sétt att hantera det och det finns ett befal som kan besluta
om prioriteringar.

Intervjupersonerna lyfter att en viktig aspekt av en sérskild klustermetodik ar
att den maste inkludera kopplingen till hemmacentralerna. | detta samman-
hang blir det patagligt att de skilda mandat som operatérerna har i klustret
spelar roll. En intervjuperson sager att:

Var operator sitter skarpt medan vissa organisationer har en per-
sonal utéver [ordinarie bemanning i hemmacentralen], vilket gor
att nar det blir hog belastning pa sin hemmacentral sa glommer
man bort operatoren i klustret. Eller nar det blir ndgonting som
fangas det upp i klustret da hanteras det har [i klustret], men sen
kanske man glémmer att lyfta det hemat.

En informant sager att "metodfragan har diskuterats pA manga méten men
man star och stampar.” Ett par av de intervjuade operatorerna, hos Polisen
och Sodertorn, menar dock att de pd mer eller mindre eget initiativ har ut-
vecklat ett eget arbetssatt som ar anpassat till klustret. Over huvud taget nam-
ner flera operatorer fran olika aktérer att det forekommer ganska mycket
“free-basing” i klustret, det vill séiga att operatérerna improviserar och utnytt-
jar de grazoner som regelverket har, exempelvis nar det galler vilken inform-
ation som delas. Men det handlar bara om att operattrerna har en profession-
ellt pragmatisk, losningsinriktad installning. En viktig aspekt som operat6-
rerna sager i intervjuerna ar att arbetet i klustret har blivit mycket personligt,
”det dr enklare ndr man kénner varandra, om man da skarvar i bedomningar
etc., fast det skaver mot hemmacentralen da”.

Operatorerna i de olika organisationerna har i olika utstrackning en del ar-
betsuppgifter utéver sjalva larmmottagandet. Exempelvis kan raddningstjans-
ten under vissa tider pa dygnet ta emot larm som roér kommunal sakerhet (in-
brottslarm, 6verfallslarm, driftlarm, hisslarm etc.) 4t kommunen och kommu-
nala bolag. Dessa utokade arbetsuppgifter foljer dock inte med nér operatdren
bemannar klustret utan far i sa fall ga fran hemmacentralen in i klustret om
samverkan behovs. | vissa fall, sérskilt for Polisen, har klustret inneburit ett
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merarbete i den larmoperativa verksamheten. Det handlar om att &renden tar
omvégar i systemen, att operatdren inte sjalv kan larma ut radiobilar utan
maste ga via hemmacentralen med mera. | bérjan av utvarderingsperioden
hade Polisen inte ett fullt utrustat teknikbord i klustret, vilket orsakade en del
av problemen. Under perioden har tekniken kompletterats och darmed I0st
nagra av problemen, men de metodiska problemen kvarstar.

Nar myndigheter ska samverka ar rattssakerhet, sekretess och rattigheter till
information centrala fragor. | projektet gjorde MSB redan 2011 en rapport om
detta dér en viktig slutsats vara att det inte primart dr regelverket som beho-
ver férandras, utan vad som behdvs ar 6kad kunskap hos alla inblandade om
de regler som giller och hur dessa ska tillimpas.” (MSB 2011, s. 13.) Fragan
om réattssaker delning av information ar en ofta dterkommande fraga i inter-
vjuerna dar respondenterna patalar att olika regelverk forhindrar en smidig
informationsdelning fullt ut. Samtidigt & man mycket medveten om vikten
av sekretess och integritet och operatérerna sjalva verkar inte ha nagra direkta
problem med att hantera fragan i vardagen; man &r helt enkelt van fran ordi-
narie verksamhet att hantera delning av information och klustret utgér darfor
ingen skillnad. Operattrerna har éver huvud taget en mycket professionell,
problemlésande och pragmatisk hallning generellt. Om en situation kan l6sas
battre genom informationsdelning, &ven om informationen i sig ar sédkerhets-
klassad, sa delar man tillrackligt mycket for att I6sa situationen men utan att
uppge detaljer som inte behovs.

Den mest uppskattade informationen verkar vara dels den som Polisen kan
lamna ut den, dels den fran Trafikverkets och SL:s 6vervakningskameror. Ett
exempel &r nar Polisen informerar SOS Alarm om att avvakta med att ga in i
en specifik bostad tills en polispatrull har anlant eftersom de vet att perso-
nen/personer som finns i bostaden kan innebéra fara for ambulanspersonalen.
Utan att lamna ut personliga detaljer kan de anda varna och sedan eventuellt
bista pa plats. Ett annat exempel ar att olika aktorer tillats anvanda trafikver-
kets och SL:s évervakningskameror for att ’se sig omkring” aven om det gar
utanfor den ursprungliga och huvudsakliga anvandningen.

Men, rattsliga regler begransar alltsd som sagt i viss utstrackning klustrets
effektivitet och har da direkt inflytande pa beslutsfattandet. Ett exempel pa
det &r att alla ambulanslarm méste ga via 112. Aven om ett ambulanslarm
kommer in direkt till klustret kan inte nagot beslut fattas dar utan larmet maste
alltsa av juridiska skél ga via 112. Darigenom har tidsvinsten genom snabb
informationsdelning och mojligheten att fatta snabbare beslut gatt forlorad i
sadana fall. Ett annat, aterkommande problem &r att de olika operatérerna inte
tillats se pa kartor var olika slags utryckningsfordon befinner sig. Med till-
gang till den informationen skulle vissa beslut kunna fattas effektivare.
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| manga av intervjuerna patalas att det borde vara enkelt att 16sa sekretesspro-
blem i ett modernt tekniskt system genom olika inloggnings- och accessrét-
tigheter. Manga intervjupersoner patalar att detta ar en fraga som kommit upp
manga ganger tidigare i olika utredningar och flertalet av dem uttrycker en
frustration dver att “ingenting hénder trots att vi har patalat detta i flera ar.”
Har ska dock papekas att detta ar en nationell fraga och inte en fraga for ett
enskilt projekt eller ett avgransat geografiskt omrade. Darfor ska inte en sadan
frustration ses som riktat mot klustret och verksamheten dér.

En central aspekt av en verksamhets kvalitetssakring ar olika slag av uppfolj-
ning som en central del av kvalitetssakring. | utvarderingen har vi tittat pa
dels den vardagliga uppféljningen av klusterverksamheten, dels den mer lang-
siktiga uppfdljningen. Den vardagliga uppféljningen handlar om den I6pande
aterkopplingen fran klusteroperatoren till sin hemorganisation, vilka former
den tar, om den ar systematisk, om den dokumenteras och diskuteras pa nagot
satt och liknande. Den langsiktiga aterkopplingen handlar om strategisk verk-
samhetsutveckling utifran den enskilda organisationens deltagande i klustret.
Fragor for den langsiktiga utvecklingen kan handla om exempelvis teknik,
personal och arbetsmiljé och metodutveckling.

Studien visar att uppféljning framfor allt sker inom klusterorganisationen, det
vill séga arbetsgruppen, projektgruppen och styrgruppen. Den dagliga rap-
porteringen sker inom klusterorganisationen med dagrapporter fran en av
klusteroperatorerna. Vem som skriver dagrapporten och hur innehallsrika de
ar varierar dock kraftigt. Daremot verkar det inte finnas ndgon uttalad och
systematisk uppféljning inom respektive organisation. I alla intervjuer har vi
stallt fragan om den interna uppféljningen men ingen av organisationerna
tycks ha en systematiserad form for vare sig lang- eller kortsiktig uppfoljning
av klustret som verksamhet, arbetsform eller arbetsmiljo. En anledning till
denna avsaknad kan vara att klustret drivs som projekt. En kommentar i in-
tervjuerna var att man inte vill skapa rutiner for hela personalen for nagot som
inte & permanent. Den kanske viktigaste nackdelen, som vi ser det, med av-
saknaden av uppfoljning handlar om legitimitet, dar de operatérer som inte
arbetar i klustret inte kanner till verksamheten och darfor inte ser nyttan med
det.

3.3.3 Omvarld: Varden, Framtid

For att samverkan ska kunna fungera effektivt brukar det ibland sdgas att de
personer som ingar i samverkan maste dela vissa grundlaggande varderingar,
samt att man ar 6verens om vilka varden man vill uppna genom samverkan. |
studiens datamaterial har vi identifierat tre typer av varden och fyra empiriska
vardeomraden.
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Tabell 2 Vardetyper och vardeomréden (efter Onemark 2018)

Vérdetyper Djupa karnvarden
Policyvéarden
Sekundéra vérden

Vardeomraden Verksamhetsvarde

Interorganisatoriskt véarde

Politiskt varde

De djupa karnvardena handlar dels om de deltagande personernas grundl&g-
gande instéllning till samverkan, dels om organisationerna har samverkan
som en fullt integrerad och styrande norm for verksamheten. | policyvarden
gar man over till den praktiska tillampningen av samverkan, det vill saga hur
man formulerar policyer, riktlinjer, beskrivningar och liknande. Sekundéra
varden slutligen hittar vi i de uppfattningar som finns om effektivitet, kostna-
der och "nyttor” kopplat till samverkan, sarskilt fér den egna organisationen.
Var och en av dessa vérdetyper tillampas nedan i tre olika empiriska vérde-
omraden. Verksamhetsvarde syftar pa vardet av klustret for den enskilda or-
ganisationens verksamhet; Interorganisatoriskt varde handlar om véarden som
kan uppsta genom interaktion mellan olika organisationer; Politiskt véarde
slutligen syftar pd om det finns ideologiska varden och legitimitetsvarden
med klustret.

Vérdet av klustret och de varderingar som omger det &r dels en komplex fraga
som egentligen hela utvarderingen handlar om, dels en fraga som ger valdigt
olika svar beroende pa vilken aktor och vilken administrativ niva man fragar.
Pa verksamhetsniva, det vill saga den larmoperativa verksamhet som opera-
torerna jobbar i, far vi ett helt entydigt svar om att samverkan generellt &r
viktig, bra och till nytta for bade aktorerna och anvéandare av deras tjanster.
Karnvardet om samverkan som norm &r alltsa oproblematiskt. Daremot far vi
vitt skilda svar fran saval larmoperatorer som chefer om huruvida klustret &r
bra som manifestation, eller form, av samverkan. Nagra av de intervjuade
operatdrerna ar helt néjda med hur Klustret ar utformat och hur verksamheten
bedrivs dar medan majoriteten, bade operatérer och chefer, pekar pa de prak-
tiska problem som finns for personalen och verksamheten. Vart huvudintryck
angaende aktorernas verksamhetsvarde ar darfor att samlokaliseringen, sa
som den har sett ut under utvarderingsperioden 2017, innebar mer praktiska
problem for personalen och verksamheterna &n vad klustret kan ge. Aven om
alla tycks vara for samverkan sa menar alltsa manga att de praktiska bekym-
ren fortar upplevelsen av klustrets nytta. Det ar forvisso svart att veta om



48

denna installning galler forandringar i allmanhet eller enbart klustret men fak-
tum kvarstar att de, manga ganger enskilt sma problemen, sammantaget upp-
levs som besvarliga — det har varit mycket “knorrande i personalgrupper”,
som en chef uttrycker det, nar det géller den praktiska omséattningen av klust-
ret.

De sekundara vardena, det vill sdga sadant som ror respektive aktors egna
verksamhet, ar, som vi tolkar intervjuresultaten, tamligen sma férutom tids-
vinster i vissa typer av larm och resurseffektivitet ute pa faltet. Som vi tolkar
avsaknaden av vinster for den enskilda aktoren handlar det framfor allt om
tva saker: Dels om brister eller osakerheter i relationen mellan klustret och
respektive aktdrs hemorganisation, dels om avsaknaden av enhetliga forut-
sattningar i Klustret for de olika aktérerna och en gemensam arbetsmetodik.
Klustret finns forvisso inte till for den enskilda organisationens skull utan for
lokalsamhéllet i stort, men vi tror att en upplevd intern nytta av klustret skulle
kunna ge detsamma en stOrre legitimitet inom respektive organisation.

Nasta vardeomrade, det interorganisatoriska perspektivet, ser i stort sett lika-
dant ut nar det galler installningen till samverkan. Samverkan som norm ar
helt grundgjuten och den kanske viktigaste mellanorganisatoriska nyttan for
aktorerna bestar av informationsdelning. Men dven har innebar de praktiska
omsténdigheterna vissa problem, inte minst for att operatdrerna arbetar i
klustret under olika forutsattningar och med olika forstaelse av verksamheten
dari. Vi tolkar nyttan av mycket asymmetrisk — vissa aktorer tycks helt enkelt
fa ut mycket mer av att delta i klustret &n vad andra far. Samverkan av det
slag som sker i klustret, med informationsutbyte och koordinering, ar nagot
som flera av organisationerna i princip alltid har gjort, sarskilt utryckningsor-
ganisationerna. Darfor innebar inte klustret ndgot fundamentalt nytt for dessa
aktorer, utan enbart en ny arbetsform. Det ar ocksa sa att manga av de prak-
tiska problem som fanns sedan tidigare i samverkan inte har l6sts i och med
Klustret, exempelvis att &rendehanteringen sker i olika system, att operato-
rerna far vanta i telefonkd och liknande. Dessa problem var forvisso inte am-
nade att 16sas med klustret men blir &n mer patagliga nar man sitter tillsam-
mans fysiskt och forvantas maximera informationsutbytet.

Som politiskt varde dr samverkan ocksa ett mycket djupt rotat och positivt
ledord. Det ar framst pa hogre chefsnivaer som detta framkommer nar man i
intervjuerna talar om viktiga principer for verksamheten. Samverkan tycks
vara ett lika viktigt ledord som trygghet, sakerhet, god arbetsmiljo, effektivi-
tet och liknande. I studiens intervjuer forekommer det inga kritiska eller ifra-
gasattande roster om samverkan som norm. Det &r bara formerna for samver-
kan som diskuteras och ifragasétts. Just i tillampningsdelen finns det pa chefs-
niva bade positiva och negativa roster om klustret som samverkansform. A
ena sidan lyfts behovet av att prova idéer fram som positivt, & andra sidan
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pekar nagra pa svarigheterna att finansiera en sadan har miljo langsiktigt och
att de personella konsekvenserna ar for stora. | nagra av intervjuerna, bade
med operatorer och ledning pa olika nivaer, namns att klustret framst ar ett
”skyltfonster” som politiker och hoga tjinstemin kan anvénda for att gora
vissa retoriska poanger. Klustret blir sa att saga framst en fysisk manifestation
av den politiska idén om en samverkansregion. | intervjuerna framkommer
tva typer av kritik mot detta. Dels menar man att man skulle ha borjat “ett
steg hogre upp for att samla sig och jobba gemensamt, till exempel med att
skapa en gemensam malbild av att sitta medborgarens behov i centrum. Det
saknas idag”, dels framhaller man att:

”det hér [klustret] skapades nog pa olika nivaer. Det finns vildigt
hoga chefsnivaer som traffas pa valdigt hog niva och tycker att
det har later ju bra, och det kanske det &r ocksa, men man har inte
med sig helheten ifran den dagliga verksamheten, den minut-
operativa. Sa att det ar tva olika nivaer. Sa att man kanske har
uppe tyckte att det var jattebra. Hade man stallt fragan har nere
s& kanske svaret hade varit lite annorlunda.”

| intervjuerna med bade ledning och operatorer fragade vi hur de ser pa klust-
rets framtid. Flera respondenter pa mellanchefs- och hogre ledningsniva be-
tonade att det beror pa finansieringen. Det 6vergripande resonemanget ar att
klusterverksamheten gar att uppratthalla om den fortsatter att vara finansierad
med sérskilda medel men inte om varje organisation ska béra sina egna klus-
terrelaterade kostnader inom befintlig budget. Klustret 4r en "high end-16s-
ning”, som en informant uttrycker det, och som fortsatter, att ’det dr en kost-
sam 16sning for ett syfte som borde gé att 16sa billigare”. Det ar dock inte de
direkta kostnaderna for teknik och lokaler som dr den stora utmaningen utan
personalkostnaderna. De tekniska kostnaderna i klustret réknar projektled-
ningen med att vara avskrivna under 2018.

Klustret tycks vara en motor for en generell kvalitetsutveckling, det driver
diskussionen framat. P& det sattet finns alltsa ett mjukt varde i att klustret
finns. Men det forekommer &ven en motsatt syn, att klustret hammar en storre,
systemisk utveckling. Flera informanter menar att klustret &r lite futtigt”. En
operator sager att “vardagssamverkan skulle kunna ske via Rakel eller lik-
nande med en utvecklad metodik, och sa kan val klustret aktiveras vid han-
delser. Vinsten av att ses fysiskt i vardagen &r inte entydig. En av rdddnings-
tjdnsternas informanter sdger att ’det dr 14ng véntetid mellan gangerna klust-
ret &r till nytta for 0ss”, medan en person frdn SL menar att ’det dr minst tio
ganger battre [effektivare] for oss att arbeta med de andra i klustret an nar vi
sitter for oss sjdlva.”

Den generella bilden vi far fran intervjuerna &r att ett gemensamt tekniskt
system skulle vara effektivare och ge béattre samverkan an vad klustret ger.
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Man verkar ocksa vara tamligen dverens om att det finns ett varde i att kunna
starta upp ett kluster vid behov, det vill sdga vid stérre handelser med sam-
verkansbehov, saval planerade som oplanerade. Manga av operatorerna sager
sig tycka om och uppskatta att fa lara kanna de andra verksamheterna. Men
detta menar man kan uppnas med studiebesck for att lara kanna varandras
verksamhet — det behovs inte klustret for. En generell syn pa framtiden ar
darfor, som vi uppfattar det, att klustret &r bra for planerade handelser, inklu-
sive vaderstorningar, eftersom de forberedande diskussionerna blir mer sam-
lade nu &n innan klustret fanns. D&remot ar vi tveksamma till om klustrets
bidrag for den vardagliga verksamheten &r vérd kostnaden; Det ar snarare en
politisk fraga dn en verksamhetsmassig. Som vi sag i delstudie 1 fanns det
flera positiva effekter av klustret i den vardagliga, minutoperativa verksam-
heten men dessa tycks “dtas upp” av de organisatoriska och personalmaissiga
problemen och utmaningarna.

3.4 Diskussion

I den har delstudien har vi undersokt organisatoriska och personella konse-
kvenser av den fysiska samlokaliseringen i larmoperattrsklustret. Ett genom-
gaende drag i det empiriska materialet &r en generellt positiv installning till
samverkan inom larmoperativ verksamhet. Det framkommer ocksa att sam-
verkan inom denna verksamhet alltid har skett men att klustret som en fysisk
samlokalisering erbjuder ett nytt format med bade majligheter och utma-
ningar. Det &r ocksa har, i fragan om den fysiska samlokaliseringen, som asik-
terna om samverkan och nyttoavvagningar borjar ga isér. Det ar namligen den
fysiska samlokaliseringen i sig som tycks ge upphov till, eller blottlagga,
vissa problem. Dessa problem, eller utmaningar om man sa vill, handlar som
vi forstar det i stor utstrackning om att de olika aktorerna har skilda rutiner,
logiker och kulturer. I normalfallet, det vill s&ga utan samlokalisering, &r detta
inget problem — samverkan gar utanpa 6vriga rutiner, logiker och kulturer och
ar en rent professionellt och tamligen instrumentell fraga. Nar larmoperato-
rerna daremot ska sitta i samma lokal blir vissa skillnader mellan organisat-
ionerna tydliga och stéller dessa for nya utmaningar inom samverkan.

De problem som vi har identifierat i den h&r delstudien kan delas in i tre ka-
tegorier som ar delvis beroende pa varandra. Den forsta kategorin handlar om
bemanningsfragor dar vi ser tva saker som tycks paverka klusterverksam-
heten sarskilt mycket. Den forsta &r att skifttiderna i klustret inte &r synkrona
med respektive organisations ordinarie skifttider. | flera intervjuer framkom-
mer det att kompromisser har gjorts och att alla har hjalpts at for att hitta den
bésta I6sningen for alla. Trots det kvarstar faktum att personalbyten och raster
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sdgs ge upphov till en viss “ryckighet” i klusterverksamheten. Den andra be-
manningsfragan ar den om personalrotation, det vill sdga hur stor andel av
respektive organisations operatorer arbetar i klustret. Valet om rotation har
agts av respektive organisation. Eftersom forutsattningarna ar tamligen olika
for organisationerna vad galler anstallningsformer, kompetens och antal till-
ganglig personal finns det en stor spannvidd i andelen larmoperatorer som
roterar i klustret fran varje organisation. De for- och nackdelar som detta kan
leda till ser vi framfor allt handlar om kunskapsniva och kannedom om klust-
ret samt om erséttare vid franvaro. Sahar kan en 6versikt av de for- och nack-
delar med olika bemanningsandelar som har framkommit i den empiriska stu-
dien se ut:

Tabell 3 For- och nackdelar med olika bemanningsandelar.

Andel personal som bemannar klustret

Liten andel (fa individer) Stor andel (manga individer)
Forde- |o Utvecklad och djup “klusterexpertis” |® Nyttan med och bidraget fran klustret
lar hos 4 individer blir kdnd hos manga
e Klusteroperatorerna  lar  kanna |® Enklare att hitta lamplig ersattare vid
varandra, vilket potentiellt leder till | franvaro

en effektivare operativ samverkan &n
om personal ofta byts ut.

Nack- |s Operatorer i hemmacentralen saknar |® Ytlig kunskap hos var och en om

delar kunskap om klusterverksamheten, verksamheten i klustret och hur det
vilket kan leda till att Klustret blir en | kan nytjas
frikopplad “satellit” e Operatdrerna kanner inte varandra.

e Kan vara svart att hitta lamplig ersat-
tare vid franvaro

Den andra problemkategorin handlar om arbetsmetoder. Har framkom att det
under utvérderingsperioden inte fanns en etablerad klustermetodik. Pa grund
av detta, sasom vi forstar det, har det heller inte etablerats nagon systematisk
utvardering och uppfoljning och inte heller nagot utvecklingsprogram. Vi
kunde se att till exempel operatérernas dagrapporter och projektledningens
arbete och regelbundna tréffar utgjorde en form av uppféljning och utveckl-
ing. Men som vi redogjort for tidigare i kapitlet sa ser inte de intervjuade att
en systematisk uppfoljning och utveckling finns. En sista framtradande aspekt
av arbetsmetoder handlar om integrationen av klustret i respektive organisat-
ion. Flera olika I6sningar har framkommit vad géller den operativa kommu-
nikationen mellan operatorerna i klustret och hemmacentralen liksom hur ar-
betet i klustret rapporteras och informeras om i hemmaorganisationen. San-
nolikt behover inte alla organisationer kommunicera och félja upp pa ett och
samma sétt, eller ha en identisk metod for operativ kommunikation, men vi
kan tdnka oss att ett kunskapsutbyte av olika praktiker skulle kunna bidra till
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en utvecklad och kanske forbéattrad integrering av klustret och de olika orga-
nisationerna.

Den tredje och sista problemkategorin som vi har uppméarksammat i delstu-
dien handlar om synen pa eller instéallningen till klustret, bade fran personal
och ledning. De tva aspekter som vi kan se star ut ar dels forstaelsen av klust-
rets syfte, dels skillnaderna i att operativt jobba skarpt eller inte. Att samlo-
kaliseringen av larmoperatorer ar till for att forbattra samverkan ar nog alla
inforstadda med. Daremot tycks det explicita syftet inte vara vél forankrat hos
alla vilket sannolikt har bidragit till de ganska stora skillnaderna i installning
till Klustret. Att instéllningen till klustret varierar &r nog inte ovéntat och be-
hover inte vara ett problem i sig. Problemen uppstar snarare nar skillnaderna
slar igenom i praktiken. Ett sadant centralt genomslag ror fragan om att jobba
skarpt eller inte som operator i klustret. Vi diskuterade detta mer utforligt
tidigare i kapitlet men generellt sett tycks det vara sa att en positiv installning
till klustret hos organisationen tillater att klusteroperatoren far jobba skarpt
medan en mer negativ installning inte tillater det. Det finns dven andra fak-
torer som spelar in, sdsom teknik och informationskanslighet, men vi tolkar
instéliningen till klustret som avgdérande for beslutet att jobba skarpt eller inte.

Vi tolkar ocksa skillnaderna i installning till klustret som horandes till de olika
slag av varden som vi skrev om i avsnitt 3.3.3. De djupa karnvardena (sam-
verkan som norm) verkar alla involverade vara positiva och 6verens om ef-
tersom samverkan leder till effektivare processer och hogre kvalitet pa tjans-
terna. | policyvardena (klustret som samverkansform) ser vi att asikterna gar
isar dar verksamhetsvardet och de mellanorganisatoriska fordelarna framstar
som sma i forhallande till nackdelarna. Anledningen till denna diskrepans kan
nog hittas i de problem som vi beskrev i de tva tidigare problemkategorierna
ovan. Daremot verkar det finnas ett positivt policyvarde med klustret som
skyltfonster” och att den enskilt drabbade kanske far hjalp snabbare tack
vare klustret. De sekundara vardena slutligen (effekt och nytta av klustret
utanfor organisationerna) ligger utanfér denna studies omfattning men klust-
ret sags av en grupp av intervjuade mellanchefer som en positiv motor i ett
stOrre utvecklingsarbete.

Den har kategorin, installningen till klustret, paverkar tydligt de tva andra
kategorierna ovan, det vill séga att: Installningen inverkar pa villigheten hos
organisationer att justera bemanning, skifttider och rotation, liksom att fa till
en effektiv uppféljning och kommunikation. Det &r naturligtvis sa att install-
ningen till klustret varierar mellan individer inom en och samma organisation
men har har vi utgatt fran den organisatoriska nivan och hur vi uppfattar den
samlade bilden hos de intervjuade fran respektive organisation. Sannolikt kan
de skillnader i instéllning som har blottlagts genom klustret vara en utgangs-
punkt for en utvecklad forstaelse av samverkan och kanske leda mot en storre
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samsyn om vad samverkan &r, vad den kan och bér vara samt hur den kan
optimeras inom larmoperativ verksamhet.
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4. Social natverksanalys

Manga nutida samhallsproblem ar sarskilt utmanande eftersom de &r svara att
definiera, har manga orsaker, inte kan losas enkelt utan kan snarare ge olika
foljdverkningar som kraver inblandning av manga aktorer for att 16sas (Pe-
ters, 2016). Att hantera sadana problem kraver en 6kad grad av koordinerad
samverkan. | allt storre utstrackning har darfér informella, multiorganisato-
riska samarbeten lett till framvéxten av formella natverk som producerar och
levererar tj&nster och service mer eller mindre tillsammans. Néatverksorgani-
sering ar egentligen ingen ny idé utan bygger pa tanken att manga aktorer
tillsammans kan dela resurser till exempel for att formulera och implementera
policy, eller ta fram och leverera tjanster och service (Kooiman, 2003; Rho-
des, 2000; Whilborg, 2015).

Samverkan anger vanligtvis en hdgre grad av kollektivt agerande an vad sam-
arbete eller samordning gor, dven om det finns olika asikter om detta. Samver-
kan kan definieras som:

a process in which autonomous actors interact through formal
and informal negotiation, jointly creating rules and structures
governing their relationships and ways to act or decide on the
issues that brought them together; it is process involving shared
norms and mutually beneficial interactions (Thompson, 2001
citerad i Thompson & Perry, 20086, sid. 23).

Denna delstudie bidrar med kunskap om relationerna mellan aktérerna som
inom ramen for det storre projektet utgor den operativa nivan. Studien ar in-
novativ av tva skal: For det forsta forstds samverkan som ett natverk
(Agranoff, 2007; 2008; 2009), vilket mojliggor att undersdka informations-
flode och kopplingar mellan nétverkets medlemmar. FOr det andra fokuserar
vi empiriskt pa raddningsorganisationer, specifikt pa den operativa samver-
kansnivan, dar strategiska beslut inte fattas. Det huvudsakliga syftet for denna
del av studien &r att forsta hur medlemmar fran olika organisationer arbetar
tillsammans for att 6ka kvaliteten inom akut raddning och undséattning som
offentlig tjanst.

Studien ar inriktad pa foljande fragor:

- Vilka &r de mest centrala organisationerna i samverkansklustret?

- Korrelerar centralitet med (i) typ av organisation (transport/radd-
ningstjanst/polis/ambulans) och (ii) sattet som organisationerna arbe-
tar i klustret (skarpt eller inte)?

- Vilka kvaliteter satter operatorerna varde pa hos sina kollegor
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| foljande avsnitt motiveras dessa forskningsfragor.

4.1 Utgdngspunkter och teori

Var utgangspunkt ar att individer som &r vana vid att arbeta tillsammans re-
gelbundet, och som tycker om detta, har en béattre och smidigare kommuni-
kation &n om de inte arbetade tillsammans regelbundet. Battre kommunikat-
ion och hogre grad av samordning och samarbete inom larmakut verksamhet
resulterar darfor i effektivare verksamhet och insatser. Den teoretiska basen
for detta resonemang, dven om den inte rent faktiskt handlar om nétverksstyr-
ning, ar Elinor Ostrom (1998) som menar att upprepad fysisk kommunikation
(face-to-face) ar en forutsattning for kollektivt handlande.

Raddning och undséattning &r pa samma gang bade en offentlig tillgang och
ett kollektivt problem. Att delta eller inte i det stGrre sdkerhetsprojektet ’Sam-
verkan Stockholmsregionen”, liksom i den mer specifika samlokaliseringen
av larmoperatorer, utgor ett slags dilemma for de deltagande aktorerna: A ena
sidan maste var och en av aktorerna bara de kortsiktiga kostnader som delta-
gandet innebér, & andra sidan kan samarbetet ge langtgdende och langvariga
positiva effekter for de manga manniskor som lever och besoker Storstock-
holmsomradet. Medlemsorganisationerna antas dock ha symmetriska till-
gangar och fordelar, intressen och resurser i den bemarkelsen att de &r offent-
liga organisationer som bidrar med arbetstid i klustret och med det gemen-
samma syftet att skapa en mer koordinerad och samordnad larmakut verk-
samhet.

I mer empirisk bemarkelse visar en stor mangd forskning att samverkan inom
raddning och undséttning kan ge viktiga effektivitetsvinster (Kapucu, 2006;
Nohrstedt, 2016; Kiefer & Montjoy, 2006). Nohrstedt (2016) pekar dock pa
behovet av mer forskning om nyanserna av samverkan inom vardaglig larm-
akut verksamhet. I en fallstudie av en stor marin 6vning pa Gronland 2016
visar Dahlberg (2016) pa den framtradande betydelsen som koordinering
inom raddning och undséttning hade. Mer specifikt visade Dahlbergs (2016)
studie att rdddningstjanstens uppgifter snarare utférdes genom informella re-
lationer mellan tjanstemén &n genom strikt regelféljande, och att: ”medlet for
en sadan informell koordinering utgors av det sociala natverk som uppkom-
mer mellan individuella aktérer som tycker om varandra, delar intressen och
erfarenheter och som kommunicerar direkt med varandra” (u.sid., forf. dver-
séttn.). Dahlberg anvéande social natverksanalys (SNA) som ett verktyg for att
genom visualisering forsta hur de deltagande aktorerna i 6vningen ar sam-
mankopplade. Han var sarskilt intresserad av centrala aktorer. Vi aterkommer
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till fragan om centralitet langre fram i analysen, men generellt sett ar en cen-
tral aktor nagon som &r kopplad till manga andra aktorer, vilket satter denna
i en mer central position. Detta ar viktigt i sammanhanget eftersom manga
kopplingar innebér att en storre mangd av det som flodar genom natverket —
resurser i form av till exempel information eller tillit — gar via denna centrala
aktor.

De grundldggande komponenterna i ett socialt natverk &r noder (eller aktdrer)
och de kopplingar (eller band) som finns mellan dem (Borell & Johansson,
1998). Noderna utgoérs i en SNA ofta av individer men kan dven vara kollek-
tiva enheter som organisationer, grupper eller lander. Kopplingarna bestar av
sociala relationer sa som transaktioner eller utbyten av materiella resurser,
fysisk eller social mobilitet, sdval som utbyte av immateriella resurser som
information, formella roller etc. (Wasserman & Faust, 1994). | den hér delstu-
dien &r vi intresserade av informationsflédet mellan organisationer genom
dess larmoperatorer.

Genom att definiera operatdrsgruppen som ett natverk kan vi analysera de
individuella operatdrerna, deras respektive organisationer och relationerna
mellan dem pa en och samma gang. Vi ar till exempel mer intresserade av
interaktionen mellan larmoperat6rerna an av deras individuella attribut som
kon, alder, utbildning etc. Dahlberg (2016) fokuserade pa det informella nat-
verk som formades under den marina raddningsdvningen och upptéckte att av
alla individuella attribut — alder, kon, arktisk erfarenhet, position, skid- och
jaktintresse — var det rokning som avgjorde hur central en aktér var. Dahl-
bergs arbete ar intressant eftersom den visar pa betydelsen av sociala aspekter
i samverkan — det vill sdga de informella satt som manniskor interagerar pa,
sasom att ta en rokpaus tillsammans. Det ligger darfor nara till hands att tro
pa idén om att manniskor formedlar information och kunskap medan de syss-
lar med en antagligen trevlig social aktivitet, sasom rokning eller dricka kaffe.

Aven om studien vilar pé en teoretisk grund har den empiriska mal med prak-
tisk betydelse. Forst siktade vi pa att genom en SNA kunna séga vilka aktorer
som ar mer centrala &n andra. Den praktiska betydelsen av detta ar att en sa-
dan central aktor inte kan utgd ur natverket eftersom detta da riskerar falla
samman. | en situation dar de deltagande organisationerna beddémer sitt del-
tagande i denna samverkan kan det vara viktigt att veta vilken eller vilka or-
ganisationer som nétverket inte kan klara sig utan. Dessutom kan en SNA
bidra med kunskap om maktforhallanden inom klustret och om dessa beror
pa vilka organisationer som finns i klustret. Slutligen kan bemanningen av
klustret fa hjélp av analysen da vi far reda pa vad som kannetecknar en hjalp-
sam och bidragande medarbetare.
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Dessa aspekter aterkom i intervjuerna som vi genomforde innan natverksen-
katen skickades ut. Operatorer menade att om till exempel Polisen inte be-
mannade ett skift i klustret sa kunde alla andra ocksa lika garna ga hem. En
annan aspekt som lyftes fram var att alla aktorer inte jobbar skarpt i klustret,
det vill séga att de inte fattar operativa beslut i larm, och att detta begransar
den dagliga verksamheten. | fokusgrupper som vi genomférde menade ope-
ratorer att ”det spelar roll vem [vilken individ] som jobbar just den dagen” for
att verksamheten ska flyta pa bra. Allt detta tydde pa att en analys av organi-
sationernas interaktioner behdvdes. | det foljande avsnittet redogor vi for de
viktigaste resultaten av analysen.

4.2 Interorganisatoriska samarbeten och
social natverksanalys

Det finns en tdmligen stor mangd litteratur om mellanorganisatorisk samver-
kan (t.ex. Agranoff & McGuire, 2003; Alexander, 1995; Axelrod, 1997;
Huxam, 2005; Ostrom, 1998; Thompson & Perry, 2006) och olika former av
samverkan anses ofta vara nodvandig for att hantera extrema handelser pa ett
effektivt satt (Nohrstedt, 2016). Nohrsted (2016) pekar dock pa kunskapsga-
pet nar det galler mellanorganisatorisk samverkan inom vardaglig samverkan
inom larmakut verksamhet. Hans egen studie ger kunskap om samverkansre-
spons pa ledningsniva (management level) i extrema handelser men han fo-
reslar att mer studier behovs nar det géller samverkanseffekter pa olika orga-
nisatoriska nivaer och utifran olika handelser. Dartill skriver Weinholt och
Andersson Granberg (2015) utifran sin studie av forsta respons-insatser inom
svensk raddningstjanst att samverkan pa operativ niva har potential att vara
kostnadseffektiv. De, liksom manga andra studier, fokuserar dock mer pa re-
sultaten av samverkan an pa sjalva samverkansprocessen. Det finns fortfa-
rande ett generellt kunskapsgap om just sjalva samverkansprocessen, liksom
de oké&nda sidorna av samverkan och de eventuella negativa sidorna.

Det finns flera anledningar till och behov av samverkan, inte minst genom de
komplexa administrativa utmaningarna i dagens offentliga verksamhet. Dessa
utmaningar finns daven inom den larmakuta sektorn, vilket parat med begran-
sade resurser ger vid handen att samverkan kan vara en intressant l6sning (ett
svenskt exempel finns i Petridou & Olausson, 2017). Omfattningen av radd-
nings- och undséttningsverksamhet ar stor och mangfacetterad och déar sido-
effekter och konsekvenser i handelser ofta kraver att manga organisationer
samarbetar. Samverkan kan ocksa bidra till att enskilda organisationer battre
uppnar sina verksamhetsmal, till exempel genom att dela resurser sinsemellan
(Adam & Kriesi 2007; McGuire, 2006; Rhodes 2006). Det tycks rada kon-
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sensus bland forskare, yrkesprofessionella och tjanstepersoner att interorga-
nisatoriska natverk minskar fragmenteringen i tjansteproduktionen och att en
Okad samordning forbattrar effektiviteten, vilket i sin tur ger positiva féljder
i form av battre larmoperativ verksamhet (Turrini, Cristofli, Frosini & Nasi,
2010).

Né&tverk behover inte nédvéandigtvis vara reella i bemérkelsen att de finns som
definierade, formaliserade natverk — bara for att organisationer eller individer
ar kopplade till varandra i en natverksstruktur &r det inte sakert att deltagarna
tanker pa detta som ett natverk. Natverken behdver heller inte ha nagot egen-
varde — oftast skapas de for specifika syften. Daremot kan nétverk anvéndas
som teoretisk konstruktion eller analytiskt koncept for att kasta ljus éver hur
aktorer (individer eller organisationer) & sammankopplade med varandra,
vad som flédar mellan dem och hur detta sker. Aktorskopplingarna kan dess-
utom anvéandas som antingen beroende eller oberoende variabler i sambands-
analyser (Borgatti, Everett & Johnson, 2013; Jones & Faas, 2017). N&tverken
gor det alltsa majligt att undersoka “patterns of connection and interaction
between actors —either individuals or organizations— whose actions and in-

tentions are facilitated or constrained by emergent patterns of connectivity”
(Jones & Faas, 2017).

Precis som Dahlberg (2016) ar vi intresserade av centrala aktorer. Centralitet
ar inte bara ett enskilt matt utan snarare an grupp av koncept som handlar om
hur en nod bidrar till natverkets struktur. | dess enklaste form kan vi dock
tanka pa centralitet som en nods strukturella betydelse (Borgatti et al., 2013).
Denna enklaste form kommer ursprungligen fran sociometrins stjarnstruktur.
I denna struktur &r det endast en nod som &r central for ett antal sammankopp-
lingar.

Figur 2 Sociometrisk stjarnstruktur

I figur 2 &r nod A central och &r vad som kan bendmnas ’vil sammankopp-
lad”. Centralitet kan métas genom grader som utgors av antalet kopplingar till
en nod, ju fler kopplingar desto hogre grad och desto mer central (Scott,
2013). Men det ar inte bara antalet som avgor graden av centralitet, det har
ocksa betydelse vilka den centrala noden ar kopplad till. Om de noder som
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den centrala ar kopplad till ocksa har manga kopplingar okar centraliteten yt-
terligare (Bonacich, 1987; Borell & Johansson, 1998). En nods centralitet kan
vara viktig antingen utifran ett flodesperspektiv eller ett sammanhallnings-
perspektiv — ett natverk kan faktiskt sta och falla med en enda central nod
(Borgatti et al., 2013).

Centralitet kan antingen ses som en beroende variabel — till exempel att vissa
noders attribut eller egenskaper kan paverka hur centrala de ar — eller som en
oberoende variabel, dar en nods centralitet kan leda till andra kopplingar eller
mer makt. | den har studien anvénder vi centralitet som en beroende variabel.
Vi undersoker med andra ord om olika organisationer, och de satt som de
arbetar pa i klustret, samvarierar med deras centralitet.

4.3 Metod

Larmoperatorsklustret har bade formella och informella nétverksdrag. A ena
sidan har sju organisationer formellt kommit 6verens om att samarbeta med
operatorer i klustret. A andra sidan har klustret under studietiden drivits som
ett projekt dar rutiner, normer och regler for gemensamt handlande fortfa-
rande &r formativa. | den hér delstudien undersokte vi respektive organisat-
ions roll i klustret och deras strukturella bidrag. Vart intresse lag i relationerna
mellan organisationerna, det vill sdga vilka kopplingar de har (Scott 2013).
Vi utgick darfor ifran den generella natverkshypotesen pa gruppniva som sti-
pulerar att “what happens to a group of actors is in part a function of the
structure of connections among them” (Borgatti, Everett & Johnson, 2013).
Vart mal var att avtiacka processer och mekanismer i den vardagliga arbets-
miljo som forser Stockholmsomradet med raddnings- och undsattningsser-
vice.

Nar det galler natverkets avgransning utgar vi fran en realismansats dar akto-
rernas uppfattningar om nétverkets medlemmar och avgrénsning vanligtvis
far styra (Knoke & Yang, 2008; Laumann, Marsden & Prensky, 1989). Just
avgransning av natverk ar ofta problematisk for forskningen men i vart fall
var detta inga problem eftersom natverket utgérs av de organisationer som
deltar i klustret — det var s att saga sjalvdefinierat. Noderna i vart fall utgors
av de sju deltagande organisationerna. Den analytiska enheten blir darfor den-
samma. Aven om data har samlats in pa individniva sa ar operatérerna for
studiens vidkommande representanter for den organisation de arbetar for i
Klustret.

Relationerna i Klustret som vi studerar har dels riktning, det vill sdga att det
informationsutbyte som sker mellan noderna gar at olika hall, dels viktning
utifran det uppfattade vardet av informationsutbytet. Vi fragar operatérerna
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dels vilka organisationer som har mest betydelse for dem sjalva i larmverk-
samheten, dels vilka andra organisationer som har mest nytta av dem sjalva.
Aven om den insamlade data var pa individniva har vi aggregerat den till or-
ganisationsniva for att illustrera relationen mellan organisationer snarare &n
mellan individer. Styrkan med att aggregera pa detta satt ar att det ger en
hogre reliabilitet (Wasserman & Faust, 1994).

Tiden for insamling av data for den hér delen av studien var 14 manader,
september 2016 till november 2017. For att kunna triangulera data anvénde
vi flera kallor. Vi anvande dokument fran Samverkan Stockholmsregionen
till att kontextualisera studien och klustret och for att fa bakgrundsinformat-
ion till projektet. Andra dokument som anvéandes var minnesanteckningar fran
styrgruppsmoten i klustret och fran operatorsforum samt dagrapporter som
operatOrerna turas om att skriva efter varje skift i klustret. Dessa narrativ
hjalpte oss att bedéma effektiviteten i klustret som ett natverk.

Vi genomforde ocksa ett mindre antal observationer, dels pa ett av de ater-
kommande styrgruppsmotena dar alla deltagande aktorer var representerade,
dels i sjdlva klustret under den dagliga verksamheten. For att fanga olika ut-
maningar och arbetssétt i klustret gjorde vi observationer bade under van-
liga” dagar och vid en planerad samverkanshéandelse, namligen UEFA cupfi-
nalen i maj 2017. Syftet med observationerna i klustret var att forsta hur ope-
ratérer fran olika organisationer arbetar och hur informationsutbytet sker i
praktiken, men ocksa for att forsta vilka slags larm och samtal som hanteras i
Kklustret och vilken information som ar viktig for operattrerna.

For att fordjupa kunskapen och forstaelsen genomforde vi femton semistruk-
turerade intervjuer med befél pa olika nivaer inom organisationerna som be-
mannar klustret samt gruppintervjuer med larmoperattrer per organisation.
Dessa intervjuer var desamma som i delstudie 2. Befalsintervjuerna varade
omkring en timme vardera och spelades in for att transkriberas efterat. De
genomfordes pa respektive arbetsplats forutom tva som genomfordes pa tele-
fon. Gruppintervjuerna spelades inte in eftersom vi ville att de skulle kunna
prata fritt. Daremot tog vi anteckningar under diskussionerna och direkt ef-
terat. Samtliga intervjuer gjordes av tva av oss forskare. Omedelbart efter
varje intervju, sarskilt gruppintervjuerna, gick vi igenom och diskuterade vad
som hade tagits upp och vi gjorde uppfoljningsanteckningar for att fanga sa
mycket som mojligt i direkt anslutning till intervjuerna.

Den ovan beskrivna data triangulerades med relationella data som samlades
in genom en webbenkat. Enkaten pilottestade forst vid tva tillfallen och skick-
ades sedan ut till samtliga operatorer som hade arbetat minst en gang under
2017. Det ursprungliga malet var att samla in data bade pa individ- och orga-
nisationsniva. Den teoretiska grunden for det baseras pa Ostrom (1998) och
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Dahlberg (2016) och syftade till att testa idén att ménniskor som tycker om
bade att arbeta tillsammans och att umgas och spendera tid tillsammans pro-
ducerar ett battre resultat. | intervjuerna som foregick enkaten hade vi fatt det
bekréftat da operatorer sade att vilka som bemannar klustret under ett pass
spelar roll for hur bra arbetet fungerar. Forutom den individuella delen fanns
ocksa fragor om vilken organisation som operatéren utifran sin egen organi-
sationstillhorighet oftast vander sig till for att fa hjalp eller information. Dar-
till fanns en fraga om vad det &r hos personer som gor det latt att samverka
med dem samt en fraga dar vi bad operatorerna att rangordna organisationerna
utifran hur viktiga de ar for klustrets verksamhet.

Datainsamling i SNA har nagra fundamentala skillnader jamfaért med mer or-
dindr statistisk forskning. Orsaken &r framfor allt att respondenterna inte bara
svarar om sig sjalva utan ocksa om andra personer. En tillsynes harmlés fraga
som ”Vem tycker du om att ta en kaffepaus med pé jobbet?” innebér att re-
spondenten maste uppge namn pa personer och kan bara goras anonym i ef-
terhand. Ett alternativ som ibland anvands inom SNA ér att pa forhand gora
om namn till koder, men i vart fall kunde inte alla organisationer lamna ut
namn pa sina klusteroperatorer. Det enda vi kunde fa ut var antalet operatérer
som bemannat klustret under 2017, vilket sammanlagt var 66 stycken.

Bortfall skiljer sig ocksa at fran vanliga enkater — aterigen for att responden-
ten svarar bade om sig sjalv och om andra. N&r en respondent uppger namnet
X pa fragan om kaffepaus ovan laggs denne till, till natverket oavsett om X
vill det eller inte. Om X sedan inte svarar pa enkéaten kan vi inte veta om
denne ocksa tycker om att ta kaffepaus med den forra respondenten. Om
denna person X dessutom rakar vara central i natverket blir tolkningen av
strukturen mycket annorlunda jamfért med om X hade svarat (Borgatti, Eve-
rett & Johnson, 2013).

Dessa skillnader mot reguljar statistisk analys innebéar alltsa bland annat att
SNA &r kansligare for svarsfrekvens och bortfall. Metoden &r ocksa kansli-
gare nar det inte gar att svara anonymt och att man forvantas namnge medar-
betare i fragor. Aven om vi som forskare behandlar data konfidentiellt och
har noggrann information om detta till respondenterna uppkommer alltid en
viss misstanksamhet. Respondenterna kan exempelvis misstdnka att led-
ningen kommer att forsoka fa ut respondenternas svar eftersom all informat-
ion om hur personer arbetar tillsammans &r intressant for dem.

Trots att vi hade presenterat fragorna pa forhand for projektledningen och en
operatorsrepresentant samt pilottestat enkaten tva ganger fick vi anda etikre-
laterade problem under genomférandet. | en av de sista organisationerna som
skulle svara kontaktade en respondent sin fackliga representant och vagrade
svara pa fragorna. De sade sig inte heller vilja ha sina namn ndmnda av andra
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operatdrer i undersékningen. Eftersom studien undersoker relationer, och av
skalen beskrivna i styckena ovan, gjorde det omgjligt att 6ver huvud taget
anvanda data pa individniva. Darfor fick vi radera dessa och fokusera enbart
pa den organisatoriska delen av enkaten.

Svarsfrekvensen pa webbenkaten var mycket lag och vi besokte darfor varje
organisation for att traffa operatdrerna. Det gjorde att vi kunde ge mer utforlig
information om studien och enkéten, vi kunde svara direkt pa fragor samt att
operatorerna kunde fylla i enkaten pa papper. Med den har strategin fick vi
upp svarsfrekvensen till 66,6 procent. Den hioga svarsfrekvensen kombinerat
med aggregerade data fran individ- till organisationsniva gjorde att vi kunde
undvika bortfallsproblem. For analyserna av enkatdata anvande vi program-
met UCINET (Borgatti, Everett & Freeman, 2002).

4.4 Resultat och analys

| det har avsnittet redogor vi for resultaten fran den relationella enkaten som
operatorerna svarade pa dar vi matte bade utat- och inatgaende kopplingar.
Fran dokumenten, observationerna och intervjuerna vet vi att huvudsyftet
med klustret dr en béattre delad lagesbild som uppnas genom ett 6kat och
snabbare utbyte av information. Idén &r alltsa att den huvudsakliga resursen
som forvantas floda mellan operatérerna i natverket ar professionell, verk-
samhetsspecifik information. Informationen tar sig manga yttryck, dar ett par
exempel ar visuell information (genom de kameror som SL.:s trygghetscent-
rum och Trafik Stockholm har), eller att det finns uppgifter om specifika in-
divider pa en viss adress som ett larmsamtal handlar om. Det sistnamnda ex-
emplet kan omfattas av sekretess eller personlig integritet och darfor har det
I Klustret utvecklats sétt att kommunicera utan att identiteter eller kénslig in-
formation delas pa ett oetiskt eller regelvidrigt satt.

For att utrona eventuella likheter och skillnader mellan organisationerna
grupperade vi dem i analysen pa tva olika satt: Efter vilken typ av verksamhet
de har och om de arbetar skarpt i klustret eller inte.* Nar det galler typ av
verksamhet grupperade vi Polisen och SOS Alarm i en kategori, rdddnings-
tjansten i en annan och transportorganisationerna i en tredje. Av jamforelse-
skal och for att identifiera eventuella nyanser gjorde vi ocksa analysen utifran
den tvadelade grupperingen (a) larmakut verksamhet (Polisen, SOS Alarm

4 Att arbeta skarpt innebar, som namnts tidigare i rapporten, att operatoren i klustret kan fatta
operativa beslut i larmarenden. De organisationer som inte arbetar skarpt i klustret maste lata
sin hemorganisation fatta de operativa besluten.
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och Raddningstjanst) och (b) transportorganisationer, men de statistiska re-
sultaten blev desamma oavsett indelning. Utifran dessa inledande analyser
definierade vi hypoteser. Vi vet fran tidigare forskning att &ven om natverks-
strukturer forvéntas vara “’platta” och icke-hierarkiska, agerar de i skuggan av
ordinarie makt- och beslutsordningar (Héritiér & Lehmkul, 2008; Whitehead,
2008), vilket innebér att det finns de facto maktskillnader som gor vissa ak-
torer (noder) mer inflytelserika eller viktigare an andra.

Hypotes 1a: Aktorers centralitet i betydelsen “bidrag till nitverket” bestims
av vilken typ av verksamhet de har i relation till verksamhetsféltet raddning
och undséttning.

Hypotes 1b: Aktorers centralitet i betydelsen “bidrag till ndtverket” bestdms
av om de arbetar skarpt eller inte i klustret.

I enkaten ombads operatdrerna att ange vilka tre organisationer i klustret som
bidrog med mest information till deras egen organisation vid larmsamtal.
Dessa tre var inte rangordnade och vi fragade inte vilken typ av information
som de bidrog med. Denna information tog vi istallet fran dagrapporterna. En
sadan beskriver till exempel hur interaktionen mellan Polisen och SL i ett fall
av sjalvmordsforsok i tunnelbanan ledde till att personen kunde raddas och fa
hjalp i tid. Senare under samma skift samordnade fem organisationer sina re-
surser genom ’snabbt utbyte av information” till ett hem dir en person hade
forsokt bega sjalvmord genom anlagd brand i hemmet (Samverkanskluster
2018). 1 en dagrapport fran mars 2017 beskrivs hur Polisen med hjélp av delad
information fran 6vervakningskameror kunde hjélpa en man som blivit akut
sjuk pa Rinkeby tunnelbanestation (Samverkanskluster, 2017a).

Information kan ocksa 6verforas bara genom sa kallad medlyssning utan att
kamerabilder delas eller att resurser kallas ut. | ett fall den forsta april 2017
redogors for hur en insats till en brinnande papperskorg pa en busshallplats
under smatimmarna kunde koordineras. Omradet var inte sakert eftersom ti-
digare insatser blivit attackerade med stenkastning och Raddningstjansten
kunde darfor fa omedelbar assistans av Polisen i utryckningen (Samverkans-
kluster, 2017b). Just i fallet med sékerhetsaspekter kan klustret ha en sérskilt
viktig funktion. | en dagrapport fran den 17 mars 2017 beskrivs hur polisen
fick rycka ut till ett fall av skadegorelse dar situationen var alltfor farlig for
SL:s egen personal och for anlitade vaktbolag. Podngen i dessa beskrivningar
ar framfor allt att klustret ger en kortare responstid.

Utdver att fraga om vilka organisationer som ar viktigast for dem vid larm
fragade vi aven vilka tre organisationer i klustret som de sjélva (deras orga-
nisation) bidrog mest till vid larm. Det &r alltsd samma fraga som tidigare men
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spegelvand och malet var att hitta msesidiga informationsfloden och relat-
ioner. Vi forsokte alltsa forsta operatorernas forstaelse av andra organisation-
ers bidrag till dem sjalva och tvartom.

Resultatet visade ett natverk med de sju noderna och riktade relationer av
olika vikt mellan dem. Som vi namnde tidigare bestar viktningen (styrkan i
kopplingen) av det samlade antalet kopplingar som organisationernas opera-
torer angav mellan sin egen organisation och andra. Genom att gra analysen
pa aggregerad niva undviker vi darmed den etiska problematiken med att ange
namn pa personer.
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Figur 3 Illustration av natverket utifran enkatfrdgan: Markera de tre organisationer som i klustret
bidrar med mest information till dig och din organisation.

Forklaring:

Férg: Typ av organisation. Bl = Polisen och SOS Alarm; Rod = Raddningstjanst; Svart =
transportorganisationer.

Form: Arbetssatt i klustret. Cirkel = organisationer som arbetar skarpt; Fyrkant = organisat-
ioner som inte jobbar skarpt

Tjocklek pa linjen och pilens storlek: Ju tjockare linje och storre pil desto starkare band mel-
lan tva aktorer.

Linjefarg: Gul = inomgruppskoppling; Gron = mellangruppskoppling

Figuren ovan &r en bild 6ver natverket dar de flesta kopplingarna aterfinns
mellan grupperna (grona linjer) vilket alltsa innebar informationsfloden 6ver
organisationstyperna. Alla noder &r kopplade till varandra och det tycks inte
finnas nagon subgrupp eller nagon isolerad nod, det vill sdga som hamnar pa
kanten eller rent av utanfor natverket.

Nasta figur illustrerar enkatfragorna om vilka tre organisationer som bidrar
mest till varandra.
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Figur 4 lllustration av natverket utifran enkatfrdgorna: Markera de tre organisationer som i klustret
bidrar med mest information till dig och din organisation, och: Markera de tre organisationer som du
och din organisation bidrar med mest information till i klustret.

Forklaring:

Férg: Typ av organisation. Bl& = Polisen och SOS Alarm; Rod = Raddningstjanst; Svart =
transportorganisationer.

Form: Arbetssatt i klustret. Cirkel = organisationer som arbetar skarpt; Fyrkant = organisat-
ioner som inte jobbar skarpt

Tjocklek pa linjen och pilens storlek: Ju tjockare linje och storre pil desto starkare band mel-
lan tva aktorer.

Linjefarg: Gul = inomgruppskoppling; Grén = mellangruppskoppling

Bilden ar som synes mycket lik den férra med informationsfloden dver orga-
nisationsgranserna. Intressant nog tycks Polisen vara mest pa mottagarsidan
av information jamfart med 6vriga organisationer, vilket gar emot uttalandena
fran intervjupersoner om att Polisen bidrar med mest information. Det kan
dock mojligen bero pa en sammanblandning av “mest” och “bist” informat-
ion.

Den organisation som &r svagast kopplad och som har minst informationsflo-
den bada vagarna ar Trafikverket. Anledningen till det ar sannolikt att Trafik-
verket inte bemannar sin arbetsplats i klustret regelbundet utan endast i sér-
skilda fall. Daremot tycks det inte finnas nagra skillnader i kopplingar mellan
de som arbetar skarpt i klustret och de som inte gor det.
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Aven om dessa illustrationer kan vara intressanta ar de mest till for att visa
hur natverket fungerar och & sammankopplat. For att se om aktdrernas struk-
turella betydelse &r statistiskt signifikant utifran typ av organisation och om
de arbetar skarpt analyserade vi deras respektive centralitet relaterat till dessa
tva variabler som oberoende. Grad av centralitet &r det mest grundlaggande
centralitetsmattet i SNA och vi skattade det utifran de tva fragorna ovan. Mat-
tet anger 1 princip antalet aktorer som en aktor ar kopplad till. For varje en-
kétfraga gjorde vi ett t-test och ett Anova test for att avgora om skillnaden i
centralitet berodde p& grupperingarna ovan. Aven om resultaten visade pa
skillnader var dessa inte statistiskt signifikanta.

Att enkéatens svar ar icke-oberoende gar egentligen emot de grundlaggande
statistiska principerna. Men UCINET har sarskilda logaritmer for att kunna
genomfora t-test och Anova liksom korrelations- och regressionstester. Ef-
tersom vi fick kora testerna pa ett urval (det vill séga inte 100 procents svars-
frekvens) maste p-vardet vara mindre an 0,05 for att vara statistiskt signifi-
kant.

Vi gjorde upprepade t-tester pa grad av centralitet som beroende variabel och
verksamhetstyp som oberoende variabel. Forst anvande vi vérderad (kopp-
lingsstyrka) och riktat data. Dérefter gjorde vi data symmetrisk och dikoto-
miserade den for de tva enkatfragorna for att se om resultaten skulle bli sig-
nifikanta. Det blev de inte.

For en dverblick 6ver de tva fragorna samlar vi har resultaten i en tabell. Siff-
ran i respektive cell anger hur manga operatorer i varje kolumnorganisation
som anger att deras organisation bidrar med mest information till organisat-
ionen pa varje rad. Som exempel anger SOS att Polisen bidrar till dem i langt
storre utstrackning (17) an vad Trafikverket gor (3). Siffrorna i cellerna anger
alltsa styrkegraden i kopplingen mellan organisationerna — ju hogre siffra
desto starkare koppling.

Tabell 4 Styrkan i kopplingen mellan de sju organisationerna i absoluta tal.

Polis SBFF SL SOS SSBF TS TV
Polis 0 6 3 17 6 6 3
SBFF 3 0 1 2 2 3 3
SL 9 2 2 14 4 1 0
SOS 15 4 12 1 7 14 3
SSBF 5 0 4 4 1 12 2
TS 12 6 2 17 10 2 1
TV 3 1 0 3 2 1 0
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For att testa hypoteserna utifran de bada enkéatfragorna tillsammans genom-
forde vi en sa kallad Quadratic Assignment Procedure (QAP) som innebér en
korrelationsprévning mellan tabellen ovan och de oberoende variablerna typ
av organisation och om de jobbar skarpt eller ej. Men inte heller detta test
visade pa nagra signifikanta resultat.

Den sista analysen gjordes for att se om nagra organisationer ar mindre sam-
mankopplade &n andra, oavsett organisations- och verksamhetstyp. Vi foljde
Borgatti, Everett & Johnsons (2013) rekommendation att dela in variations-
bredden i mindre enheter. Malet ar att identifiera vid vilka nivaer olika aktorer
kopplas bort fran natverket. Indelningen i mindre enheter &r inte pa forhand
given utan maste utga ifran den variation data visar. Vardena i tabellen gar
fran 0 till 17 och den indelning vi valde var 6, 9, 12 och 15. Det betyder i
praktiken att X antal operatorer i organisationerna i kolumnerna angav att de-
ras organisation bidrog med hjalp till organisationen i respektive rad.

Har foljer ett antal illustrationer fran denna analys. Symbolerna ar desamma
som i tidigare figurer férutom linjetjocklek och pilstorlek da dessa inte spelar
nagon roll har; de frankopplade aktdrerna syns oavsett. Aktérernas forkort-
ningar:

e SBFF = Sodertorns brandférsvarsforbund

e SL = Stockholms lokaltrafik sokerhetscentral
e SSBF = Storstockholmsbrandférsvar

e TS =trafik Stockholm

e TV = Trafikverket

Figur 5 Sex eller fler kopplingar.
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Figur 6 Nio eller fler kopplingar.
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Figur 7 Tolv eller fler kopplingar.

moolc

Figur 8 Femton eller fler kopplingar.
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Det star helt klart fran analysen att de variabler som vi satte upp i hypoteserna
inte paverkar aktorernas centralitet. Dessa illustrationer visar istallet vilka or-
ganisationer som ar mer kopplade till varandra &n de 6vriga organisationerna
oavsett varfor. De organisationer som bidrar med mest information till
varandra tycks alltsa vara Polisen, SOS Alarm och Trafik Stockholm.

4.5 Diskussion

| statistisk analys ar man vanligtvis ute efter att hitta signifikanta samband
mellan beroende och oberoende variabler. | vart fall betyder resultaten att vi
inte kan forkasta vara hypoteser om centralitet i operatorsklustret. Det fanns
med andra ord inga hierarkier eller betydande maktskillnader. Men detta &r
faktiskt inte sarskilt Overraskande.

Operatorerna i klustret har egentligen inga mandat att fatta strategiska beslut
eller att allokera resurser utover faltenheter i nagra fall. Tanken med att arbeta
mellanorganisatoriskt ar att dela information och att samordna insatser vid
olika larm som kraver samverkan. Resultaten fran var sociala natverksanalys
bekraftar det som framkom under intervjuerna, ndmligen att vem de vander
sig till for information vid ett larm beror pa vilken slags handelse det ror sig
om. A andra sidan betonades i flera intervjuer att om vissa aktorer inte be-
mannar klustret ar det tveksamt om klusterverksamheten gar att genomfora
meningsfullt. Var analys bekréaftar detta och visar att nar alla aktorer ar pa
plats har alla “nytta” av varandra och samarbetar pa ett icke-hierarkiskt satt.
Inte heller spelar det nagon roll for centralitet att vissa organisationer inte
jobbar skarpt i klustret, ndgot som en del operatorer i intervjuerna ser som
problematiskt.

En av de mer praktiska frdgorna som vi utgick ifran var om nagon aktor ar sa
central i klustret att natverket inte skulle halla ihop om denna aktor togs bort
ifran klustret. Enligt analysen finns ingen sa central organisation. Operators-
Klustret har en struktur dar alla involverade aktorer i princip ar lika viktiga.
Om vilken som helst av dem skulle utga kommer kvaliteten i samverkan att
bli lidande. En av anledningarna till detta &r det vi ndmnde i borjan av kapitlet,
namligen att manga vardagliga akuthandelser & komplexa och kréver nagon
grad av samarbete mellan responsorganisationerna.

De fyra sista figurerna ger dock en nagot mer nyanserad forstaelse av akto-
rernas position i Klustret. Vi matte i princip hur beroende organisationerna ar
av varandra i termer av informationsfldéde. Ju hdgre varde i kopplingsstyrka
desto fler organisationer blir frankopplade fran varandra. Den férsta som
kopplades fran var Trafikverket. Vi vet dock inte anledningen till detta men
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antar att det beror pa att Trafikverket sallan bemannar sin operatorsplats i
Klustret. De som &r kvar till sist & Polisen, SOS Alarm och Trafik Stockholm.
Den statistiska analysen ger inga svar pa varfor dessa ar starkast samman-
kopplade men vara dvriga datainsamlingar ger vid handen tva forklaringar:
Dels involverar de flesta samverkanslarm Polisen och SOS Alarm utifran de-
ras verksamhet och ansvar, dels utgor Trafik Stockholms dvervakningskame-
ror en viktig informationskanal i manga typer av handelser, inte bara sadana
som direkt ror trafiksituationer.

Det kanske viktigast bidraget fran den har delstudien &r att den atervacker
fragan om var samverkan egentligen ar. Operatérerna tycks arbeta i en platt
struktur dér de delar nédvéandig information i syfte att forse samhéllet med
god raddning och undséttning. Sa lange klustret ar fullt bemannat lamnar alla
aktorer ett viktigt bidrag eftersom de har olika information att delge varandra.
De allra flesta operatdrerna anger ocksa att klustret ar ett vardefullt initiativ.
| diagrammet nedan visas svarsfordelningen pa fragan om hur vardefullt
klustret ar for vardaglig larmakut verksamhet i Stockholm. Skalan &r fran ett
till fem dér 1 = inte alls vardefullt, och 5 = valdigt vardefullt.
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Figur 5 Hur vardefullt &r klustret for raddning och olyckshantering i Stockholm?
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Avslutningsvis vill vi ta upp fragan om vad larmoperatorerna uppskattar hos
sina medarbetare i klustret. Resultaten fran enkéten visar bade pa personliga
och yrkesrelaterade attribut. Vi vet fran intervjuerna att det spelar roll vilka
individer som bemannar klustret. Samtidigt kunde vi, som namnts tidigare,
inte fa ut mer information om detta i enkatens relationsdel.

Pa en personlig niva uppskattar respondenterna medarbetare som har en trev-
lig och lattsam attityd. Personer som &r latta att kommunicera och arbeta med,
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som éar trevliga, vill samarbeta, &r sociala och som gar rakt pa sak utan
krangel. Pa samma satt uppskattas professionellt nar kollegor ar lattillgang-
liga och kommunikativa. Det bekréftas av vara observationer dar vi sag hur
responsen pa larmsamtal narmast kan liknas vid en dans dar man turas om att
fora och folja med latt hand. Detta liknar resultaten som framkom i delstudie
1. Operatdrerna ar faordiga men kommunicerar tillrackligt och ratt saker. De
talar med lag volym och de forstar och svarar pa varandras kroppssprak till
synes utan problem. Hela interaktionen &r snabb och effektiv. Operatérerna
verkar uppskatta att man tar tag i saker pa en gang, ar I6sningsinriktade lag-
spelare som inte &r i Klustret for egen vinning. Ett ord som kom upp ofta var
tillganglighet — formagan att lasa andras signaler och att kunna samarbeta
utan att vilja ta dver. Det bekraftar ocksa vara slutsatser fran natverksanalysen
om att ingen ar mer central an nagon annan. De individuella svaren fran ope-
ratérerna stoder en platt struktur som inte ger ndgon organisation foretrade
framfor ndgon annan.

I den hdr delstudien har vi undersokt centralitet och férekomsten av hierarkier
i operatorsklustret. Forutom det teoretiska vardet av studien finns ocksa en
praktisk nytta eftersom vi kan svara pa fragan om vad som hander om nagon
aktor drar sig ur klustret. Vara hypoteser om aktorers centralitet kunde inte
bekraftas. Aven om nagra aktérer & mer sammankopplade 4n andra s& beror
det snarare pa vilka samtal som kommer in till klustret &n pa aktorernas attri-
but. Vi ser darfor den har samverkan som platt snarare &n hierarkisk och att
den baseras pa informationsutbyte. Operatorerna varderar dartill profession-
alitet och tillganglighet hos sina kollegor i klustret samt att de flesta av dem
generellt ser larmoperatdrsklustret som véardefull for raddning och undsétt-
ning i Stockholm.
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5. Avslutande reflektioner

| det har avslutande kapitlet vill vi ta upp ett par 6vergripande fragor som
kommer ur de empiriska studierna men som inte riktigt passar in i nagot en-
skilt tidigare kapitel. Vi ger ocksa kort nagra forslag och rekommendationer
till liknande initiativ som baseras pa studien.

Praktiskt taget alla som vi har pratat med eller intervjuat i den hér studien &r
generellt sett positivt instéllda till samverkan inom verksamhetsféltet radd-
nings och undsattning. Det géller alla organisatoriska nivaer och bade i var-
daglig larmoperativ verksamhet och vid storre handelser och planerade eve-
nemang. Ju langre studien har framskridit har det dock blivit tydligt att sam-
verkan i larmoperatorsklustret innebar manga utmaningar, bade pa detaljniva
I det praktiska arbetet och nér det galler mer grundldggande principer och
normer.

5.1 Tva grundldaggande problem

Idén om samverkan inom raddning och undséttning bygger dels pa att det
finns nagon form av problem som ingen enskild organisation kan eller bor
l6sa sjalv, dels pa att de tillgangliga, men begransade resurser som finns till-
hands kan delas och samnyttjas. Om vi kombinerar dessa premisser kan sam-
verkan idealt uttryckas som ett gemensamt, sékert och resurseffektivt arbets-
satt for att optimera I6sning av gemensamma problem.

Inom verksamhetsomradet finns det dock en mycket stor bredd av problem
som ska losas i samverkan, alltifran enskilda individer som behdver akut hjalp
till omfattande och komplexa stérningar av samhallets funktionalitet som pa-
gar under flera dygn. Det betyder att samverkan maste ske 6ver sektors- och
verksamhetsgréanser, pa manga olika nivaer i de involverade organisationerna
och pa manga olika satt i praktiken beroende pa handelsens art och utveckl-
ing. Detta kan te sig trivialt men &r en helt grundlaggande forutséttning i ut-
vecklingen av nya, forbattrade former av och processer for samverkan.

Larmoperatorsklustret som vi har studerat ar ett slags svar som en operativ
I6sning pa problematiken ovan. Ett initiativ som klustret &r vart all respekt
eftersom malet &r att 6ka kvaliteten i samverkan for att darigenom forse sam-
hallet med béttre raddnings- och undséttningsservice. Det finns dock ett par
grundladggande problem med initiativet. Det forsta ar att idén om en fysisk
samlokalisering tycks ha fatt foretrade framfor utvecklingen av den faktiska
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verksamheten. Klustret som fysisk miljé har utvecklats kontinuerligt med pla-
nerade tillskott av gemensamma skarmar och liknande. Det ar ocksa den som
har forandrats mest under de tidigare pilotomgangarna, till exempel vad galler
deltagande aktorer och rummets layout. Efterhand som klustret var igang un-
der 2016 och 2017 har de olika organisationerna utvecklat sin egen teknik
efter behov, exempelvis radiokommunikation och video till hemmacentralen,
medan ingen gemensam teknik tagits fram utOver skarmar att dela informat-
ion pa. Nar det galler utveckling av verksamheten i klustret har det forvisso
funnits en forankringsprocess under projektets pilotomgangar och aterkom-
mande diskussioner om verksamheten genom operatdrsforum, styrgrupp, ut-
varderingar och sa vidare. Men varje organisation har mer eller mindre sjalv
fatt bestimma hur man ska arbeta i klustret och med vilka fragor. Det har
gjort att valdigt lite har harmoniserats i klustret och ingen gemensam metodik
har utarbetats. En gemensam metodik behdver forvisso inte vara efterstra-
vansvart i sig men det framstar som att den splittring som finns i forstaelsen
av Kklustret bottnar i detta med ’sjilvbestimmande” och att verksamhetsfra-
gorna i realiteten inte har gatt framat.

Ett andra grundldggande problem &r just den spridda bilden av vad klustret &r
och hur man som operator ska arbeta dar. Aven om det i projektdokumenten
finns beskrivet vad malen med klustret &r, och vissa instruktioner finns om
hur samverkan ska ga till dar, sa framkommer det mycket tydligt i var studie
att operatorerna har valdigt olika forstaelse av vad klustret ar och vad man
ska gora dar. Allra tydligast ar det nar till och med olika operatérer fran en
och samma organisation forstar klustret pa radikalt olika satt och darfor ocksa
arbetar pa helt olika sétt. Av alla operatorer i klustret arbetar de allra flesta i
princip pa samma satt som i sin hemmacentral och endast ett mindre antal av
dem som “samverkansoperatorer”. Det innebér problem dels i klustret ef-
tersom verksamheten da far olika inriktning beroende pa vilka som rakar be-
manna miljon, dels i relationen med respektive hemmaorganisation eftersom
operatdrerna “hemma” har svart att forsta hur klustret egentligen ska/kan an-
vandas i larmverksamheten. En gemensam namnare i dessa problem &r att den
skilda forstaelsen av klustret skapar och forstarker attitydskillnader gentemot
klustret bland operatorer. Vi har i studien st6tt pa uppfattningar fran att klust-
ret dr helt javla vérdelost” till att det dr “fantastiskt”. Att det finns en sprid-
ning i uppfattning far man nog acceptera men nar spridningen ar sa markant
kan det vara en indikation pa att nagot bor goras for att uppna storre samsyn.

Vi uppfattar att dessa grundlaggande problem har tva orsaker. Den forsta ar
att det varken finns nagon férankrad bild av vad klustret ska vara, eller en
gemensam verksamhetsmetodik och gemensamma instruktioner for hur ope-
ratérerna ska arbeta i miljon. Det finns forstas en idé om klusterrummet och
overgripande malsattningar med verksamheten, men det saknas en gemensam
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forstaelse om klustret bland operatérerna som &r ordentligt forankrad, under-
hallen och som kan utvecklas. | projektets styrgrupp finns det en djup forsta-
else av klusterverksamheten men den tycks daremot inte finnas hos alla del-
tagande organisationer. Den andra orsaken, som vi tolkar det, ar att klustret
drivs som ett projekt. Det finns pa grund av det ingen gedigen vilja hos alla
deltagande aktorer att utveckla verksamheten pa ett satt som skulle kunna
driva klustersamverkan framat. Operatdrerna i klustret gor sakert ett alldeles
utmarkt jobb, men om klustret skulle géras om till en permanent verksamhet
skulle det finnas storre incitament att faktiskt utveckla och férankra en ge-
mensam forstaelse av verksamheten och att ocksa driva en fortsatt utveckling
av densamma.

Samtidigt vill vi betona att en harmonisering av arbetssatt och forstaelse inte
behover betyda att alla aktOrer ska gora likadant i alla avseenden. | en del
fragor behdver man formodligen hitta mer av gemensamma arbetssatt och
forhallning men i andra behovs det inte. Man far nog ocksa acceptera att det
inte kommer att ga att harmonisera allt pa grund av kulturella och verksam-
hetsmassiga skillnader. Dessa problem och orsaker hanger forstas ihop. En
tankegang dr:

Klustret drivs som projekt - motivationen att investera tid och engagemang i nagot som
eventuellt ska avslutas inom kort &r svag - klusterverksamheten varken forankras eller in-

tegreras i organisationernas ordinarie verksamhet = klustret nyttjas inte pa det sétt som det
ar tankt.

Denna tankegang har vi stétt pa aterkommande under studien. En mojlig me-
tod att bryta denna logik skulle kunna vara att regelbundet och ofta ”géra
reklam” for klustret i respektive organisation, pa personalmoten, interna ny-
hetssidor och liknande dar man sarskilt lyfter fram framgangar i verksam-
heten tack vare klustret. Denna strategi har fungerat tidigare inom verksam-
hetsféltet krishantering, namligen i etableringen av regeringens kriskansli
(Petridou & Sparf, 2017), och vi tror att den skulle kunna vara till hjalp aven
héar. Men, som sagt, det beror forstas pa om verksamheten fortsatter som pro-
jekt eller om den gors permanent.

5.2 Klustret som “en annan plats”

Redan tidigt under studien framkom olika bild av hur integrerad klusterverk-
samheten ar, eller inte, dels mellan organisationerna i Klustret, dels mellan
varje organisation och dess hemmaorganisation. Har finns till exempel ett
spann av uppfattningar om klustret fran att se det som en fritt flygande satellit
utan koppling till hemmaorganisationen till att forsta den som en integrerad
del av ordinarie verksamhet. En del av den skillnaden kan forklaras med att
den fysiska lokaliseringen mellan klustret och hemmaorganisationen skiljer
sig mycket at mellan aktorerna. Men en annan del av det upplevda avstandet
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ligger troligtvis i detaljskillnader mellan organisationerna och mellan Klustret
och hemmacentral.

Mycket av de fragor som ror organisatoriska konsekvenser handlar om de nya
granssnitt som uppstar i och med etableringen av klustret, dels mellan de ope-
ratorer som for tillfallet arbetar i klustret, dels mellan klustret och respektive
hemorganisation. Det granssnitt som diskuteras nedan &r det sistndmnda. Det
mellan aktérerna inom klustret tas upp under andra utvarderingskomponenter.

Relationen mellan klustret och hemorganisationen kan utifran de empiriska
studierna delas upp i tre olika grénssnitt. Det forsta ar i den operativa verk-
samheten dar granssnittet finns mellan klusteroperatéren och de som for till-
fallet bemannar hemmacentralen, vilket vanligtvis &r ett befal och en eller
flera operatdrer. Det andra granssnittet &r mellan organisationens klusterope-
ratorer och organisationens strategiska ledning. Det tredje granssnittet ar mel-
lan klustret som fenomen och organisation och respektive organisations ordi-
narie verksamhet.

Nér det géller det forsta granssnittet har intervjupersonerna pratat mycket om
de kommunikationsutmaningar som finns i det dagliga arbetet, sérskilt galler
det synlighet. Exempelvis ndmner intervjupersoner att de som arbetar i hem-
macentralen ibland tenderar att glomma bort att klustret ar 6ppet och att de
har en kollega pa plats dar. Pa samma satt namns att man i klustret séger sig
bli frankopplade fran sin hemmacentral, i betydelsen att man inte ar en del av
arbetsmiljon hemma. Sarskilt galler detta att man inte &r visuellt synlig. Ope-
ratérerna ar vana vid att arbeta over radio, telefon och i respektive &rendesy-
stem, och for att 6ka graden av integrering mellan hemmacentral och kluster
anvander vissa aktorer darfor videoldnk (Skype, men utan ljud for att minska
distraktion) mellan Kklustret och sin hemmacentral. Det ses av operatdrerna
som ett bra sétt att ha ndrmare kontakt med sina kollegor. Samtidigt fungerar
det inte sarskilt bra eftersom ljudet &r avstangt och det kan vara svart att fa
uppmarksamhet nar man vill fraga nagot eller liknande.

Skype &r i det har ssmmanhanget ocksa begréansat da det ar knutet till ett bord
i hemmacentralen, uppkopplingen syns alltsa inte pa en vaggskarm eller lik-
nande i hemmacentralen. I polisens hemmacentral till exempel &r tre befal
alltid verksamma och de ar uppe och rér sig mycket. Eftersom klusteropera-
toren endast syns pa en skarm pa ett av borden tenderar den att bli mer eller
mindre bortglomd eller ignorerad. FOr polisoperatérerna, menar de sjélva i
intervjuerna, vore en digital snabbtelefon en mer flexibel 16sning (dven utan
bild). I ett digitalt snabbtelefonsystem skulle klustret kunna vara en kontakt-
punkt. Den snabbtelefon som finns idag kan bara anvéndas inom hemmacen-
tralen och inte extern mot klustret. Operatorer fran andra organisationer beto-
nar ocksa att 6gonkontakten i hemmacentralen ar viktig, nagot som inte gar
att ersdtta med skarmlgsningar.
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| klustret anvéander sig SOS av en rod lampa pa sitt operatérsbord som visar
nar operatGren ar upptagen i ett arende. Det ar nagot som andra organisation-
ers operatorer pratar om som ett bra exempel pa battre synlighet och integre-
ring, men da inom klustrets vaggar. En liknande funktions skulle enkelt kunna
inforas mellan klusteroperatdren och hemmacentralen for att tydliggora aren-
dehantering. Ett annat forslag som kom upp i en intervju med operatorer fran
Polisen &r att kunna fargmarkera drenden i arendehanteringssystemet. Det
skulle kunna skapa en hogre grad av integrering genom att de i hemmacen-
tralen béttre ser vad operatoren i klustret arbetar med.

Granssnittsfragan har andra tekniska aspekter ocksa, t.ex. att vissa operatorer
inte kommer at sin mejl pa ett enkelt satt ifran klustret, att klustret inte far
eller kan ta 112-samtal direkt och att man maste ta viss radiotrafik via omva-
gar. For atminstone Polisen &r en komplicerande faktor att &renden rapporte-
ras in dubbelt, det vill sdga att ett och samma drende rapporteras in pa ordi-
narie satt dven om Klustret redan har registrerat det. Operatérerna upplever
det som att deras arbete inte rdknas: ”Det ar ett problem att hemmaoperato-
rerna inte forstar poangen med klustret”, ”Dubbla hr [polisirende] innebir
merarbete. Da skyller man pa klustret!”. Ett sétt att komma forbi detta skulle
kunna vara, som en operator sdger: “kan man inte utse ett par operatdrer som
plockar drenden till klustret?”. Vintetider i telefon &r ett annat stort problem,
bade i 112-samtal och mellan larmcentralerna. De tekniska granssnittsfra-
gorna galler inte alla aktérer men visar pa att det finns behov av att utveckla
metodiken for hur klustret fungerar bade internt och i relation till respektive
hemmaorganisation.

5.3 Rekommendationer

Baserat pa utvarderingsstudien vill vi avslutningsvis ge nagra forslag eller
rekommendationer for liknande initiativ till operativa samverkansmiljer.
Varje initiativ och den kontext som det sker inom &r forstas unikt men nagra
av erfarenheterna fran klustret och den har studien kan kanske vara till nytta.
Rekommendationerna &r vara egna som forfattare och vi vill framhalla att det
finns flera andra studier och rapporter fran klustret som bor studeras som ett
samlat kunskapsunderlag till etableringen av nya samverkansmiljoer.

En fraga som vi har haft med oss genomgaende i utvarderingen ar om klustret
ar en modell som 6ver huvud taget kan kopieras till andra stader/regioner. Vi
tror att den ar det. Klustret ar en intressant miljo med potential till flera posi-
tiva effekter. Pa grund av Stockholms och organisationernas storlek riskerar
dock klustret just hér ha en splittrande eller sondrande effekt for operatérerna
eftersom varje organisations personalgrupp delas upp mellan klustret och
hemmacentralen. Mgjligen kan en samlokalisering fungera battre i mindre
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stader dar det kan vara enklare att samlokalisera aktorerna helt och héallet
sasom i exempelvis Trygghetens hus i Ostersund.

Givet att de kontextuella fragorna har retts ut och att man valjer att ga vidare
med planeringen av en samverkansmiljo ar har nagra av vara rekommendat-
ioner:

e Ha en bred diskussion med kritiska, ifragasattande fragor innan den
faktiska planeringen satts igang. Varfor vill vi ha en samlokalisering?
Vilka risker finns med en samverkansmiljo? Finns det exempelvis risk
for oversamverkan, dvs. att samverkan antingen blir ett sjalvandamal
eller att samverkan faktiskt blir kontraproduktiv? Ska vi ha en sam-
verkansmiljo for vardagen eller for stora och planerade héndelser eller
bade och?

e Se gdrna en operativ samverkansmiljé som en del av en storre syste-
misk samverkan och diskutera noga igenom vilken roll och funktion
miljon har i det stérre sammanhanget.

o Syftet med en samlokalisering maste vara noggrant genomarbetat och
val ként av i respektive organisation redan innan den faktiska verk-
samheten startar. Den gemensamma forstaelsen av en samlokalisering
formar instéllningen till densamma, vilket kan vara avgdrande for att
den ska bli framgangsrik.

e Designa verksamheten och den fysiska miljon inifran, det vill saga
fran operatdrernas perspektiv, vad de behéver och vill ha.

e Utarbeta en metodik for verksamheten i samverkansmiljon. Metodi-
ken behover inte vara olik den pa hemmaplan men bor anpassas efter
syftet. Om miljon bara ska anvéndas vid storre och planerade handel-
ser kanske en sarskild metodik daremot stéller till mer problem &n
hjalper.

e Arbeta noggrant igenom bemanning, rotation och Oppettider for en
samlokalisering. Det &r viktigt att alla aktorsplatser & bemannade un-
der alla 6ppettider, att skifttiderna ar synkade med Oppettiderna och
att rotationen &r dverenskommen.

e | borjan kan det vara bra att ha 6ppet mycket for att arbeta in rutiner
och arbetssétt, darefter kan man eventuellt ga ner till vissa Gppettider.

e Utarbeta en systematik for aterkoppling, utvardering och uppféljning.

e Utforma den tekniska infrastrukturen sa integrerat som majligt och
med goda kommunikationsvégar med en eventuell hemmacentral.

e Tillampa ett dynamiskt forhallningssatt eftersom alla komponenter —
teknik, metodik, lokal, bemanning etc. — kan behdva foréandras och
utvecklas nar verksamheten vél har kommit igang.
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