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Tack

Vi vill uttrycka var uppriktiga tacksambhet till véar projektledare vid Kompentensfonden,
Helga Einarsdottir samt till Ann-Sofie Holmertz och Mikael Lagergren for deras
fortroende och handledning.

Vi dr ocksé tacksamma for de goda rad och den hjélp vi fatt av var handledare professor
Kurt Lundgren vid Kistalntegralen, IT-universitetet.

Ett stort tack riktas till de tre hemtjinstsdistrikten, Katarina-Sofia, Spanga-Tensta
och Liljeholmen, dér vi har genomfort utvirderingsstudierna. Personalen har inte
bara bidragit med ledning, hjédlp och uppmuntran utan de har ocksé delat med sig av
virdefulla idéer och information.

Ett sdrskilt tack gér till enhetschef, bitrddande enhetschef, samordnare och vardbitriden
vid Katarina-Sofia, Liljeholmen och Spanga-Tensta. De har bidragit med givande
diskussioner och kommentarer. Vi 6nskar all lycka och framgang med framtida
anstrangningar att implementera och anvinda IT-I6sningar i det dagliga arbetet.

Rustam Nabiev ~ Mohammad Faysal Zaman



Forord

I projektet "Mobila Losningar” har olika IT-16sningar utvirderades i tre hemtjinstdistrikt,
nidmligen Katarina-Sofia, Liljeholmen och Spanga-Tensta. Utvirderingen gjordes under
perioden april-december 2004.
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Slutrapporten om utvérderingen av olika IT-16sningar i de tre hemtjénstdistrikten i Stockholm har gjorts pa
uppdrag av Stockholms Stad. Rapporten ska ge detaljerad information om studierna som genomfordes fran
april till december 2004. Malet med utvirderingen var att bestimma olika IT-16sningars anvéndbarhet for
framtidens hemtjénst i Stockholm. For utvérderingen valdes tre distrikt:

e Katarina-Sofia som anvdande mobiltelefon och streckkodslasare
¢ Liljieholmen som anviande system med fast telefoni
¢ Spanga-Tensta som anvinde en handdator

Utvirderingen borjade med en analys av verksamhetsprocesserna inom hemtjénsten och utreda den framtida
verksamheten, baserad pa olika IT-16sningar. Dessa analyser bidrog till insikter om de unika problem som
hemtjénsten stod infér samt hur olika sorters IT-16sningar skulle kunna 6verbrygga dessa problem och skapa
mer nytta i framtiden.

Som det beskrivs i rapporten kan analyser av befintliga verksamheter och modeller av framtida
verksamhetsprocesser anvindas som plattform for att bedoma hur fordndringskraften kommer att paverka
hela organisationen. Genom att definiera verksamhetens delprocesser och aktiviteter kan en organisation,
som exempelvis Stockholms Stad, formulera en gemensam terminologi, gemensamma méal och
forvintningar, vilket minskar risken for missforstand.

De verksamhetsprocesser, som beskrivs i rapporten, har analyserats med Petri Net-diagram, som
ocksé anvints for att skapa optimala modeller av framtida verksamheter. For att komplettera Petri Net har
processerna dessutom analyserats utifrin samspelet mellan olika aktorer.

Direfter gjordes analyser av de kostnader och den nytta, som kunde hérledas till utveckling av
IT-I6sningar f6r hemtjénsten. Utredningar och utvirderingar i de tre distrikten visade att de mitbara
besparingarna i forsta hand géllde tva omraden, nimligen dokumentation och samordning av dagliga
aktiviteter samt kommunikationen mellan samordnare, vardbitridde och kunder/sldktingar.

Utifran analysens antaganden uppskattades det att forsta arets besparingar i tva av tre fall skulle ticka
kostnaden for investeringen. For Spanga-Tensta beriknades det forsta arets investeringar i hardvara och
mjukvara att skulle bli storre 4n vinsten, men sedan forvintades att satsningen ocksé dér skulle bli 16nsam.

Efter kostnads- och nyttoanalyserna utvirderades IT-16sningarnas flexibilitet och anvéndarvinlighet.
Intervjuer och hembesok tillsammans med samordnare gav virdefulla inblickar hur anvindarna sag pa
flexibilitet och anvéndarvinlighet.

Med okad kunskap om anvéndarens miljo var det littare att utforma en enkét for vardbitraden och
samordnare. Det visade sig emellertid att enkiten inte gav tillrdckligt med information. Dérfor f6ljdes den
upp med informella intervjuer. Informationen bearbetades i en SWOT-analys.

Den ekonomiska kalkylen visade att nettobesparingarna for distrikten kan bli totalt cirka tva miljoner
kronor under en trearsperiod, men resultatet bygger pa de antaganden som redovisas i rapporten.
Erfarenheter visar emellertid att det finns en tendens till att undervérdera framtida kostnader, men dven med
rimliga marginaler l4r nettovinsten bli ganska pataglig.

En rekommendation &r att en stor del av detta ekonomiska utrymme anvénds for utbildning av och
dialog med de anstillda. Nédr mobila 16sningar ska inforas i stadens alla distrikt dr detta en viktig aspekt.
Det frimsta hotet mot detta projekt finns inte i tekniken utan i att de anstéllda inte kan motiveras att vara
delaktiga i implementeringen.

Kunskap om varfor och hur mobil teknik infors och anvinds i hemtjinsten &dr darfor en nodvindig
forutsittning for att ett projekt ska bli ekonomiskt framgéngsrikt och for att de kvalitativa mélen ocksa ska
kunna realiseras. En lyckad introduktion av mobil teknik kan ge en kvalitativt forbéttrad dokumentation
enligt socialtjinstlagen. De dldre kan ocksa fa del av rationaliseringarna som mer tid eller béttre omvérdnad
samt att de anstilldas far bittre arbetsmiljo och storre mojligheter till ldrande.
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Stockholms Stad har investerat tva miljarder kronor i Kompetensfonden for att med stod av informations-
och kommunikationsteknologi (IT) forbittra mobilitet, arbetsledning, personalledning samt hanteringen

av komplex och olikartad dokumentation inom stadens forvaltningar. Atta projekt kommer dirfor att
genomforas parallellt och de beriknas vara klara i slutet av ar 2006. Denna rapport ingar i projektet "Mobila
Losningar”.

1.1 Bakgrund

Projektet "Mobila Losningar” startades pa initiativ av Kompetensfonden och Kistalntegralen for att
utvirdera olika IT-stods effekter pa effektivitet och planering av personalresurser samt pa mojligheter

att skapa bittre arbetsrutiner for hemtjinstens anstéllda, i férsta hand vardbitrddena. Detta skulle kunna
oka kostnadseffektiviteten och produktiviteten av det IT-relaterade arbetet, som utfors av hemtjéinsten.
Dessutom skulle det kunna skapas forutsittningar for nya arbetsuppgifter och arbetssitt, vilket ocksa &r ett
av Stockholms Stads mal.

Informations och kommunikationsteknologi (IT) ses som ett kraftfullt stod for att kunna utveckla nya
och mer effektiva arbetsrutiner, forbittra schemalidggning, féorenkla kommunikation mellan de anstéllda
samt erbjuda aktuell information var som helst och nir som helst.

IT kan inte i befintlig form anvéndas fullt ut av hemtjinstens anstéllda. Situationen dr komplicerad,
eftersom den organisatoriska strukturen inom Stockholms Stad dr ganska decentraliserad. Enheter och
avdelningar har egna informationssystem, egen verksamhetsutveckling och egna rutiner for beslutsfattande.
Hemtjéinsten i Stockholm &r organiserad med verksamheter i 18 olika distrikt. De anstéllda har dessutom
olika utbildning och kulturell bakgrund. Manga kan inte eller vagar inte anvinda tekniken, eftersom de
saknar relevanta kunskaper eller upplever andra hinder.

1.2 Malsattning

Projektets dvergripande mal var att utifran utvirderingar av tre olika 16sningar kunna erbjuda Stockholms
Stad ett bra beslutsunderlag sa att IT kan anvindas for att 6ka effektiviteten och forbittra planeringen inom
hemtjénsten.

For att kunna uppna detta mal krivdes foljande insatser:

e Utvirdering av fordelar och nackdelar med befintliga verksamhetsprocesser och med modeller av
framtida IT-stodda processer i de tre distrikten

* Utvirdering av kostnad och nytta med befintliga verksamheter och med modeller av framtida
hemtjidnstens organisation

e Utvérdering av IT-16sningarna utifran anvindarvinlighet och flexiblilitet.

1.3 Begransningar

Pa grund av den tidsbegrinsade introduktionen av nagra IT-16sningar som mobiltelefon och
streckkodslidsare, P@JP-system i Katarina-Sofia blev feedbacken inte tillrdcklig fran vardbitriden och
samordnare. Utvdrderingen av IT-16sningen maste darfor lita pa erfarenheter fran andra IT-16sningar

i Spanga-Tensta och Liljeholmen. Studien har inriktats pd hemtjinstens personal, vilket innebir att
pensionirernas och deras sliktingars erfarenheter inte ingér i utviarderingen.

1.4 Metod
Projektet utvirderade olika IT-16sningar i tre distrikt:

* Katarina-Sofia — P@JP-system, streckkodslidsare, mobiltelefoni
* Liljeholmen — system med fast telefoni
* Spanga-Tensta — handdatorl6sning

For att fa tillrdcklig information till beslutsunderlag och de bista resultaten av utvérderingen, foljdes en
metodik for IT-utvarderingar, som forslagits av IT-universitetet och som godkénts av Kompetensfonden.
Utvirderingsarbetet delades in i tre steg. Anledningen till uppdelningen var att IT-16sningarna
introducerades, utvecklades och integerades steg for steg i organisationen.
Utvirderingen borjade med detaljerade analyser av hemtjinstens befintliga verksamhetsprocesser samt
att med utgdngspunkt fran nya IT-16sningar bedoma framtida verksamhetsprocesser. Samtidigt analyserades



det nya systemet effekter pa befintliga verksamheter, samarbetet mellan chefer och vardpersonal, samt
arbetsfordelningen mellan olika personalgrupper. Dessutom undersoktes de fordelar och nackdelar som
hemtjénstens anstillda upplevt efter de aktuella IT-16sningarnas introduktion.

I det andra steget utvirderades direkta kostnader och fordelar samt svarmitbara fordelar och nackdelar
med de tre IT-16sningarna medan det tredje steget var en SWOT-analys, utifran krav pa anvindbarhet och
flexibilitet.

1.5 Malgrupp
Rapporten riktar sig till olika grupper, exempelvis projektledare, enhetschefer, samordnare och vardbitriden
i Stockholms Stad.

1.6 Rapportens struktur

I rapportens andra kapitel beskrivs verksamhhetsanalysen medan kostnader och fordelar med olika
IT-I6sningar diskuteras i det tredje kapitlet. I kapitel 4 utvirderas av IT-16sningarnas flexibilitet och
anvindarvinlighet. Kapitel 5 sammanfattar erfarenheter av olika utvirderingsmetoder.



2.1 Verksamhetsprocess och chefsroll

Alla organisationer vill forbittra verksamheten, exempelvis producera mer effektivt sa att kostnaderna
minskar och vinsterna 6kar. Analyser av verksamhetsprocesser ar diarfor en central fraga for de flesta chefer,
eftersom de hela tiden maste dka organisationens effektivitet och produktivitet [3].

Informations- och kommunikationstekniken (IT) anvinds ofta for att automatisera processer och uppna
storre nytta. Under Internets och mobiltelfonins snabba utveckling har manga chefer tvingats eller velat
skapa helt nya verksamhetsprocesser eller drastiskt fordndra de befintliga.

Manga IT-16sningar har inforts utan att de samtidigt har kunnat ldnkas in effektivt i verksamheterna.
Malen for verksamheterna har ofta definierats utan att IT:s mojligheter att stodja dem har beaktats. Det
krévs ett mer systematiskt arbete for att integrera IT och verksamheter. Det dr en mycket stor utmaning for
ledningen inom foretag och offentlig forvaltning.

2.2 Process kontra funktion

En klassisk fraga inom organisationsteori dr vilken organisatorisk princip som verksamheten ska utformas
efter. Den vanligaste har varit uppdelningen i omraden och avdelningar, som gor specifika arbetsinsatser
med hjilp av experter. Den andra principen bygger att en organisation #r inriktad pa en speciell produkt eller
en bestimd marknad. Enheten har da hela ansvaret fran produktion till leverans — fran ax till limpa. Dessa
verksamhetsprocesser stricker sig alltsd tvirs Gver flera organisatoriska grinser.

De senaste decennierna har det funnits en stark tendens att organisationer, som bygger pa en produkt
eller en marknad, vinner terrdng pa de funktionellt orienterade organisationers bekostnad.

I funktionellt utformade organisationer tenderar avstandet att 6ka mellan beslut och verkstillighet.
Funktionella enheter formulerar ofta malsitttningar som snarare motverkar én stoder verksamhetsprocessen.
Besluten verkar bli allt mer isolerade fran verksamhetens reella behov. Det blir allt svarare att kontrollera
verksamheten och att utkrdva ansvar for olika satsningar. Inom offentlig forvaltning, exempelvis stora
kommuner som Stockholms Stad, 4r den funktionella modellen fortfarande starkt forankrad.

For att systematiskt kunna analysera verksamhetsprocesserna illustreras arbets- och informationsfidden
med Petri Net-diagram. Arbetsflodesmetoden anvinds ofta for att beskriva dessa processer och for att utveckla
informationssystem i organisationer (1). Modell och analys av arbetsflodet gors alltsd med Petri Net.

2.3 Arbetsflodesmetod

I utvdrderingen analyserades alla relevanta verksamhetsprocesser och delprocesser i de tre distrikten med
Petri Net och sekvensdiagram. Syftet var att overskadligt och begripligt illustrera processerna sa att de
kunde analyseras. Informationsflédena kan visa en struktur for hur organisationen borde vara uppbyggd.
Den kan sedan jamforas med den befintliga. Analysen genomfordes i tre olika steg:

1) befintliga processer — hur ser de ut?

2) modell av framtida processer — hur bor de se ut i framtiden?

3) jamforelse mellan befintliga processer och modell — hur bor de utformas for att vara optimala?

Genom analysstegen identifieras brister i anpassning eller verksamheter som inte skapar nya vérden.
Petri Net-diagram och sekvensdiagram kan ge en tydlig bild av arbets- och informationsflédena i en
organisation. I diagrammen beskrivs processerna nir en bistindshandlidggare och en enhetschef tar hand om
en pensiondrs ansokan om hembhjalp.

Processen borjar med att en pensionér eller en anhorig tar kontakt med en bistandshandldggare och
ansoker om hjilp. Han/hon registerar ansdkan och gor ett hembesok for att fa en bild av hjidlpbehovet. Efter
besoket gor handldggaren en utvirdering och fattar ett beslut, som kan resultera i:

* stod enligt pensiondrens 6nskemal
* stdd enligt handldggarens bedomning
* avslar ansokan.

Om bistandshandlidggaren fattar beslut om avslag, far pensiondren motiveringen med ett brev. Om
handldggaren tillstyrker, registreras pensionéren i “Paraplysystemet” och ett fax sinds samtidigt till det
aktuella distriktet. En enhetschef skickar sedan tillbaka en bekriftelse till bistandshandldggaren. Darmed dr
denna delprocess avslutad.

Petri Net-diagrammet har kompletterats med sekvensdiagram, som beskriver nér de olika aktérerna
kommunicerar med varandra och vilka atgédrder som vidtas innan de tar nya kontakter.



3. Kosthads- och nyttoanalys

3.1 Introduktion

Vid berédkning av nyttan med I'T-projekt, skiljer Wehrs (1999) mellan ex ante- och ex post-utvirderingar. Ex
post-utvirderingar giller redan gjorda investeringar. De gors for att kunna bedoma effekterna av satsningen,
men ocksa for att vara vigledande for framtida investeringar. Denna rapport &r en ex post-utvirdering, som
ska anvédndas som underlag infor beslut om framtida IT-investeringen.

3.2 Syfte
Syftet var att redovisa kostnaden och nyttan i scenarier for hemtjénsten i Stockholms Stad. Kostnads- och
nytto-analyser gjordes i tre distrikt:
* Katarina-Sofia - Nytorgsgatan and Bondegatan
Tekniskt stod: P@JP-system, streckkodslidsare, mobiltelefoni
* Liljeholmen - Aspudden
Tekniskt stod: system med fast telefoni.
* Spanga-Tensta
Tekniskt stod: handdator.

3.3 Kiillor och metod

Den information som analysen krivde, samlades in genom undersokningar, intervjuer och diskussioner med

enhetschefer, samordnare, vardbitrdden och IT-personal pa Katarina-Sofia, Liljeholmen and Spanga-Tensta.
De aktiviteter som analyserades var:

* Dokumentation och samordning

*  Kommunikation

» Utbildning

* Investering

* Drift

3.4 Antaganden

For att gora analysen kridvdes antaganden, som i sin tur byggde pa informationen fran samordnare.

Dessa var:

*  Dokumentation och koordination, kommunikation och utbildning sags som rorliga kostnader.
Kommunikation géllde i det hir sammanhanget kontakter med pensionér eller anhoriga utanfor de
ordinarie hembesoken.

* Alla vardbitridden och samordnare arbetade atta timmar om dagen fem dagar i veckan.

*  Maximi- och minimivirden for kostnader och uppskattade kostnadsminskningar berdknades i
kalkylerna. For att forenkla berdkningarna anvindes medelvirdet av dessa virden.

* All tid redovisades i timmar.

* Alla kostnader, utom for investeringar och drift, beriknades som antal timmar per ar multiplicerat med
ett vardbitrddets eller en samordnarens timlon.

» I princip kalkylerades utbildningskostnader endast for nyanstillda. De 6kade kostnader for utbildning
och diskussion med befintlig personal, som rekommenderas i denna rapport, ingick alltsa inte i
kalkylerna

* Avskrivningstiden berdknades i samtliga fall till tre ar.



3.5 Kostnads- och nyttoanalys

For alla distrikten uppskattades tidsbesparingarna for rapportering, koordination och kommunikation.
For att béttre kunna analysera kostnad och nytta for befintlig verksamhet och for modell av den

framtida, gjordes en uppskattning av antalet samordnare och vardbitridden i de tre distrikten samt deras

timloner, tabell 3.1.

Tabell 3.1: Antal samordnare och vardbitraden samt deras timlon i de tre olika distrikten, i kronor.

Variabler Hemtjanstsdistrikt

Nytorgsgatan Bondegatan Aspudden Spanga-
Tensta
Antal samordnare 3 3 2 2
Timl6n fér samordnare 206 206 206 206
Antal vardbitraden 45 45 22 42
Timlon for vardbitrade 160 167 167 162

Nir tidsbesparingen, omriknat i pengar, var lika stor, som kostnaderna for investering, utbildning och drift,
hade satsningen betalt sig. For de olika 16sningarna kunde dessa sk break-even punkter berdknas. Alla
besparingar utgver denna niva var rena intikter.

Katarina-Sofia
I Katarina-Sofia stadsdelsforvaltning finns tva hemtjéanstdistrikt, nimligen Nytorgsgatan and Bondegatan.
Nytorgsgatan kommer att anvinda mobiltelefoni och streckkodsldsare. Bida omradena kommer att ha ett
P@JP-system som ”"Back End”-server. Tiden for dokumentation av en utford arbetsinsats kan minskas fran
4-5 minuter till 30-60 sekunder for hemtjénsten pa Nytorgsgatan och till 20-40 sekunder pa Bondegatan.
De totala tidsbesparingarna for dokumentation och koordination beréknades pa Nytorgsgatan savil
som Bondegatan vara 1 600-1700 timmar per ar. Fordelat pa alla vardbitrdden blev tidsvinsten i genomsnitt
30-35 timmar per ar. Om den sparade tiden multipliceras med vardbitridenas timlon, kan rationaliseringen
vérderas till omkring 250 000 kronor per hemtjinstdistrikt, tabell 3.2 och tabell 3.3

Tabell 3.2: Aktiviteter och tidsatgang for hemtjansten i Katarina-Sofia stadsdelsférvaltning,
timmar per ar.

Aktiviteter Nytorgsgatan Bondegatan

Betinliga Framtida Befintliga Framtida
rutiner Rutiner Rutiner rutiner

Dokumentation och koordination 5388 3 705 5 289 3 678

Kommunikation 180 78 65 39

Utbildning 20 38 20 38

Drift 0 12 0 12

Totalt per ar 5588 3 833 5374 3 767

Totalt under tre ar 16 764 11 499 16 122 11 301
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Tabell 3.3: Aktiviteter och faktiska kostnader for hemtjansten i Katarina-Sofia stadsdelsférvaltning,

i kronor per ar.

Aktiviteter Nytorgsgatan Bondegatan
Befintliga Framtida Befintliga Framtida
rutiner rutiner rutiner rutiner
Dokumentation och koordination 943 514 635 568 945 803 648 341
Kommunikation 37 055 16 057 13 381 8 029
Utbildning 3289 7 560 3420 7720
Drift 0 39 624 0 39 024
Total kostnad per ar 983 858 698 809 962 604 703 114
Total kostnad under tre ar 2951574 2096427 2887812 2109342
Investering (engangskostnad) 175 000 85000
Summa 2951574 2271427 2887812 2194 342

For Nytorgsgatan ligger break-even-punkten pa drygt 1 goo timmar (1 916). Den totala tidsbesparingen for
dokumentation, koordination och kommunikation uppgar till 5 355 timmar. Marginalen verkar betryggande.
For Bondegatan ligger break-even vid 1 287 timmar medan den totala besparingen uppskattas till 4 911
timmar.

Liljeholmen - Aspudden

Hemtjédnsten i Aspudden har anpassat ett Intraphonesystem som stod for de dagliga aktiviteterna. Losningen
utnyttjar pensiondrens telefon varfor det inte behovs nagra investeringar. Tidsatgdng och faktiska kostnader
redovisas for befintlig verksamhet savil som for IT-stodda framtida 16sningar, tabell 3.4 och tabell 3.5.

Tabell 3.4: Aktiviteter och tidsatgang for hemstjansten i Aspudden, Liljeholmens

stadsdelsforvaltning, timmar per ar.

Befintliga rutiner Framtida ruiner
Dokumentation och koordination 4832 3 261
Kommunikation 43 24
Utbildning 18 22
Drift 0 0
Totalt per ar 4 893 3 307
Totalt under tre ar 14 680 9921

Tabell 3.5: Aktiviteter och tidsatgang for hemstjinsten i Aspudden, Liljeholmens

stadsdelsforvaltning, timmar per ar.

Aspudden

Aktiviteter

Befintliga rutiner Framtida rutiner
Dokumentation och koordination 820 183 553 469
Kommunikation 8 921 4 941
Utbildning 3420 6970
Investering 0 0
Drift 0 147 840
Totalt per ar 832 523 713 219
Totalt under tre &r 2490 729 2125718

Break-even-punkten for Aspudden ligger vid 2 719 timmar medan den totala tidsbesparingen uppskattas till

4 770 timmar.



Spanga-Tensta

Hemtjénsten i Spanga-Tensta kommer att anvénda handdator som stod i vardbitrddenas och samordnarnas
dagliga arbete. Tidsdtgang och faktiska kostnader redovisas for befintlig verksamhet savil som for IT-stodda
framtida 16sningar, tabell 3.6 och tabell 3.7.

Tabell 3.6: Aktiviteter och tidsatgang for hemstjinsten i Spanga-Tenstas
stadsdelsforvaltning, timmar per ar.

Aktiviteter Spanga-Tensta

Befintliga rutiner Framtida rutiner
Dokumentation och koordination 4 544 3 050
Kommunikation 24 24
Utbildning 20 38
Drift 0 52
Totalt per ar 4 588 3 164
Totalt under tre ar 13 764 9492

Tabell 3.7: Aktiviteter och faktiska kostnader fér hemtjansten i Spanga-Tenstas
stadsdelsférvaltning, i kronor per ar.

Aktiviteter Spanga-Tensta

Befintliga rutiner Framtida rutiner
Dokumentation och koordination 755 470 508 337
Kommunikation 4 941 4 941
Utbildning 3333 6 864
Drift 0 63 504
Totalt per ar, 763 744 583 646
Totalt under tre ar 2291232 1750 938
Investering (engangskostnad) 269 500
Summa 2291232 2020 438

I Spanga-Tensta beridknas break-even-punkten vara cirka 2 9goo timmar medan den realla besparingen
uppskattas till 4 482 timmar.

3.6 Problem med befintliga rutiner
Vid analyser av befintliga rutiner, identifierades problem, som kunde relateras till hemtjidnstens dagliga
rutiner, exempelvis:

¢ Vardbitradet foljer inte alltid socialtjanstlagen (SolL)

Socialtjanstlagen (SoL) foreskriver att varje medicinsk tjénst till en patient maste dokumenteras och sparas

i tio ar, men lagen f6ljs inte alltid. Arbetet forsvaras av att det inte finns nagot enkelt sitt att dokumentera
de dagliga rutinerna. Rapporteringen gors ofta med papper och penna. I lingden kan det bli trakigt att skriva
dessa rapporter. Dessutom ser de anstillda inte resultatet av dokumentationen.

¢ Bevis saknas pa hemtjanstens insatser

Ibland ringer sldktingar och klagar pé att hemtjinsten inte gjort vad som utlovats. Samordnare och
vardbitriden har da inga bevis pa att de besokt pensiondren och pa vad de har gjort. I Spanga-Tensta
uppfattades dessa samtal som ett stort problem och tog mycket kraft fran samordnare och enhetschefer.



¢ Mallen stammer inte med verkligheten

Det finns inte nagon information om hur mycket tid ett vardbitride egentligen behover for att klara av olika
uppgifter under ett besok hos en pensionir. Bistdndshandldggaren har en mall f6r hur 1ang tid som olika
uppgifter uppskattas ta, men den stimmer inte sérskilt bra med verkligheten. Det kan exempelvis ta tio
minuter att duscha vissa pensionérer medan andra kan ta upp till 40 minuter. Vardbitrddet anvinder som
regel mer tid &n mallen anger, men infor bistandshandlidggaren kan det vara svért att motivera tidsinsatserna,
eftersom det saknas littillinglig statistik.

¢ Ingen statistik over nar vardbitrade utfér uppgifter i pensioniarens hem

Det saknas en enkel rapportering av vardbitradets tidschema. Generellt sett dr det kanske inte sa viktigt, men
i vissa fall kan det handla om pensionirens hilsa och trygghet. Diabetiker, som maste ha insulin, &r tvungna
vara mycket noga med tiderna. En del vardbitrdden foljer inte inte alltid denna tidtabell. Intervallen mellan
schemalagd tid och faktisk medicinering var ibland fyra till fem timmar fran en dag till en annan.

¢ Férandringar dokumenteras inte alltid

Ibland kan pensionirens hilsa forsamras snabbt. Detta &r ganska vanligt, eftersom manga &r 6ver 80 ar.
Vardbitridet ska dd dokumentera pensionzrens hilsotillstind sa att han/hon eller ndgot annat vardbitride kan
folja utvecklingen och eventuellt rapportera till en vardcentral eller ett sjukhus. I en del fall dokumenteras
inte fordndringen. Dessutom kunde dokumenterade fall ibland inte f6ljas upp, exempelvis déarfor att papper
slarvats bort.

¢ Inte latt for slaktingar att fa information

Eftersom de flesta pensionirerna dr 6ver 8o ar gamla, dr sldktingarna oroliga for pensionérernas hélsa och
for att de dldre inte fir den behandling som de behdver. Barnen méste exempelvis ringa till hemtjansten for
att kunna kontrollera om nagot vardbitriade besokt fordldrarna eller dka hem till fordldrarna for att vara sikra
pa att allt dr som det ska.

3.7 Fordelar med IT-stod och nya arbetssatt
I denna rapportdel redovisas fordelarna med de utvirderade IT-stdden och nya arbetssétten. Fordelarna var
av tva slag, nimligen direkta ekonomiska fordelar och andra indirekta fordelar.

Direkta ekonomiska férdelar

Mobila I6ningar kan enligt analyserna spara mycket tid och pengar. Under tre ar kan besparingar for
Nytorgsgatan uppskattas till 700 0oo kronor. Fér Bondegatan ligger de pa néistan samma niva medan
kostnadsminskningar for Aspudden-Liljeholmen beriknas bli drygt 350 000 kronor och i Spanga-Tensta 270
000 kronor. Ur ett ekonomiskt perspektiv verkar de mobila l6sningarna vara en god investering. Det maste
emellertid betonas att dessa resultat endast giller utifran redovisade antagandena. For att malen ska uppnas
maste kostnaderna for utbildning och diskussion med de anstillda 6ka mer &@n planerat. Det &r viktigt att
personalen forstar varfor och hur den nya tekniken ska anvindas. Utifran analysens resultat verkar det finnas
ekonomiskt utrymme for en sddan satsning.

De ekonomiska effekterna innebér bland annat:

* Den tid som anvindes for kommunikation mellan bistandshandlidggare och samordnare om forandringar
av hilsotillstand kunde i alla tre distrikten minskas med fyra timmar i manaden. Analysen av befintliga
rutiner visar att tidsatgangen i genomsnitt kunde minskas med 45 timmar per ar. Det motsvarar 9 279
kronor om aret.

* Kommunikationen med sldktingar kan underlittas, om hemtjdnsten utnyttjar de fordelar som teknologin
erbjuder. Den genomsnittliga tiden kan minskas till tolv timmar per ar, vilket for varje distrikt innebér en
arlig besparing pa 2 471 kronor.

* Den tid som krivs for att underhélla dokumentationen kan for varje distrikt minskas till 30 minuter i
manaden.
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Svarmétara fordelar
Négra indirekta fordelar var:

Ny teknik kan underlitta vardbitridets dagliga arbete. Det blir ocksa littare for samordnare att fa
information om utfort arbete och om forandringar av pensionirers hilsotillstand.

Utifran organisationens perspektiv forbittras informationens kvalitet, tillinglighet samtidigt som
anvindningen underlittas. Vilorganiserad information i interna databaser kan ge direkt tillgang till
korrekta data, vilket &r viktigt for ledningen.

Standardiserad information i en databas for Stockholm Stads samtliga 18 distrikt kan ge ledningen
overblick over organisationen och bittre inblick i verksamheterna. Hogre informationskvalitet skapar
ocksa forutséttningar for bittre och mer samordnade beslut.

Standardisering av teknisk plattform innebar enklare och billigare underhall.

De tekniska I6sningarna kommer att forbittra kontakterna mellan pensionirens sldktingar och
hemtjinsten. Med Intraphone far pensionédrens nirmaste tillgang till information dygnet runt. Nir
sliktingarna ringer kan de fa reda pa hur pensioniren maér.
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4.1 Studiens utformning

Som komplement till kostnads- och nyttoanalysen gjordes en kvalitativ utviardering. I denna anvindes tva
parametrar:

» Flexibilitet

* Anvindarvinlighet

Losningarnas effekter i de dagliga verksamhetsprocesserna analyserades utifran skillnader i flexibilitet,
exempelvis anvindarnas upplevelse av handlingsutrymme i pensionidrens hem savil som i organisationen.
Vid utvérdering av anvidndarvénlighet betonas samspelet mellan minniska, teknik och organisation.

4.1.1 SWOT-analys av IT-l6sningarna
SWOT-analys kan anvindas for att identifiera och strukturera en organisations eller en teknisk 10snings
styrkor och svagheter samt vilka mojligheter och risker som finns.

Styrkor

Styrkor belystes med fragorna som:

* Vilka dr I6sningens viktigaste fordelar?

* Inom vilket omrade kommer 16sningen att fungera bast?

* Vilken &r vardbitrddenas eller samordnarnas mest positiva erfarenheter av 16sningen?

Svagheter

Svagheter belystes med fragorna som:

* Vilka dr I6sningens viktigaste nackdelar?

* Inom vilket omrade kommer 16sningen att fungera samst?

* Vilken &r vardbitrddenas eller samordnarnas mest negativa erfarenheter av
l6sningen?

Moéjligheter

Mgjligheter belystes med fragorna som:

* Hur kan de storsta svagheterna och riskerna elimineras?

* Inom vilket omrade finns det storst mojligheter till forbittringar?

* Vilka #r vardbitrddenas eller samordnarnas viktigaste forslag till forbattringar?

Risker

Riskerna belystes med fragorna som:

* Vilka dr I6sningens storsta risker?

* Inom vilket omrade finns de storsta riskerna?

* Vad upplever vardbitradena eller samordnarna som de storsta riskerna?

4.2 Intraphonesystem i Aspudden
I schemaldggningen ingar den dagliga planeringen for vardbitrddena samt fordelningen av uppgifterna
mellan dem. Vardbitrddet kommer till kontoret 40 minuter innan han/hon bérjar hos pensiondren och gor da
klart schemat for resten av dagen.

Nir vardbitridet kommer hem till pensioniren, ringer han/hon till Intraphone och registrerar
ankomsttiden. Nir arbetet &r slutfort, ringer vardbitriddet igen for att rapportera vilka arbetsuppgifter
som har utforts. I genomsnitt tar rapporteringen tre-fyra minuter. Det 4r létt att koppla upp sig till
Intraphonesystemet. Nér dagens arbete dr genomfort, atervinder vardbitrédet till kontoret for att
dokumentera arbetsuppgifterna med penna och papper. Systemet anviands emellertid inte i hela Aspudden.
Endast 40 procent av pensionirer i Aspudden har Intraphone. En del inte 4r helt enkelt inte intresserade av
systemet.

For att kunna installera ett Intraphonesystemet kriavs en dverenskommelse med pensioniren, som
ska svara for telefonlinjen medan hemtjénsten ska bidra med extra utrustning, exempelvis telefoner. Om
pensiondren inte godkéinner systemet kan hemtjinsten inte heller installera det.
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4.2.1 Flexibilitet - SWOT-analys
Analysen inriktades pa de mojligheter till flexibla verksamhetsprocesser som Intraphonesystemet erbjuder.

Styrkor

Dokumentation enligt socialtjdnstlagen (SoL)

Intraphonesystemet kan, enligt SoL:s krav, dokumentera vad som utrittats i pensiondrens hem. Vardbitridet
kan ocksa rapportera fordndringar av pensiondrens hilsotillstand.

Registerar vilka tjidnster som utférts
Intraphonesystemet ger rapporter fran pensiondrens hem och registrerar nir vardbitridet kommer och gér.
Hemtjénstens ledning far ddrmed bevis pa vad som gjorts samt hur, nér och vem som har gjort det.

Slaktingarna far aktuell information
Slaktingar kan via systemets telefoncentral 14tt fa information om pensionirens hilsotillstand.
Intraphonesystemet erbjuder ocksa dygnet-runt-service till anhoriga och hemtjénsten.

Léttare att hantera dokumentation

Med nagra knapptryckningar och rostmeddelanden kan hemtjénstens dokumentera vilka tjénster som utforts
hemma hos pensiondren. Systemet kan ocksa generera statistik och rapporter. Hemtjanstens &r skyldig att
spara dokumentationen. De tekniska losningarna minskar arbetet med denna information.

Ett enkelt satt att komma &t férandringarna

Forandringar kan rapporteras som rostmeddelanden till systemet. Rapporterna kan skridddarsys
till samordnaren, till det vardbitrdde som ska gora nista besok eller till pensiondrens sldktingar.
Intraphonesystemet skickar sedan e-post om foridndringarna till rétt plats och rétt person.

Svagheter

Tidsrapporteringen inte alltid realistiskt

Vardbitradet maste registrera nédr han/hon anlint till pensiondrens hem genom att ringa till
Intraphonesystemet och logga in sig. Nir arbetet dr klart rapporterar vardbitradet vad som gjorts och loggar
sedan ut sig. Systemet rapporterar tiden mellan inloggning och utloggning. Den registrerade tiden stimmer
inte alltid med den verkliga arbetstiden. Det kan exempelvis bero pa att:

» Pensiondren befinner sig i en kiinslig situation, exempel sjuk eller férvirrad, nir vardbitridet kommer.
Han/hon dr dérfor kanske tvungen hjilpa pensionéren istéllet for att forst ringa och logga in sig.

» Vardbitridena glommer att logga in nér de kommer.

* Vardbitrddena glommer att logga ut nir arbetet 4r klart.

Maste férst logga in hemma hos pensionéren

Vardbitradet maste forst logga in i systemet nar han/hon kommer till pensiondrens hem. Vid hembesok dr
det inte alltid 14tt att prioritera ett telefonsamtal framfor att ta hand om pensiondren. En del vardbitraden
upplever denna situation som ett moraliskt dilemma.

Pensiondren méste godkédnna systemet

I dagsléget ska pensionéren svara for telefonlinjen till Intraphonesystemet. Darfor maste pensiondren forsta
hur det fungerar och vad som hénder nér vardbitridet anvinder telefonen. Om pensionéren inte accepterar
systemet, kan hemtjinsten inte heller installera det. En del pensionirer &r oroliga f6r om vardbitradet ska
anvinda telefonen for privata samtal.

Véardbitradena kan inte granska egna rapporter

For nédrvarande kan vardbitridena inte se de egna dagliga rapporterna om vad som har gjorts i
pensionidrernas hem. En del vardbitrdden skulle kénna sig tryggare om de kunde granska och folja upp
rapportering till Intraphonesystemet.

Véardbitradena kan inte uppdatera rapporter

For nédrvarande har vardbitridena inte nagra tekniska hjdlpmedel sa att de kan uppdatera de dagliga
rapporterna fran kontoret. Uppdateringarna maste goras via samordnaren. Utifran samordnarens perspektiv
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kan ett sadant hjdlpmedel leda till problem. Vardbitradena skulle da kunna skota rapporteringen fran
kontoret istdllet for fran pensionérens bostad. Flera vardbitriden uttryckte ocksa oro Gver att de inte kunde
komma at rapporterna fran kontoret.

Schemalédggning for vardbitrdaden

Den tekniska 16sningen &r inte tillridckligt flexibel for att hantera vissa situationer, exempelvis nér ett
vardbitride dr sjukt, franvarande eller nir helt ny pensionir registrerats i systemet. Det skulle vara bittre
for vardbitriadet och samordnaren om den dagliga schemaldggningen gjordes pa morgonen. Det skulle 6ka
flexibiliteten och forbittra servicen.

Pensionéren kan héra vardbtrédets hélsorapport

Ibland kan hemtjénsten inte rapportera fordndringar av hilsotillstandet, eftersom pensionéren finns i
vardbitridets omedelbara nérhet. Eftersom rapporteringen sker via rostmeddelanden, kan pensionéren hora
meddelandet. Situationen kan bli besvérlig for vardbitridet savél som for pensionéren.

Mdéjligheter

Léttare att férhandla med bistandshandldggare

Eftersom Intraphonesystemet dokumenterar arbetsinsatser och arbetstid forbittras ockséd mojligheter att
forhandla med bistandshandldggarna om tjidnsterna till pensionirerna. Systemet dokumenterar tidsatgangen
for varje arbetsmoment. For nédrvarande forhandlar samordnare med bistandshandlidggare om hur mycket tid
som varje pensionér ska fa.

Vardbitrddena sparar tid

Vardbitradet sparar tid genom att rapportera till Intraphonesystemet istillet for att gora det nér han/hon har
atervént till kontoret. Dokumentation av fordndringar tar langre tid, men med Intraphonesystemet kan tiden
for sddan rapportering minskas.

Kan generera statistik och rapporter
Intraphonesystemet har olika tekniska hjalpmedel som kan generera statistik och rapporter. Ledningen kan
bestélla skraddarsydd statistik.

Slipper papper och penna

Med Intraphonesystemet slipper vardbitridet att anvinda papper och penna vid rapporteringen. Rapporten
gar direkt in i systemet, vilket sannolikt ger hogre kvalitet pa informationen. Vardpersonalen behdver inte
bira med sig nagot extra material for att klara dokumentationen.

Risker

Systemet upplevs som kontroll

Eftersom Intraphonesystemet dokumenterar vilka tjanster som utférts hemma hos pensiondren, kan
vardbitrddena uppleva att systemet anvinds for att kontrollera dem. Vardbitrddena vill kunna arbeta fritt
och sjdlvstindigt. Manga vardbitraden har inte tillricklig kunskap och erfarenhet av systemet for att kunna
bedoma vilka fordelar som 16sningen innebér. Med bittre information om 16sningen kan fortroendeklyftan
Overbryggas.

Brister i tidsplan skapar konflikter

En del vardbitridden anser inte att den tid som rapporteras till Intraphonesystemet dr realistisk. Detta kan
skapa konflikter med samordnaren. Om den rapporterade tiden inte stimmer med det planerade vardbehovet,
finns det risk for att samordnaren inte litar pa att vardbitrddet utfort sina arbetsuppgifter, exempelvis om den
registerade tiden &r kortare eller ldngre dn bistaindshandlidggaren har bestdmt.

Yngre och éldre vardbitraden

De flesta dldre vardbitriden vill inte i samma ustrickning som de yngre dndra arbetssitt och anvinda ny
teknik. De yngre vardbitridena kénner sig mycket tryggare infér de nya losningarna. Detta kan bero pa att
dldre vardbitriden inte har sdrskilt stor erfarenhet av att anvianda tekniken. En del saknar den utbildningen
som behdvs for att de ska kunna beddma de nya losningarnas mgjligheter och hur tekniken skulle kunna
underlitta det dagliga arbetet.
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Timanstéllda och fast anstéllda vardbitrdden

En del timanstillda vardbitriden &r skeptiska till Intraphonesystemet, eftersom det dokumenterar hur
linge de har arbetat. Om tidrapporteringen inte stimmer med tidbudgeten kan det bli missforstand mellan
vardbitridet och samordnaren. Fast anstilla behover inte kéinna att sidana skillnader i tidrapporteringen
direkt paverkar deras ménadslon.

Hdégre och ldgre utbildade vardbitrédder

Hogre utbildade kan jamfort med ldgre utbildade vardbitraden ldttare Gvertygas om de tekniska 19sningarnas
fordelar. En del véardbitriden upplever att dokumentationen av arbete inte &r till nigon nytta och att ingen
bryr sig om vad som har rapporterats. Andra vardbitrdden anser att dokumentationen 4r mycket anvéndbar.

4.2.2 Anvandarvanlighet - SWOT-analys
Analysen av systemets anvindarvinlighet utgér fran samspelet mellan minniskan, teknik och organisation.

Styrkor

Lé&tt att dokumentera férédndringar

Det ar litt att 1amna ett rostmeddelande om fordandringar till Intraphonesystemet. Vardbitradet kan via e-post
rapportera fordandringarna till ritt person. Vardbitradet kan ocksa limna meddelanden till samordnaren, till
det vardbitridet som ska ta 6ver eller till pensionirens sliktingar.

Lé&tt att dokumentera utfért arbete

Med négra knapptryckningar rapporteras det utférda arbetet. Det dr enkelt for vardbitridet att skota
dokumentationen. Eftersom all dokumentation gors via pensionérens telefon, krivs det ingen extra
dokumentation nér vardbitridet kommer tillbaka till kontoret.

Enkelt och s&kert fér samordnare

Genom Intraphone kan samordnare ltt fa tillgang till information via tjénster pa Internet. Samordnare kan
exempelvis producera statistik och rapporter. Via Internet dr informationen tillgdnglig var som helst och nér
som helst. Intraphonesystemet anvdnder RSA-identifikation, vilket ger hog sidkerhet f6r anvandarna.

Lé&tt att ldra sig

Vardbitridet behover bara nagra dagars traning for att klara av systemet. En sida med intruktioner beskriver
hur Intraphone ska anvéndas. Instruktionerna &r vildigt enkla att f6lja. For en ny anvidndarer tar det normalt
tre till fyra minuter att limna en rapport via Intraphone. Relativt snabbt ldr vardbitridet sig systemets olika
funktioner och steg. Rapporteringen gors med nigra snabba knapptryckningar. Dokumentationen tar da bara
tvd minuter.

Pélitlig och fri service
Eftersom leverantdren av Intraphonesystem #r ansvarig for tjdnster for rapportering, blir det inte nagra
kostnader for service och underhall.

Svagheter

Inte tillgéng till dagliga rapporter

I dagsliget saknar vardbitriddena tekniska hjdlpmedel, som ger dem tillgang till de dagliga rapporterna.
Intraphonesystemet skulle kunna erbjuda sadana mojligheter. Idag behover vardbitridena samordnarnas
hjélp for att uppdatera rapporterna.

Hailsotillstdnd rapporteras i pensionédrens néarhet
Eftersom vardbitridena maste anvinda pensionidrens telefon for att kommunicera med Intraphonesystemet,
kan vardtagaren kan hora rapporteringen. Ibland kan det skapa oro och osikerhet.

Kan endast rapportera fran pensiondrens hem

De utforda arbetsuppgifterna kan bara rapporteras fran pensionzrens hem. Intraphonesystemet dr kopplat till
en speciell telefon hos en registrerad vardtagare.
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Méjligheter

Létt att 4 aktuell statistik

Genom Intraphonesystemet kan samordnare och hemtjénstens ledning producera aktuell statistik. Eftersom
informationen distribueras via Internet kan ledningen fa tillgang till den, oavsett tid och plats.

Risker

Att arbetsschemat inte féljs

Intraphonesystemet dokumenterar tiden mellan inloggning och utloggning hos pensionidren. Om vardbitradet
inte kunnat logga in eller ut vid enligt arbetsschemat, blir det fel i rapporteringen.

4.3 Handdatorlosning i Spanga-Tensta

Handdatorlosningen borjade anvindas i Spanga i september 2004 och i Tensta i oktober 2004.
Schemaldggning av vardbitridet gjordes da veckovis med dator sdvil som pa papper. Fran november 2004
var planerna att hemtjinsten bara skulle anvinda handdatorer.

For varje vardbitriade innebir det nya arbetssittet en besparing pa 20 minuter om dagen. I schemat ingar
den dagliga planeringen for vardbitriadet, planering av tider och hjilp till pensiondrerna. Nir veckoschemat
ar klart, kommer vardbitrédet till kontoret for att kontrollera att schemat dr synkroniserat med handdatorn.
Direfter aker vardbitradet hem till pensionérerna.

Vardbitridet kan vilja att starta klockan precis innan eller direkt efter att han/hon kommit innanfor
pensionirens dorr. Nir arbetsuppgifter har utforts, stoppar vardbitrddet klockan och sparar arbetsrapporten.
Det tar ett par sekunder for vardbitrédet att klara av rapporteringen. Om det sker ndgra foréndringar,
exempelvis av pensiondrens hilsotillstaind, maste vardbitradet rapportera det pa handdatorn.

4.3.1 Flexibilitet - SWOT-analys
Analysen utgar fran den flexibla verksamhetsprocessen som handdatorerna mojliggor.

Styrkor

Dokumentation enligt socialtjdnstlagen (SoL)

Med handdatorlosningen kan de arbetsuppgifter, som utforts hos pensionidren, dokumenteras enligt
socialtjanstlagen (SoL). Vardbitriddet kan ocksa via handdatorn rapportera forandringar, exempelvis av
pensiondrens hélsa eller behov.

Schemaldggning med handdator sparar tid
For ndarvarande gors schemat for vardbitradet en gang i veckan. Schemaldggningen skots av vardbitréadet,
samordnaren eller administratdren. For ett vardbitridde innebir dessa rutiner en besparing pa 20 minuter om
dagen.

Veckovis schemalédggning dr mer effektiv dn att gora ett nytt schema varje dag. Nir schemat 4r klart,
kommer vardbitridet till kontoret for att uppdatera handdator med arbetsplaner hos olika pensionirer.

Latt for vardbitrddena att fa information

I handdatorn finns all information som vardbitridet behover i det dagliga arbetet. Information om
pensionirer, men ocksa kontaktuppgifter har sparats sa att vardbitrddet kan komma &t dokumentationen nir
den bist behovs. Om vardbitradet exempelvis maste kontakta sjukhuset, krdvs pensiondrens patientnummer.
Ibland behover vardbitrddena ha specifik information i handdatorn, t.ex. portkoder. Att slippa leta efter
informationen sparar véirdefull tid.

Arbetsplaner samordnas mellan vardbitrddena

Nir vardbitradet loggar in, visar handdatorn vilken pensionir han/hon ska éka till. Ibland maste
vardbitridena synkronisera handdatorer mellan sig, exempelvis nér ett vardbitride maste stanna ldngre &n
beriknat hos en pensionir. I sddana situationer kan ett vardbitrdde, som har mindre att gora, rycka in och
minskas arbetsbordan.

Léttare att kontakta pensionérer, Idkare och skéterskor
I handdatorn har vardbitradet all information om pensionédren som han/hon berhéver. Med handdatorn

19



ar det ldtt att kommunicera med pensiondren, men ocksa med, exempelvis ldkare, skoterskor och annan
vardpersonal. Ibland har pensionéren speciella fragor till vardbitridet, t ex vem fran hemtjdnsten som
kommer nésta gang. Med hjilp av handdatorn kan pensionéren fa svar pa en sadan fraga.

Mcdjlighet till mer flexibel rapportering

For att dokumentera arbetsinsatser i pensionidrens hem maste vardbitradet logga in i handdatorn och
starta klockan. Nar arbetet dr klart stoppar vardbitradet klockan och sparar dokumentet. Ibland behdver
vardbitradet rapportera viktiga fordandringar, exempelvis av pensiondrens hilsa. Hela dokumentationen
klaras som regel av med nagra knapptryckningar.

Léttare att ordna och lagra dokumentationen

Med handdatorn kan hemtjénsten lagra och ordna dokumentationen sé att den blir léttillgidnglig. All
information om utfort arbete hos pensionérerna finns i handdatorn, som 4r synkroniserad med en PC. Alla
data lagras i en central server.

Lé&ttare ta fram underlag fér fakturering

I slutet av varje manad ska vardbitridet summera antalet timmar som han/hon arbetat. Denna beridkning
anvinds som underlag for fakturering till pensiondrerna. Handdatorn kan producera en rapport om exakt
hur manga timmar som hemtjinsten varit hemma hos en pensionir. I Spanga-Tensta tog det tidigare varje
vardbitridde en timme i manaden att riikna ihop antalet arbetstimmar.

Enklare ldmna meddelande och rapportera férdndringar

Nir vardbitradet loggar in handdatorapplikationen i en PC &r det litt att komma at meddelanden och
information om foridndringar, exempelvis av pensionirens hilsa eller behov. Beroende pa forindringarnas
karaktédr markeras de pa olika sitt i handdatorns display.

Behéver inte godkdnnas av pensionéren
Till skillnad fran Intraphonesystemet kriver handdatorn inte nagot klartecken fran pensiondren. Vardbitridet
behover alltsa inte fraga om lov innan han/hon anvinder den.

Svagheter

Vardbitrddet maste bdra med sig extra utrustning

For att klara dokumentationen maste vardbitriddet ha med sig extra utrustning, sasom mobiltelefon,
arbetstelefon, alarmmobil och handdatorn. Det dr tungt och obekvéamt att bira med sig sa mycket.
Handdatorn skulle ocksa kunna anvidndas som mobiltelefon, vilket i sin tur skulle forbéttra vardbitradenas
arbetsforhallanden.

Inte I4tt att dokumentera férédndringar
Vardbitradet maste anvianda handdatorn for att dokumentera forandringar handdatorn. Ofta krivs det manga
knapptryckningar for att beskriva foridndringar, vilket kan vara tidskridvande.

Batterinivdn maste kontrolleras varje dag

Nir dagens arbetetsinsatser 4r klara och avstimda mot arbetsplanen, maste vardbitréidet se till att handdatorn
sétts pa laddning. Fore nista arbetsdag maste han/hon kontrollera att handdatorns batteri ricker en hel

dag. Ibland tar batteriet tar slut nér vardbitridet héller pa med dokumentationen hemma hos pensionéren. I
sadan situation kan rapportering goras med papper och penna. Nar vardbitradet atervinder till kontoret kan
informationen foras over till datorn.

Underhalls internt av hemtjédnsten
Underhall av handdatorlosningen skots internt av hemtjiansten. Vid tekniska problem kan personal fran
leverantéren mot betalning hjilpa hemtjinsten. Leverantoren erbjuder ddremot kostnadsfri telefonsupport.

Méjligheter

Léttare att férhandla med bistandshandldggare
For varje pensionir registerar handdatorn arbetsinsatser och tidsatgang, vilket ger bittre underlag vid
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forhandlingar med bistandshandldggare. Det gar inte att rapportera hur lang tid varje arbetsmoment tar utan
det dr tidsatgangen for varje hembestk som dokumenteras. Det finns méjligheter att registrera tiden for varje
arbetsuppgift, men rapporteringen skulle bli ganska komplicerad for vardbitrédet.

Slipper papper och penna
Med handdatorldsningen behover véardbitradet inte ldngre papper och penna for att klara dokumentationen,
vilket forenklar vardpersonalens arbete pa flera olika sitt.

Integration av mobiltelefon och handdator
Det gar att anvinda handdatorn som mobiltelefon. Vardbitradet kan da anvianda handdatorn bade for att
ringa och dokumentera. Han/hon behover da inte lingre bira med sig s mycket utrustning.

GPS i handdatorn kan lokalisera vardbitréddets exakta position.

Det gar att integrera GPS i handdatorn. Hemtjénsten kan da bevisa att vardbitrddet var hemma hos en
pensionir, vid en specifik tidpunkt. For de vardbitraden som arbetar nattetid ger en sddan 16sning 6kad
sdkerhet.

Risker

Vérdbitréadet vill inte bédra med sig extra utrustning

Vardbitradet maste idag bira med sig tre mobiltelefoner. Med handdatorlosningen tvingas han/hon ha med
sig ytterligare en enhet. Méanga vardbitridden tycker att handdatorn dr stor och tung.

Ré&dda for att béra pa dyr utrustning

Eftersom utrusningen &r dyr, kinner en del vardbitridden i Tensta sig osidkra med tre mobiltelefoner och en
handdator. De tycker att det kénns riskabelt och de oroar sig for att méta ranare utanfér pensiondrernas hem.
Problemet verkar vara storst i Hjulsta, Rinkeby och Tensta.

Timanstéllda och fast anstéllda vardbitréden

For att kunna anvidnda handdatorn krévs det tva dagars utbildning samt lite praktik. For timanstillda
vardbitriaden kan det kidnnas svart att anvinda handdatorn, eftersom de ofta inte har fatt adekvat utbildning
eller trdning. Detta problem blir sérskilt tydligt under sommaren, dd manga timanstillda vikarierar for
semesterlediga, fast anstillda vardbitraden. I dagsldget anvinder timanstillda vardbitraden papper och
penna, nir de ska dokumentera arbetsinsatserna. Administratorer eller samordnare tar sedan hand om
informationen, som fors over till datorer.

Samordnarens kontroll av vardbitrddet

Handdatorlosningen héller ordning pa dokumentationen av det utforda arbetet. En del véardbitrdden upplever
att handdatorlosningen kan utnyttjas for att kontrollera dem medan andra tror att hemtjidnsten i framtiden
tanker anvénda systemet for att lokalisera var vardpesonalen finns. Dessa farhagor skapar osékerhet och oro.

Unga vérdbitrédden och &ldre vardbitrdden

De flesta dldre vardbitriden vill inte i samma ustrdckning som de yngre @ndra arbetssitt och anvinda

ny teknik. Detta kan bero pa att de #ldre inte har lika hog utbildning och inte nadgon lidngre erfarenhet av
tekniska 16sningar. Yngre vardbitrdden kénner sig mycket tryggare infér dessa nya utmaningar. En del
dldre tycker inte att det 4r nigon mening med att lira sig att den nya tekniken, eftersom de snart ska limna
arbetslivet.

Hégre utbildade och ldgre utbildade

Hogre utbildade vardbitrdden &r ldttare att 6vertyga om teknikens fordelar én ldgre utbildade. De hogre
utbildade 4r medvetna om hur IT-16sningen kan paverka arbetet medan de ldgre utbildade kénner sig
forvirrade. En del vardbitraden tycker inte att dokumentationen ér till nagon nytta, eftersom att ingen bryr
sig om den.

4.3.2 Anvandarvanlighet - SWOT-analys
Analysen av anvindarvinlighet utgéar fran samspelet mellan ménniska, teknik och organisation.
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Styrkor

Lé&tt att dokumentera utfért arbete

Handdatorlosningen kriver endast ndgra knapptryckningar for att klara dokumentationen. Vardbitradet ska
starta och stoppa klockan samt spara dokumentet. Om vardbitridet glomt att starta eller stoppa klockan, &r
det mojligt att manuellt g& in och justera tidrapporten. Vardbitrddet kan ocksa @ndra schemat i handdatorn.

Lé&tt att éverféra information
For att ladda handdatorns information till databasen, behover vardbitradet bara synkronisera den med en
PC. Det dr en mycket enkel process. Nir PC:n vil &r inkopplad ricker det med en knapptryckning for att
Overfora dokumentationen.

Det finns skrdddarsydda tekniska hjélpmedel

Handdatorn och dess applikationer kan skriaddarsys for varje anvindare, beroende pa vilken information
som behdvs. Olika programvaror kan anpassas sa att de utnyttjas av olika anvindare. Vardbitridena kan
darfor latt uppdatera rapporterna, nir de kommer tillbaka till kontoret. Detta dr speciellt viktigt for de
timanstéllda.

Séker tillgang till information

For att komma at informationen kravs tillgang till den centrala databasen Novell Netware som &r en séker
tjdnst. Anvéindarens behorighet och nétverkets sdkerhet garanteras via handdatorn. Handdatorn kriver
inloggning med ett 16senord.

Svagheter

Svért att rapportera férdndringar

Handdatorn har en mycket liten bildskdrm. En del tycker att det 4r svart att se informationen och att knappa
in den pa datorn, speciellt vid rapportering av avvikelser.

Teknisk support tar tid
Leverantoren hjilper till med underhallet, men foretaget tar betalt och det kan ta tid innan hemtjénsten far
hjélp. Om det blir problem med handdatorn, maste vardbitridet vénta pa tekniskt stod.

Anpassning tar tid
Vardbitridet far tva dagars utbildning for att ldra sig att anvidnda handdatorn, men det tar flera dagar innan
han/hon har anpassat sig till den nya 16sningen.

Méjligheter

Ledningen kan létt fa aktuell statistik

Med handdatorn kan samordnare, administratorer eller ledningen létt producera anvéndbar statistik.
Ledningen kan komma &t informationen nér som helst och var som helst.

Olika manualer kan skrivas for vardbitraden

I framtiden kan olika instruktioner skrivas och sparas i handdatorn, exempelvis vad vardbitridet ska géra om
pensiondren inte d&r hemma. Det kan ocksa bli aktuellt att hemtjinsten ska bevaka medicinska instruktioner
for pensioniren.

Registrera férdndringar som bilder

Bilder kan anvindas for att illustrera foridndringar eller arbetsmoment. Arbetet blir mycket enklare for
vardbitridet, exempelvis om tvittid maste bokas for pensioniren kan han/hon anvinda bilden av en
tvdttmaskin och notera tiden.

Risk

Olika tekniker och rutiner kan skapa problem

For den dagliga rapporteringen kan vardbitradet anvidnda PC istillet for handdator. Dokumentationen gors
dé nér vardbitradet kommer tillbaka till kontoret. Det finns dé en risk att den rapporterade tiden inte stimmer
med arbetsplanen och tidsbudgeten i handdatorn.
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4.4 Streckkodslasare i Katarina - Sofia - Bondegatan

Bondegatan borjade med streckkodsldsare den 2 oktober. Det gick darfor inte att gora en detaljerad
utvirdering. Vardbitrdden/samordnare var inte tillrickligt fortrogna med 16sningen. Leverantdren holl ocksa
pa att testa systemet.

Det fanns flera tekniska problem med 16sningen. En del anvidndare uttryckte oro for de tekniska
svarigheterna.

Samordnarna anvinder ett P@JP-system for den dagliga schemalidggningen av vardbitrddena. Schemat
gors veckovis och som regel pa fredagarna. Schemaldggningen tar i genomsnitt tva-tre timmar, forutsatt att
pensionidren och vardbitradet redan dr registrerade i P@JP-systemet.

Eftersom hemtjidnstens personal ofta dr sjukskriven och nya beslut fattas hela tiden om st6d till
pensionédrerna, maste samordnarna dagligen uppdatera schemat. Den gors som regel mellan 07.00 och 07.30
och tar ungefir 30 minuter. Ambitionen #r att vardbitradet ska kunna ga direkt till pensiondren och att
hemtjénsten pa sa sitt ska kunna spara bade tid och pengar.

Vardbitridena kommer till kontoret vid 08.00-tiden och de far da antingen ett uppdaterat schema eller sa
foljer de schemat som de fick i borjan av arbetsveckan. Vardbitridena tar sedan med sig den utrustning som
behovs, exempelvis streckkodsldsaren och nycklar till pensiondrernas ldgenheter. Streckkodsldsaren anvands
for att dokumentera de utforda arbetsuppgifterna. Eftersom vardbitrddet inte har tilldelats en personlig
ldsare, far han/hon ta den som ir ledig. For att systemet ska kunna kontrollera vem som anvénder det, maste
vardbitridet logga in med sitt namn. Det 4r enkelt och tar bara nagra sekunder.

Nir vardbitridet fullf6ljt sin arbetsplan, atervinder han/hon till kontoret for att synkronisera
informationen med en PC. Det gér pa nagra sekunder.

4.4.1 Anvandarvanlighet och flexibilitet - SWOT-analys
Vid analysen av streckkodslédsaren giller bedomningen bade anvindarvénlighet och flexibilitet, eftersom
l6sningen anvénts sé kort tid att det inte var mojligt att gora en detaljerad utvirdering.

Styrkor

Mdjliggbr en dokumentation enligt socialtjdnstlagen (Sol)

Streckkodsldsaren uppfyller socialtjinstlagens (Sol) krav pa dokumentation av de arbetsuppgifter som
utforts hos pensionérerna.

Dokumenterar vilka tjgnster som utférts

Med streckkodslidsaren kan vardbitriddet endast registrera information under sjdlva hembesoket, eftersom
pensiondrens ID bara finns dér. Nir vardbitridet kommer till pensionéren, registrerar han/hon det genom att
lasa av streckkoden som finns dir.

Léttare att hantera journaler och dokumentation

Med nagra knapptryckningar far hemtjénsten reda pé vilka arbetsuppgifter som utforts under hembesoket.
Systemet organiserar ocksa rapporten och producerar statistik. Nar streckkodslidsare dr synkroniserad med
en PC, lagras informationen pa en siker server.

Béttre férhandlingsldge med bistdndshandldggaren

Eftersom P@JP har ett grinssnitt med Paraplysystemet, kan bistandshandldggaren fa information om vilken
hjdlp som olika pensionirer har fatt. Det ger ett bittre forhandlingslige med bistandshandlidggaren, som kan
se precis vad vardbitridet har gjort.

P@JP-systemet ger strukturerade scheman
Genom att anvinda P@JP kan samordnare litt fa ett tydligt, strukturerat schema. Samordnare kan se
arbetsplanen for pensiondrerna samt vilka vardbitriden som tilldelats de olika uppdragen.

Svagheter

Vardbitrddet kan inte se vad som har utférts

Streckkodsldsare har ingen applikation, som gor att ett vardbitrdde kan se vilken information som har
lagrats, exempelvis vilket arbete som utforts, innan ldsaren kopplas till en PC. Det finns inget enkelt sétt att
kontrollera dokumentationen och korrigera eventuella fel. Detta skapar oro bland vardbitridena.
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Féréndringar kan inte dokumenteras fran pensiondrens hem

Med streckkodsldsaren kan vardbitridet inte dokumentera forindringar forrdn han/hon ir tillbaka pa
kontoret. Det kan hinda att vardbitridet pa vig till kontoret glommer vilka forandringar som skall
dokumenteras och att rapporteringen dirfor blir ofullstindig.

Det grafiska anvdndargranssnittet (GUI) &r inte instruktivt

P@JP-systemets browser-baserade grinssnitt 4r mer komplicerat att anvianda. Tva av tre samordnare anser
att grinssnittet inte ar tillrickligt instruktivt. Manga samordnare kénner stor oro for grinssnittet och dess
egenskaper. Det maste bli enklare att anvinda.

Mojligheter

Léttare att komma &t férandringar

I framtiden skulle information om arbetsinsatser och foridndringar kunna skickas till slidktingar via e-post en
géng i manaden. Det skulle ocksa bli littare att komma at information om foréndringar.

Risker

Kontroll via systemet oroar vardbitraden

Eftersom streckkodsldsaren dokumenterar vilka tjanster som utférts hemma hos pensionédrens hem, kidnner
vérdbitridena oro for att systemet r till for att kontrollera dem. Okad utbildning om den tekniska 16sningen
skulle kunna undanréja denna misstro.

Véardbitradet rapporterar férandringar nér de ér tillbaka till kontoret

Vardbitriadet kan endast rapportera fordndringar niar han/hon har kommit tillbaka till kontoret. Det kan da
hinda att vardbitridet glommer nagra forandringar och att dokumentationen dérfor blir ofullstéindig. Det kan
ocksa upplevas som krangligt att i slutet av arbetsdagen tvingas rapportera forindringarna via en dator.

4.5 Mobiltelefonlasare - Nytorgsgatan
Nytorgsgatan har samma P@JP-system som Bondegatan, men dokumentationen gors istillet med en mobil-
telefonldsare. Nytorgsgatan borjade samtidigt som Bondegatan. Eftersom endast hilften av vardbitriddena
kunde systemet, gick det inte att géra nagon riktig utvirdering. Nytorgsgatan hade @nnu inte borjat anvinda
P@JP-16sningen, men enligt planerna skulle tekniken introduceras under hosten 2004. Vardbitrdden hade
emeller-tid borjat anvinda mobiltelefon for att klara dokumentationen, som via GPRS lagras i en central
server.

Det fanns fortfarande ménga tekniska problem, men systemet modifierades och forbattrades successivt.
Mobiltelefonldsarens anvidndarvénlighet gick inte att utvirdera. Vid schemalidggningen anvéinde
samordnarna papper och penna. Schemat gjordes en gang i veckan.

4.5.1 Anvandarvanlighet och flexibilitet - SWOT-analys
Analysen blev inte sa detaljerad, eftersom l6sningen precis borjat anvéndas. Styrkor, svagheter, mojligheter
och risker stimde i stort sett med erfarenheterna pa Bondegatan.

Styrkor

Méjliggér dokumentation enligt socialtjénstlagen (SoL)

Mobiltelefonlidsaren kan enligt socialtjinstlagens (SoL) krav dokumentera vad som gjorts hemma hos
pensionéren.

Overvakning i realtid av utfért arbete
Nir hembesoket dr dokumenterat med mobiltelefonen, skickas informationen direkt till en server.
Arbetsinsatserna kan darfor 6vervakas i realtid.

Svagheter

Streckkodsldsaren fungerar inte i mérkret

Kameran, som ska registrera streckkoderna i patientens hem, fungerar inte nér det 4r morkt i rummet. En
samordnare foreslog att utrustningen skulle kompletteras med en liten lampa, som kunde anvindas nér det dr
morkt. Sony-Ericssons mobiltelefon har den funktionen.
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Vardbitrddet kan inte dndra i dokumenten

Nir vardbitridet via mobiltelefonlidsaren har rapporterat vad som gjorts hemma hos pensionéren, kan han/
hon inte dndra 1 dokumentationen, eftersom den via GPRS skickas automatiskt till en server hos Katarina-
Sofia.

Mojligheter

Mobiltelefonldsaren skulle kunna anvindas som ett kommunikationsmedel mellan olika vardbitriden samt i
nddsituationer, exempelvis kontakter med sjukhus eller trygghetsjour. Detta skulle spara tid for hemtjinsten,
eftersom en del vardbitriden maste éka till kontoret for att ringa.

Risker

Eftersom mobiltelefonldsaren kan ge information i realtid, kan vardbitriden uppleva det som en extra
kontroll. Med ¢kad utbildning kan vardbitriddena fa bittre mojligheter att virdera 16sningens fordelar och
nackdelar.

4.6. Diskussioner och kommentarer
Utvirderingen gjordes i tre distrikt inom Stockholms Stad. Varje distrikt 4r en sjdlvstdndig férvaltning och
kan dérfor fatta egna beslut. Organisationernas struktur varierar mellan distrikten. Det giller ocksa dagliga
rutiner och aktiviteter.

I Spanga dr vardbitriddena indelade i grupper. Varje grupp har en chef eller administrator, som svarar
for schemalidggning och andra administrativa uppgifter. Tensta har ingen samordnare, administratér
eller chef. Ett vardbitrdde gor istillet ett veckoschema f6r hela gruppen och svarar for olika rapporter till
ledningen. Det tar ganska lang tid att trdna in dessa rutiner. I Katarina-Sofia gor samordnaren schemat och
star dessutom for rapporteringen om vardbitradenas arbetsinsatser. Han/hon dr ocksé gruppens ledare och
administrator.

Dessa olika forutsittningar innebdr ocksa att distrikten implementerat de olika 16sningarna utifran de
den lokala miljon och kulturen. Oavsett 16sning har mycket gjorts for att anpassa tekniken till omgivningen
och de anstilldas kompetens. Nir tekniken ska skalas upp till stadens alla distrikt, kommer rimligtvis de
konkreta 16sningar att variera mellan distrikten.

Utvirderingens resultat maste alltsa tolkas med forsiktighet. Att en teknik fungera i ett distrikt innebér
inte att den sjédlvklart kommer att fungera i ett annat. Utvédrderingen ger ingen direkt rekommendation utan
ar snarare ett forsok att identifiera en optimal 16sning, som sedan kan implementeras i hemtjédnstens alla
distrikt. Det finns vissa grundldggande krav géller, men fortfarande ett utrymme for lokalt inflytande och
lokal anpassning. De specifikationer, som kan formuleras utifran utvéirderingen, giller de krav som maste
stillas pa olika tekniklosningar.

Alla tre 16sningarna innebér att dokumentationen gors hemma hos pensionéren. Filtundersokningen
visar att manga vardbitraden stressas av att skynda fran pensionr till pensionér. Att rapporteringen maste
goras fran pensiondrens hem okar stressen ytterligare.

Mobil/streckkodslédsaren och Intraphone kriver att vardbitrddena registrerar direkt niar de kommit
innanfor pensionédrens dorr. Manga stills infor det moraliskt besvérliga valet mellan att prioritera
registreringen eller snabb hjélp till pensiondren. Om vardbitradet vintar med dokumentationen tills han/hon
har kommit tillbaka till kontoret, finns en risk att rapporteringen inte blir tillrickligt detaljerad. Det &dr darfor
viktigt att vardbitradena kan dokumentera arbetsinsatsen hemma hos pensiondren savil som fran kontoret.
Ett alternativ dr rapporten kan skrivas utanfor pensionirens bostad direkt efter hembesoket, pa vig till
kontoret eller hemifran efter jobbet.

Utvirderingen visar att de flesta riskerna med mobila 16sningar inte beror pa tekniken utan pa
ledningens arbete, exempelvis att forankra varfor fordndringen genomférs och att utbilda de anstillda sa att
de kan anvinda tekniken. Den stora utmaningen &r vardbitrddenas attityder, eftersom det ér den yrkesgrupp
som kommer att anvéinda systemet mest. Sju av tio vardbitriden vet inte hur de ska anvianda en dator. De
flesta har arbetat 6ver 20 &r, men de har inte ndgon dator hemma. Ménga &r darfor ridda for att arbeta med
datorer pa kontoret eller under hembesoken. I Spanga erbjods en utbildning pa fem dagar, som har varit
mycket lyckad. Nér handdatorn boérjade anvéndas, var vardbitrddena mindre rddda for den nya tekniken &n
kolleger i andra distrikt.

Samordnarna behover mer datorkunskap én vardbitriddena, eftersom de oftare haller i schemaldggning
och dokumentation. Om de inte far mojligheter till utbildning, kan samordnarna kénna sig radda for
tekniken eller ointresserade av att anviinda den. Gruppledare, administratérer och samordnare &r hogre
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upp i organisationen dn teknikens vardagliga anvdndare. Om ledning och chefer inte strivar efter att vara
forebilder, blir det svart att motivera andra medarbetare att utnyttja de nya losningarna.

En stor utmaning for distrikten &r alltsa att 6ka vardbitradenas och samordnarnas kunskap om IT-
systemens fordelar. Ndrmare 60 procent av vardbitriddena i Aspudden, 30 procent i Spanga-Tensta och 70
procent var inte klara dver fordelarna med IT-16sningarna. Darfor uppstod det manga missforstand bland
vardbitrddena. Nagra kommentarer var:

» Losningen finns for att kontrollera véardbitridet
* Den lagrade informationen om hembesdken &r inte till nagon nytta
*  Dokumentationen tar extra tid for vardbitridet.

Kommentarerna beror sannolikt pa att vardbitrdden inte haft mojligheter att diskutera 16sningarna samt
att de inte har erbjudits ndgon relevant utbildning. Sddana insatser maste emellertid kompletteras med
att vardbitrddena ocksa far vara med och paverka sjdlva implementeringen. For att arbetet med mobila
16sningar ska bli framgangsrikt, maste ledningen satsa pa utbildning, delaktighet och ledarskap.
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En jamforelse mellan de tre olika 16sningarna i de tre omradena presenteras i tabell 4.1, som visar en

utvirdering av systemens flexibilitet och anvindarvinlighet.

4.7 En jamforelse
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5.1 Introduktion

I foretag, myndigheter, landsting och kommuner finns det exempel pd hur IT-investeringar har bidragit till
att utveckla verksamheterna och minska kostnaderna. Det dr emellertid vanligare att IT-projekt misslyckas,
exempelvis att kostnaderna skenar, avbryts i fortid eller att 16sningarna pressas ned i organisationen och
ddarmed inte far de forvintade positiva effekterna.

Riksrevisionen har ofta patalat bristerna i den offentliga sektorns hantering av IT-projekt. Infor storre
satsningar, exempelvis 24-timmarsmyndigheten, maste myndigheter, landsting och kommuner dra lirdom
av de misslyckade projekten.

Riksrevisionen har inriktat sig pd hur processerna kring IT-satsningar bor se ut och utformat en
standardiserad modell for hur dessa investeringar ska planeras, implementeras och féljas upp. Aven inom
andra verksamheter har forsok gjorts att standardisera hanteringen av IT-projekt. Modellerna har varit svéra
att forankra i verkligheten, eftersom ett projekt inte ir ett annat likt och att sammanhangen kan vara mycket
varierande.

Dirfor behovs det metoder, som bryter mot den befintliga ordningen och kan hanteras av savél chefer,
projektledning som anvéndare. Det finns emellertid inte en enda modell fér implementering och utvérdering
av IT-projekt utan det handlar snarare om att diskutera vilka aspekter som &r viktiga. Det behovs ocksa en
ny kultur for att hantera dessa frgor sd att enskilda verksamheter kan utveckla egna IT-16sningar.

I utvdrderingen har tre moment varit sérskilt viktiga:

* analyser av verksamhetsprocesser

* analyser av kostnader och nytta

* anvindarnas medverkan samt utveckling av bestillarkompetens.

5.2 Verksamhetsprocesser

De flesta moderna metoder for analys och utvirdering av IT-investeringar 4r snarare inriktade pa
verksamhetsprocesser &n pa hur IT paverkar enskilda funktioner. IT-satsningar bor utformas sa att de
stoder organisationens verksamhetsmal. For offentliga organisationer handlar det kanske om att forbittra
servicen till medborgarna, driva verksamheten effektivt, svara mot budgetkrav och kvalitetskrav samt bidra
till en god arbetsmiljo och ett ldrande arbetsliv. Malen kan komplettera varandra, men de kan ocksé vara
konkurrerande. For ledningen giller det att balansera olika mal och olika intressen.

Att IT ska ses som ett stod for verksamheten later sjdlvklart, men de flesta studier visar att det i prakti-
ken inte &r sa ltt att leva upp till den ambitionen. Kettinger o0.a. (1997) pekar pa att informationssystem ofta
ses som en kritisk punkt vid férdndringar av verksamhetsprocesser, men att offentliga organisationer inte
uppmirksammat detta tillrdckligt.

Under den nya ekonomin fick verksamhetsperspektivet ofta sta tillbaka for andra prioriteringar. Med
hénvisning till “strategisk positionering” eller "first mover advantage” motiverade néringslivet ekonomiskt
oansvariga IT-investeringar. Inom offentlig sektor var det viktigt att ligga etta pa internationella ranking-
listor 6ver IT-utveckling utan detta kopplades till verksamheter och att kostnader sags i relation till nyttan.
Dessa overdrifter kan fortfarande sparas i olika satsningar, men inom savél néringsliv som offentliga organi-
sationer finns ett mer genomtinkt perspektiv pa I'T-projekt.

En forenklad syn pa IT och verksamhetsmal kan leda till suboptimala 16sningar. IT ska inte underordnas
verksamhetens mal utan utformas utifran en bedomning av vilken potential som IT har att stodja dessa mal.

I utvérderingen har dirfor verksamheternas informations- och arbetsfloden analyserats med Petri Net-
diagram. Dessa diagram renodlar forhallandet mellan verksamhetsmal och informationsfléden samt
analyserar, bland annat vilken information som ska vara tillgidnglig for vem och nér den ska vara det. Dessa
analyser visar en ideal och avskalad organisation, som sedan kan jimforas med den verkliga organisationen.

En modell av verksamhetsprocessen ger en dversiktlig bild av vad organisationen gor eller borde gora
samt av informationsflodet i verksamheten. Ledning och medarbetare kan da relatera enskilda aktiviteter och
processer till helheten. Pa sa sitt kan de koncentrera sig pa det allra viktigaste, ndmligen att verksamheten
kostnadseffektivt tillgodoser kundernas/medborgarnas behov.
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5.3 Analys av kostnad och nytta

Det har lidnge diskuterats om huruvida det behdvs kostnads- och intdktsanalyser av IT-investeringar. Ibland
hivdas det att kostnaderna savil som intdkterna dr svara att forutsdga. Varje seriost forsok anses domt att
misslyckas. Manga organisationer har negativa erfarenheter av hur I6nsamhetsanalyser av IT-investeringar
har utnyttjats. En del medarbetare eller enheter har med ledningens goda minne fatt anvidnda en ~graddfil”
medan kraven pa ordentliga analyser stillts pa de projekt, som inte haft tillgang till samma genvigar.

Det dr svart att bedoma framtida kostnader och intékter av IT-satsningar, men de maste dnda granskas
lika hart som andra investeringar. Det behdvs ddremot bittre metoder for sddana analyser.

I en kostnads- och intidktsanalys &r det viktigt att identifiera alla kostnader, intdkter eller nyttor. En
invindning kan ibland vara att det inte behdvs nidgon analys, eftersom investeringen dnda maste goras. Ofta
finns det olika system att vilja mellan, exempelvis mobila 16sningar for hemtjénsten, som da maste jimforas
med varandra. I mindre projekt &r analyserna ganska enkla, men storre och mer komplexa projekt blir ocksa
svarare att bedoma. Om inte systematiska bedomningar gors av kostnader, intékter, okar risken for ett
misslyckande ju storre projektet Ar.

Ofta visar det sig nddvindigt att dela in kostnader och intékter i kvantifierbara och svarkvantifierbara.
En nytta kan kvantifieras som, exempelvis interna anvindares, kunders eller medborgares betalningsvilja
for den aktuella tjansten. Om den inte gar att mita, kan nyttan uppskattas, till exempel en hogsta och ldgsta
“rimlig” betalningsvilja. Att bedoma kostnaden for att pa det bista alternativa sittet uppna samma nytta r
en annan framkomlig vag.

En kostnads- och nyttoanalys kan vara av vardefull for ett beslut, &ven om kostnader och nytta inte bara
kunnat kvantifieras utan de istéllet maste redovisas som métbara respektive svarmitbara. Det dr exempelvis
mojligt att bedoma hur stora de positiva, men inte kvantifierbara effekterna, ska vara for att viaga upp de
kvantifierade nettokostnaderna.

Att pa forhand (ex ante) gora en kostnadskalkyl dr ingen exakt vetenskap utan bygger pa bedomningar
av tillgéngliga fakta. Dessa bedomningar &r alltid mer eller mindre subjektiva. Dérfor 4dr det ocksa viktigt
att den som gor analysen ocksa redovisar utgangspunkten.

”Total cost of ownership” (TCO - totala kostnader for 4gande) &r ett begrepp som funnits ldnge, men
som de senaste aren anvints allt mer i samband med IT-investeringar. Populariteten beror sannolikt pa att
allt fler foretag och organisationer kunnat konstatera att de totala kostnaderna som regel avviker markant
fran inkopskostnaden. Utbildning, drift och uppdateringar forbises eller underskattas ofta. Vid TCO-
berikningar identifieras manga olika kostnadsslag. Dessa finns ofta utlagda pa nétet och kan hittas via,
exempelvis Google. I analysen uttrycks alla kostnader i kronor. Sedan kan de olika alternativen jamféras.
Ett annat sitt dr att olika aspekter pa en viss 16sning bedoms i forhallande, exempelvis i procent, till en tinkt,
optimal 16sning.

I detta projekt har anvindarna engagerats i kostnads- och nyttoanalysen for att fa med deras
erfarenheter. Bedomningar av tidsbesparingar har gjorts genom intervjuer, deltagande observation och
diskussioner med vardbitriden, samordnare och administratorer. Arbetsséttet har ocksa varit viktigt for att
forankra och legitimera projektet.

Utvarderingens resultat har redovisats pa konferenser med deltagare fran andra kommuner. Att
kommunerna tar del av varandras arbetsmetoder och bedomningar ir ett viktigt inslag i arbetet en metodik
for utvirdering av IT-projekt. Detta utbyte av erfarenheter kan ocksa bidra till att det utvecklas en
”standard” for vad som #r en rimlig ambitionsniva for sddana hir analyser och utvérderingar.

5.4 Anvandarmedverkan och bestéallarkompetens

Manga IT-projekt misslyckas med att stodja verksamheten dirfor att inkdpen gjorts Gver anvindarnas
huvuden och utan deras medverkan. Ofta har en leverantor haft kontakter med hoga chefer eller
IT-avdelningar och rekommenderat nigra av foretagets firdiga produkter, som sedan pressats ut i
verksamheterna. IT-16sningarna fungerar dérfor daligt och skapar snarare stress bland de anstillda #n bidrar
till de virdeskapande processerna.

I detta projekt har mycket arbete lagts ned pa att olika grupper av anvindare ska bedoma de tekniska
I6sningarna. Detta 6kar de anstilldas ansvarstagande och engagemang. Deras erfarenhter kan sedan
anvindas for att formulera kravspecifikationer och utveckla bestillarkompetens hos anvéndarna. I den
utvirdering av Sveriges IT-politik, som gjordes av ITPS 2003, betonades att offentlig sektor méaste utveckla
saddan kompetens. Om statliga myndigheter, landsting och kommuner utvecklar bestéllarkompetens och
kravspecifikationer tvingas leverantorerna att ta fram produkter, som svarar mot dessa krav och i sin tur kan
Oppna nya marknader for foretagen.
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Manga leverantorer har lyckats lasa in kunderna, inte minst inom offentlig sektor, i foretagets
egna losningar. Stora offentliga aktorer, exempelvis storre kommuner, maste dérfor stirka anviandarnas
mojligheter att pdverka den tekniska utvecklingen. Kommunerna kan samarbeta, inte nddvéndigtvis genom
gemensamma upphandlingar, for att utveckla bestillarkompetens och forbittra kravspecifikationer.

En diskussion bland anvéndarna om férdelar och nackdelar skapar 6msesidig forstaelse och mojligheter
till kompromisser. Ny teknik innebdr sillan enbart positiva effekter for alla aktorer eller andra berdrda.
SWOT-analysen visade att en del hemvéardare var negativa till de nya systemen och upplevde 16sningarna
som en 6kad onskad kontroll fran arbetsgivaren. Andra hemvardare sédg ddremot den forbittrade
dokumentationen som ett bra sitt att kunna redovisa hembesok och arbetsinsatser, exempelvis for anhoriga
eller pensionérerna sjédlva. En del anstillda anser att det enorma arbete som de lade ned pa pensionéirerna
behodvde redovisas och goras mer synligt.

Ledningen i Stockholms Stad ska balansera olika intressen. Medborgarna vill ha tillgang till hemtjénst,
som haller hog kvalitet och &r kostnadseffektiv. Stadens ledning behdver underlag for att bedoma olika
verksamheter. De anstéllda inom hemtjénsten vill ha utbildning och inflytande. Det obehag som vissa
anstillda kdnner infor en 6kad kontroll méste balanseras mot dessa aspekter. Fa utomstaende lir ifragasétta
att en sd viktig verksamhet som hemtjénsten dokumenteras, men det maste goras pa ett sadant sitt att
manniskors integritet inte krinks. Det viktiga dr att dessa fragor diskuteras 6ppet, vilket ocksa skapar en
forstaelse for varandras onskemal.
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bland annat i utbildningar om hur mobila 18sningar ska anvindas.

Denna utvdrdering har gjorts utifran producenternas problemstillningar. Att géra en samhillsekonomisk
kostnads- och intiiktsanalys av mobila 16sningar i hemtjdnsten ingick inte i uppdraget, men effekterna kan
tinkas g at tva hall. A ena sidan kan tidsbesparingen komma pensionéren till del. A andra sidan finns det
pensiondrer som upplever att de bli mer mekaniskt bemotta och att mindre tid dgnas at att tillgodose deras
behov. Utifran utvirderingen gar det egentligen inte bedoma om huruvida ny teknik inneburit férsdmrad
service och i sa fall i vilken utstrickning. Det dr emellertid viktigt att denna aspekt belyses och diskuteras,

Figur 5.1 och figur 5.2. En pensionér eller en anhorig ansoker om hemtjénst. En bistdndshandlaggare
och en enhetschef handlagger drendet
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