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Forord

Ett stort tack till personalen i Polisens Kontaktcenter for att ni pa ett sidant generost satt
Ooppnade er arbetsplats for oss och medverkade i projektet Samhérighet pa distans.

Tack till finansierare Polismyndigheten i Stockholms ldan, Stockholms ldns landsting,
Utvecklingsradet for den statliga sektorn och Vinnova, samt sponsorerna Nilings AB,
Norrtilje Energi, Offecct AB, Panasonic, Telia och AB Stokab.

Rapporten dr sammanstilld av Minna Résénen och Bjérn Thuresson bada fran KTH samt
Anders Wiberg, Arbetstagarkonsult. AB. Innehéllet i rapporten dr dock ett resultat av ett
gemensamt arbete dar dven den Ovriga projektgruppen har medverkat, namligen Mats Erixon,
Soéren Lenman och Bo Westerlund, fran KTH, Charlie Gullstrém-Hughes, Gullstrom
Architects AB samt Sven-Olov Bicker, och Ulf Rohdin fran Polismyndigheten i Stockholms
lan.

Stockholm, i september 2005
Projektgruppen



Inledning

Mojligheterna till kommunikation pa distans med medarbetare, kunder och allménhet har
okat drastiskt med modern informationsteknologi. Forutsiattningarna for att utforma
arbetsplatser och mdjligheterna att placera dem geografiskt utspridda férandras snabbt. Olika
behov for manniskor, foretag och samhélle kan samordnas pa manga fler sitt 4n tidigare.
Projektet Samhoérighet pa distans var ett forskningsprojekt med en forsoksverksamhet dar ett
tekniskt stod med bild- och ljudkommunikation skapade en kommunikationsmiljo mellan
medarbetare som finns pa tre olika platser.

Projektets 6vergripande forskningsfréga var att undersoka om det ar mojligt att knyta
samman geografiskt dtskilda arbetsgrupper sé att de skulle kunna uppfattas som en social och
organisatorisk enhet, som om de vore samlokaliserade. Hur kan man skapa l6sningar som ar
tilltalande och anvindbara och som inte dventyrar minniskors integritet eller behov av
sdkerhet och sekretess?

Frégestillningarna &r i linje med forskningstraditionen inom Media Space, av ljud- och
bildteknik som mojliggor for ménniskor att arbeta och vara tillsammans péa distans (Bly,
Harrison & Irwin 1993). Media Space handlar om att pa ett speciellt sdtt badda in teknik i
sociala miljoer. Ett Media Space kan inkludera olika former av kommunikation (Mackay
1999). Idén, att skapa en kommunikationskanal som fungerar som ett gemensamt rum,
snarare an ett traditionellt videokonferenssystem med dess mer formella karaktaristika,
bygger pa tidigare forskning som visar pa vikten av informella, oplanerade, sociala kontakter
pa arbetsplatser. Sddana kontakter stoder ett stort antal olika funktioner bide av
gemenskapsbyggande, social karaktir och av uppgiftsinriktad, effektivitetshéjande karaktar
sasom koordinering av arbetsuppgifter och planering.

I forskningsprojektet ingick ocksa att lyfta fram metodologiska aspekter. En stor vikt lades pa
att verifiera och vidareutveckla befintliga och utveckla nya metoder.

Syftet med foreliggande rapport ar att redogora for det genomférda arbetet och de erhallna
resultaten. Rapporten beskriver projektet och sammanfattar erfarenheterna av hela projektet.
Texten innehaller ocksé en framatblickande del med projektets direkta efterverkningar.

Forutsattningar

Projektet Samhoérighet pa distans bedrevs vid Polisens Kontaktcenter, som tidigare hette
Polisens Anmilningscentral. Kontaktcenter ar placerad pa tre platser i Stockholms skargard:
Arholma, Sandhamn och Orng, i ordning fran norr till séder. Verksamhetens ledning finns i
Norrtilje. Kontaktcenter dr en gemensam resurs som har totalt ett 45-tal anstillda och
samplaneras och leds som en enhet. Den priméra arbetsuppgiften ar att ta emot forlust- och
brottsanmaélningar per telefon.

Samhorighet pa distans koordinerades av Centrum for anvandarorienterad IT-Design (CID)
pa KTH och genomfordes tillsammans med Laboratoriet for avancerad mediateknologi (AMT)
pa KTH, Arbetstagarkonsult AB och Polismyndigheten i Stockholms lan.

Projektet finansierades av KTH, Polismyndigheten i Stockholms ldn, Stockholms lidns
landsting, Utvecklingsradet for den statliga sektorn och Vinnova. Sponsorer var Nilings AB,
Norrtilje Energi, Offecct AB, Panasonic, Telia och AB Stokab.

Mal och angreppssatt

De 6vergripande malen med projektet var:
» att kartldgga och forstad anvindargruppens behov
e att féresld innovativa miljoer for kommunikation samt artefakter som stéder de
behov som finns
e att folja inférandeprocessen och anvandningen och att kontinuerligt géra de
anpassningar som kravs



e  attta fram generell kunskap som kan anvindas i liknande projekt och situationer
* att utreda vidgade och framtida anvindningsomraden

Miljoéer och artefakter for kommunikation méste sjalvklart svara mot behoven och uppfylla
grundlaggande anvindbarhetskrav, men de maste ocksd vara attraktiva och stimulerande att
anvianda. I designarbetet 4dr det darfor nodvandigt att arbeta utifrén ett helhetsperspektiv som
dven innehéller framtoning och uttryck.

En designmodell, utvecklad vid CID, med bl a ett aktivt deltagande frdn anvandargrupper och
en helhetssyn pa anvindningssituation och scenarier tillaimpades i projektet. Angreppsséttet
bygger pa metoder frén socialantropologi, industridesign och arkitektur, samt
anviandarorienterad design for manniska-datorinteraktion.

Projektet genomfordes under oktober 2001 — oktober 2004. I stort var projektet indelat i tre
faser:
¢ Eninledande, rekognoserande fas, med aktiviteter sdsom observationer, intervjuer,
workshops och faktainsamling handlade om att kartlagga och diskutera behov, krav
och férvantningar. De ledde fram till ett forslag till funktionalitet, utseende, placering
osV.
e Ifastvé byggdes installationerna upp och akuta forandringar genomfordes.
¢ Ifas tre studerades anvindning, nédvandiga forandringar och forbattringar
genomfordes och fasen avslutades med en utvirdering.

Bakgrund

Kontakt

Polismyndigheten i Stockholms l&dn kontaktade hosten 2001 CID med anledning av att man
fatt kinnedom om en teknikuppstillning med videokommunikation via fibernit. Kontakten
formedlades av Anders Wiberg fran Arbetstagarkonsult, som tidigare arbetat med
etableringen av polisens Kontaktcenter i Stockholms skargérd och har sag en potentiell nytta
och anviandning av tekniken i ett faktiskt ssmmanhang. Efter samtal och projektering mellan
Polismyndigheten, Arbetstagarkonsult, CID och KTH-AMT, genomférdes under november-
december 2001 en férstudie som avrapporterades i "Kommunikation och samhdérighet pa
distans” i december 2001. I denna fanns ocksé skisserat ett langre projekt och efter
finansieringsrundor och planering startade detta den 2:a september 2002.

Teknik

Den teknik som anvindes inom projektet bygger dels pa idéerna bakom ”Videocafé”, ett
projekt som har bedrivits vid CID under ett antal ar, dels pa den teknik for att sdkerstilla
ogonkontakt i samband med videokommunikation som utvecklats vid KTH-AMT. Tekniskt
ror det sig om en relativt okomplicerad video- och audioférbindelse, men med den hoga
kvalitet som kan tillhandahéllas av fiberldnk. En mer omfattande beskrivning 6ver tekniken
ges i ett separat avsnitt i denna rapport.

Arbetsplats

Polisens Kontaktcenter i Stockholm ar placerad pé tre platser i Stockholms skargard:
Arholma, Sandhamn och Orné. Kontaktcenter dr en gemensam resurs som samplaneras och
leds som en enhet. Den har totalt ett 45-tal anstillda och har 6ppet varje dag mellan kl. 7-22.
Den primara arbetsuppgiften ar att ta emot forlust- och brottsanmaélningar per telefon. Till
detta kommer samarbete med andra funktioner inom enheten, sdsom férundersékningsledare
och enhetschef, samt kommunikation med andra enheter i organisationen, sdsom
Lanskommunikationscentral (LKC) och telefonvixel.

I januari 2005 tog personalen i Stockholm emot och skrev in 8549 telefonanmélningar.

Arbetsplatsernas lokaler pa de olika 6arna skiljer sig till utseendet. Personalen har inga
individuella arbetsplatser utan kan vilja den plats som ar ledig for tillfallet. Alla sitter i



kontorslandskap. Koksutrustningen finns i konferens- och méteslokaler, vilka i varierande
grad dven anvinds for att inta lunch och middag.

Rapportering

Forutom den foreliggande rapporten, finns féljande rapporter och texter om projektet:

* “Kommunikation och samhdérighet pa distans” — rapport fran forstudie i december
2001

¢ ”Samhorighet pa distans - rapport fran fas 1, 2:a september 2002 till 15:e januari
2003”

e ”A User-Oriented Approach To Building A Video Community in a Distributed
Workplace - konferensbidrag till PDC2002, 23-25/6 2002.

Rapporterna kan laddas ned via: cid.nada.kth.se/k/

Projektet har legat till grund for tva studentuppgifter pa grund- och fortsattningskursen i
Industriell projektledning vid KTH. De &r rapporterade i:

*  ”Projekt Real Project” av Johan Bostrém, Mattias Langeskir och Borna Safai, daterad
2004-05-10

e “Kompetens och larande i projektverksamhet” av Johan Bostrom, daterad 2005-02-
24

Projektet dr ocksa forutsattningen och grunden till en kommande avhandling i manniska-
datorinteraktion med preliminér titel "From fish to phones” av Minna Résénen vid KTH.



Projektarbete

I det hir avsnittet redogor vi for de metoder och ansatser som har legat till grund for
projektarbetet. Dessa inkluderar multidisciplinart arbete med anvidndarorienterade metoder
med ursprung i olika forskningstraditioner.

Multidisciplinart arbete

En gemensam kommunikationsmiljo mellan de tre arbetsplatserna medfor forandringar bade
iden fysiska och i den sociala miljon i Kontaktcenter. Darfor bildades en projektgrupp
bestdende av nio personer fran olika kompetensomréaden, sdsom arkitektur, filmvetenskap,
industridesign, manniska-datorinteraktion, teknik, socialantropologi, samt representanter
fran polismyndigheten och Arbetstagarkonsult.

KTH

Mats Erixon, Teknisk chef

Soéren Lenman, Manniska-datorinteraktion (projektledare t o m februari 2004)

Minna Risdnen, Socialantropologi, doktorand

Bjorn Thuresson, Filmvetenskap, forskningssamordnare (tf projektledare fr o m mars 2004)
Bo Westerlund, Industridesign

Gullstrom Architects AB
Charlie Gullstrém-Hughes, Arkitekt, SAR

Arbetstagarkonsult. AB & ATK Arbetsliv
Anders Wiberg, Arbetsorganisation och arbetsmiljo

Polismyndigheten
Sven-Olov Béacker, Enhetschef (projektledare hos Polismyndigheten)
Ulf Rohdin, Projektledare

Samma personer arbetade tillsammans redan vid forstudien. Detta befanns fungera vil och
sammansittningen behdlls dven i huvudprojektet. I vilket de arbetade i olika grad och i olika
faser av projekt. Projektgruppen har planerat och haft 6vergripande ansvar for utférande av
de aktiviteter som ingétt i studien. Aktiviteterna koordinerades tillsammans med
personalrepresentanter hos Polisens Kontaktcentral.

En designmodell (Westerlund, Lindqvist och Sundblad 2003), utvecklad vid CID anvindes i
projektet. Den har tidigare tillimpats i ett EU-projekt om kontaktskapande 6ver generations-
och landsgranser (Interliving), som koordinerades av CID i samarbete med universitet i
Frankrike och USA. Enligt designmodellen ar det viktigt att de olika kompetenserna deltar
samtidigt i alla faser av ett projekt sé att bidrag fran de olika infallsvinklarna kan
sammanvagas och missforstind vid 6verlamning mellan aktiviteter begrénsas.

Anvandarorientering

Den gemensamma namnaren for alla i projektet ingdende faser dr anvindarmedverkan. Det
ar av yttersta vikt vid utveckling av nya tillampningar att dra nytta av anvidndarnas kunskap
och erfarenheter och att anvindarsituationen noga beaktas. Under utvecklingsperioden
paverkas ockséd anviandarsituationen, en forandringsprocess inleds, och for att 4stadkomma
ytterligare forankring s& bor anvindargruppen vara en aktiv och likvardig deltagare. I
projektet har darfor olika anviandarorienterade designaktiviteter anvints med inslag av
kontextuell design (Wixon and Holtzblatt 1990) och deltagande design (Bjerknes, Ehn and
Kyng 1987). Detta for att garantera ett lyckat resultat, med en férenklad inférandeperiod,
nojda anviandare och effektiva system. Den av CID utvecklade designmodellen (Westerlund m
fl 2003) som anviandes i projektet understryker en helhetssyn pa anviandningssituationen och
stodjer ett aktivt deltagande fran anvandargruppen. Arbetet sker i en kontinuerlig, parallell
insats dar fokus varierar beroende pa vilken projektfas som &r aktuell. Genom att ménga olika
perspektiv anlaggs samtidigt och inte i sekvens, uppmirksammas de flesta aspekter som ar



viktiga for att skapa attraktiva och tillgdngliga tillampningar, i detta fall i form av
gemensamma kommunikationsmiljoer.

I foljande avsnitt presenterar vi de olika metoder och tekniker som har anvénts under
projektets giang. Deltagande observation av socialantropologisk karaktéar, intervjuer (formella
och informella), workshops och olika former av sammankomster med anvindargrupper har
anvénts for att bidra till design-, forankringsprocessen i organisationen samt i utvirderingen
av olika aspekter av kommunikationsmiljon och anvindningen av den. Det finns stora vinster
med att anvanda olika samverkande metoder (metodtriangulering) for att fa ett sa
heltdckande och mangfacetterat resultat som mgjligt (Denzin 1970). I projektet har ingatt att
testa olika metoder och hur de fungerar i detta ssmmanhang. Det finns ocksa praktiska skil
till att anvinda sig av flera olika metoder. Ett skal ar att pa detta satt forsoka na sd ménga i
personalen som mojligt. Flera av personalen arbetar deltid, under tider som ar utspridda 6ver
alla veckodagar frdn kl. 07.00 till 22.00. Alla metoder och tekniker passar inte heller till alla.
Vissa foredrar till exempel samtalsformen medan andra foredrar en skriftlig rapportering. De
olika aktiviteterna i projektet har ocksa majliggjort arbete bade pa individ- och pé gruppniva.

De olika teknikerna och kontaktnivierna underlattar anvindarmedverkan samtidigt som alla
bereds mojlighet for att komma till tals.

Metodoversikt

De olika projektaktiviteterna planerades och genomfordes i maéjligaste man med hansyn till
personalens arbetstider och forvantade arbetsbelastning. Men aktiviteterna har sjalvklart tagit
tid fran deras ordinarie arbete. Under projektet har vi anvént oss av féljande metoder och
tekniker. De ar har presenterade tillsammans med uppgifter om personalens deltagande i de
olika enskilda aktiviteterna. Deltagande i varje enskild aktivitet var frivilligt.

Enkat om kontakt och kommunikation

I en enkit undersoktes hur kommunikationen gar till i Kontaktcentralen. Syftet med
undersokningen var att bilda en férsta uppfattning om pé vilka sétt personalen tar kontakt
med varandra badde inom och mellan de tre arbetsenheterna. Syftet var ocksa att kartlagga hur
dessa sitt uppfattas fungera.

Undersokningen genomférdes under de tva sista veckorna i augusti 2002. Enkiten skickades
ut till de da 40 anstillda pa de tre 6arna. Vi erholl 33 svar.

Deltagande observation, intervjuer och prober

En av de mest anvinda metoder inom antropologin ar deltagande observation. Fokus ligger s
val i beteendet hos manniskor som pa omgivningen dir agerandet dger rum och vi kan f6lja
skeendet och processen 6ver tid. Deltagandet i aktiviteter, till exempel pa en arbetsplats, ger
antropologer inte bara mojlighet att observera utan ocksad mojlighet att tillimpa andra
forskningstekniker. Deltagande observation &r alltsé séllan den enda metoden. Den dr snarare
en kombination av olika, mer specifika metoder och tekniker (Holy 1984). Vi anviande oss av
informella och formella intervjuer samt kulturella prober (Gaver mfl 1999).

Observation och intervju

Ett "komplett” deltagande i Kontaktcenter var inte majligt inom ramen for projektet.
Exempelvis ldrde vi oss aldrig att utfora personalens arbetsuppgifter. Det var inte heller "ren”
observation. Vi deltog i vissa administrativa arbetsuppgifter och moéten, men ocksé i flera mer
informella sammanhang, sdsom fikapauser.

Intervjuerna som anvindes i projektet striackte sig frin semistrukturerade samtal till mer
informella pratstunder. Intervjuerna genomfordes ofta i olika lokaliteter pa arbetsplatserna,
men ocksé pa CID. Samtalen kunde borja med en 6ppen fraga som till exempel "berétta for
oss om din arbetsdag”. Den kunde ocksé vara inramad i en 6vning, som till exempel vid en
rundvandring som genomfordes i lokalerna under forstudien for att bilda en uppfattning om
hur rummen anvinds. Deltagarna fick i uppgift att presentera rummen och beritta vad som
brukar ske i respektive rum. Intervjuformen var informell och erbjod dven andra som vistades



irummet att delta. Flera deltagare bidrog ocksé till mer méngfacetterade synpunkter och
kompletterade varandra.

Det finns framforallt tva skal till att vi anvande oss av deltagande observation i projektet.
Flera av personalen i Kontaktcenter arbetar deltid och for att kunna traffa och prata med sa
manga som mojligt kan det ga ett antal dagar. Det kravs ocksé en tids nirvaro for att kunna
lara sig om arbetet, strukturer och organisation samt bilda sig en uppfattning om
aterkommande monster pé en arbetsplats. Genom att vara pé plats under en tid kunde vi
fanga ndgra av de diskussioner som engagerar personalen for tillfdllet. Som en i personalen
uttryckte det: "Det ar viktigt att du [socialantropologen Minna] hor lite skvaller, du ska ju
anda4 forsta det som hander”. En langre narvaro gav ocksa personalen mojlighet att vélja
tillfallen for diskussioner nar det bast passade dem och deras arbetssituation. Vi lirde oss om
deras arbete, rutiner och utmaningar, samt vad som kravs for att kunna bli bra pa det.
Framforallt koncentrerade vi oss pé att lara oss nar och pa vilka sétt personalen kontaktar
varandra och informerar varandra i allehanda drenden. Vi anvinde observationer for att lara
oss hur personalen anvinder sig av arbetsplatsen och hur de interagerar med varandra i sin
vardag. Observationer fungerade ocksa for att lira mer av handelser, kroppars rorelser i
arbetsrummet, blickar, nickar, staimningar och reaktioner pa fragor och annat som forsiggar
pa en arbetsplats.

Det var ocksé viktigt att bereda utrymme for diskussion och samarbete mellan forskarna och
personalen. Férankring hos anvandargrupper ar ett fundamentalt inslag i processen vars
betydelse ofta har forbisetts. Den efterféljande anvindningen byggs ju upp och provas i
verklig anvindning baserad pé vad som togs fram i det inledande forankringsarbetet.

Perioder av observationer: en vecka pa respektive 6 och arbetsplats under hosten 2002 samt
pa sommaren 2003. Under histen 2003 — sommaren 2004 i genomsnitt en dag i veckan pa
nagon av de tre uppkopplade platserna. De flesta anstillda omfattades av observationer samt
deltog i bade formella och informella intervjuer. Observationerna genomfordes i huvudsak av
en medlem i projektguppen. Observationer och intervjuer anvindes ocksa under
arbetsplatsbeséken som redovisas senare i detta avsnitt.

Kulturella prober

I projektet anviandes ocksé s kallade kulturella prober, det vill sdga specialdesignade verktyg
for individuell informationsinsamling, en metod utvecklad av Bill Gaver (Gaver mfl 1999) och
har anvints pa CID i flera sammanhang (se exempelvis Beaudouin-Lafon et al 2004,
Hutchinson et al 2003). Férutom att ge ett rikt material, insamlat pa ett behéndigt och
effektivt sitt sd hor ocksa att man som forskare inte alltid vet vilken typ av resultat man kan
forvanta sig. Man vill bli 6verraskad, man vill kunna bredda frégestillningar och fa nya
infallsvinklar till problemomraden.

Kulturella prober i projektets inledande fas syftade till att fi en uppfattning om hur det ar att
bo pé en 6 och arbeta i Polisens Kontaktcenter. I projektet anvandes tre olika sorters prober:
en polaroidkamera, en dagbok och ett antal lappar pé vilka personalen uppmuntrades att
sétta s k oskrivna regler pa prant. P4 polaroidkameran fanns vidhéftat ett antal
motivonskemal vars syfte var att vi i bildvag skulle fa exempel pa hur det ar att leva och verka
i en skirgirdsmiljo. Aven uppmaningen i dagboken handlade om det. Genom att erbjuda flera
olika sétt att beskriva sin vardag kan var och en vilja den eller de sitt som passar
honom/henne bist just for tillfdlle. Sammanlagt for alla tre 6arna valde 21 av personalen att
skriva dagbok och 25 personer tog totalt 100 fotografier. 35 oskrivna regler formulerades pa
prant.

Workshops

Under projektets inledande faser genomfordes tre olika typer av workshops varvade med
méten dir resultat fran workshopen diskuterades, vi har valt att kalla dessa Aterkoppling.
Orienterande workshop

En forsta workshop anordnades pd KTH hosten 2001 med syfte att utréna
kommunikationssattets mojligheter och brister och ta fram ett stort antal exempel pa
anviandningsomraden, placering och utformning.



I workshopen deltog totalt ett 20-tal personer. Personal fran Kontaktcenter (totalt 9
personer), en forundersokningsledare, en facklig representant, Sven-Olov Backer, Ulf Rohdin
samt Anders Wiberg. Vard for workshopen var personal fran CID och AMT (6 personer).
Prototyper visades for att ge en uppfattning om vad en kommunikationsmiljé som denna kan
innebéra. Tre olika, skilda miljéer anvandes for att visa pa de manga majligheter som finns.
Deltagarna prévade pa att kommunicera med varandra genom kommunikationsmiljén. Det
fanns tid for fragor och reflektion.

Under workshopen togs ocksa idéer fram till placering pa respektive arbetsplats. Arbetet
skedde i mindre grupper dir personal fran respektive 6 bildade var sin grupp. De fick i uppgift
att ta fram olika alternativ till placering pa sin arbetsplats. Som hjdlpmedel anvindes
planritningar, pennor och papper. De 6vriga deltagarna fran polismyndigheten tillsammans
med Wiberg bildade en egen grupp, vars syfte var att diskutera siakerhetsaspekter och
anviandningsomréden i allmidnhet. Anstdllda pa CID och AMT roterade i grupperna for att
vara till hjdlp om det behévdes.

Grupperna presenterade resultaten och dessa diskuterades i hela gruppen. Dagen avslutades
med en uppsamling av erfarenheter och funderingar och en avrundande diskussion om hur
fortsattningen skulle kunna te sig.

Workshop med kartor och kontakter

Ambitionen med workshopen var att sammanstélla ett antal kartor och andra visualiseringar
av respektive dars sjalvbild och hur varje 6 forhéller sig till omvéarlden. I detta sammanhang
utfors omvirlden” framforallt av Stockholm, dér polisledningen sitter och Norrtilje, dar
enhetschefen och nédgra av forundersokningsledarna sitter.

Denna workshop genomfordes i september-oktober 2002 i grupper om 5-6 personer pa
respektive 6.

Video brainstorming och prototyping

”Video brainstorming” och “video prototyping” ar workshop-metoder, utvecklade av bland
andra Wendy Mackay (2000). Metoden bestar av fyra olika moment: Det forsta momentet
innebar i korthet att man i grupper skapar beréttelser: anvindarscenarier. Dessa bestér av
héndelser som gruppmedlemmarna upplevt nyligen och som haft betydelse for dem.
Handelserna kan vara av bade positiv och negativ karaktir, s k problemscenarier. Det andra
momentet innebar att man hittar pa ett flertal férslag till 16sningar i scenarierna. Dessa idéer
iscensitts och filmas med videokamera av grupperna sjalva. Alla tittar pa de olika gruppernas
filmer. Det tredje momentet utvecklar anvandarscenariet med hjalp av ndgon eller nagra av
idéerna till ett s k designscenario. Detta dr en dramatiserad situation dir problemet ar 16st.
Gruppen gor enkla prototyper (s k low-tech prototypes) med hjilp av material som vi har med
oss. Prototyperna anviands i iscensédttningen och det hela filmas. I det fjarde och sista
momentet, slutligen, tittar alla pa de olika filmerna och diskuterar. Tva av de frimsta
fordelarna med denna metod ar att filmerna beskriver en konkret verklighet och att
beskrivningen ar visuell. Darigenom blir scenarier, problem och 16sningar mera patagliga.
Man skall heller inte underviardera det lustfyllda i momentet: det ar helt enkelt en rolig och
stimulerande aktivitet!

Denna typ av workshop anvindes i projektet vid tva olika tillfallen. Forst under oktober 2002
iden egna arbetsgruppen pa respektive 6. Instruktionerna var att ganska forutsiattningslost
arbeta med metoden i grupper. Resultaten blev problemorienterade scenarier utifran
samarbete och kommunikation bdde mellan 6arna och pa den egna.

Den 14:e november 2002 samlades hela personalgruppen, fran alla tre 6ar pa CID. Nu var det
dags att fokusera och diskutera de gemensamma aspekterna av projektet. Vi ville ocksa ge alla
mojlighet att l1dra kdnna varandra lite battre. Resultatet skulle, tillsammans med de Gvriga
aktiviteterna, ligga till grund f6r en mer detaljerad bild av vad som skulle komma att
installeras pa arbetsplatserna, hur det skulle se ut och exempel pd anvindningar.
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Aterkopplingstillfallen

Under projektets forsta fas genomfordes tva aktiviteter som vi har kallat for
aterkopplingstillfallen.

Syftet med forsta aterkopplingstillfillet var att starta en diskussion, dels om vi hade forstatt
ratt, dels att komma fram till fordndringar och prioriteringar. Projektgruppen hade i forvig
sammanstéllt en lista 6ver teman och ett antal exempelsituationer till vardera. F6ljande
teman presenterades:

¢ Arbetet, dess innehéll och ramar

e Skargardslivets villkor

e Arbetsmiljon

¢ Tekniska stodsystem

*  Fritidsaktiviteter
Detta var en dubbelriktad aterkoppling. Personalen nyanserade projektgruppens uppfattning.
Det visade sig finnas mer potential i utvecklingen av arbetet 4n vad som uppfattats tidigare.
Medarbetarna berdttade om ménga situationer dar de kan dra nytta av varandras kunskaper
och erfarenheter. Under dessa diskussioner skrevs nyckelord och exempel ned pa ”"Post-it”-
lappar. Dessa grupperades sedan tematiskt i en gemensam aktivitet. Darefter fick personalen
rosta i omgéngar, motivera och kommentera sina val. Avsikten var att skapa ett underlag for
nasta moment.

Det andra aterkopplingstillfallet handlade om sammanstillningen av resultaten frén alla
aktiviteter till bAde en gemensam vision och ett praktiskt underlag for installation.
Projektgruppen forsokte binda samman de dominerande inslagen och arkitekten
visualiserade resultaten. Materialet togs sedan med ut till respektive 6 for presentation och
diskussion tillsammans med hela personalen, forst i Sandhamn den 2:a december 2002,
Arholma den 3:e och Orno6 den 5:e december Presentationen inleddes med att diskutera de
sammanfattade principerna, grundforutsittningarna — visionen. Det kallades for “Oppen
dorr”. Mélet med aterkopplingen var att stilla frdgan till personalen om de vill ha en "6ppen
dorr” till de andra 6arna. Ett underlag for diskussionen var ett scenario i en kartongmodell,
som visade en person frdn en annan 6 g fram till skirmen och pakalla uppmérksamhet. Den
person som uppticker det pa den egna 6n gar sedan fram for att samtala. Diskussionerna
rorde for- och nackdelar med placering i arbetsrummet, olika idéer hur man kan pakalla
uppmairksamhet, zoner som inte nés av ljud eller bild och exempel pé anvindningsomréden,
sdsom korta moten, kontakt med ledningen, avhandla smaproblem, spontan kontakt med
andra,

Prova pa teknik

Under januari och februari 2003 gavs majlighet till alla som 6nskade att prova pé en prototyp
for kommunikationsmiljon pa CID, KTH. Den fullt ut fungerande prototypen illustrerar de
tekniska grundprinciperna for den tilltankta videokommunikationen (fér en teknisk
beskrivning, se en separat kapitel om teknik i denna rapport).

Totalt deltog 16 personer, bide anstéllda pad 6arna men ocksa tva forundersokningsledare.

Arbetsplatsbesok

Forutom de ovan nimnda metoder och tekniker togs dven andra typer av kontakter mellan
projektgruppen och personalen. De kan sammanfattas i termen arbetsplatsbesok.
Arbetsplatsbesok 6kar insikt om och bidrar till forstaelsen av anvandningsmiljon och
anviandningssituation inom projektgruppen. Pa det sittet kan missférstdnd till exempel vid
overlamning begriansas (Westerlund 2003). Alla medlemmar i projektgruppen har i
varierande omfattning bestkt Kontaktcenter pé de tre 6arna. Nagra av dem endast en ging,
medan andra har haft mer kontinuerlighet i sina besok. Besoken omfattade oftast ett mote
med personalen pa arbetsplatserna kring en aktuell frigestéllning. Det fanns mgjlighet att
stilla fragor och dela med sig av sina synpunkter och reflektioner. Personalen deltog i méten i
varierande utstrackning beroende pé arbetsbelastning och om deras arbetstider sammanfoll
med motet. De olika bestken kan i huvudsak delas upp presentationsbesck och “bygga pa
installationen” besok.
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Studiebesok

I bérjan av projektet besokte delar av projektgruppen Kontaktcenter pé de tre 6arna for att
presentera forstudien och for att underséka lokalernas tekniska och arkitektoniska
forutsdttningar samt arbetsmiljon i stort. Beséken var till for att diskutera projektet, svara pa
personalens fragor och finga deras synpunkter och eventuell oro, samt forsta vilka
anviandningsomraden personalen kan tdnka sig. Ett annat syfte var att bilda en uppfattning
om hur lokalerna pa respektive arbetsplats anvindes. Moten och samtalen dokumenterades
skriftligt och delar av arbetslokalerna fotograferades.

Besok pd andra enheter

Ett besok hos polisens Lanskommunikationscentral (LKC) och telefonvixeln pd Kungsholmen
i Stockholm ingick i forstudien. Syftet med bescken var att skapa en forstaelse for helheten i
polisens arbete kring anmélningar och i kontakterna mellan de olika organisationerna och
platserna.

Informationsspridning inom forskargruppen

Ambitionen i projektgruppen var att aktivt sprida informationen inom gruppen och
darigenom fa en samsyn och att ta med erfarenheterna in i nista moment. I nira anslutning
till de olika aktiviteterna, genomférdes darfér genomgéangar med hela eller delar av
projektgruppen dar erfarenheter och fragestillningar diskuterades. Ett utbyte av den har
typen genomfors for att undvika att analys och tolkning sker alltfér mycket pa egen hand i
forvag, utan ger majlighet till en gemensam analys tillsammans i gruppen. Ambitionen var att
i mdjligaste méan forsoka formedla det som hént, inte en tolkning alltfér fairgad av varderingar.
Vi striavade efter en bred analys i hela forskargruppen, snarare dn en analys formedlad av en
enskild forskare. De olika kunskaperna i den multidisciplinéra arbetsgruppen férvintades
bidra till en mer méngfacetterad bild. Férdelen med samtalsformen, jamfért med en skriftlig
rapportering, ir ocksd att deltagarna kan anvinda olika uttryck, inte bara verbala, for att
beskriva det som hént.

Denna typ av diskussion och samtal anvindes i projektets forsta fas som ett sétt att utbyta
information och erfarenheter, men ocksa som ett sitt att analysera det insamlade materialet.

Skriftlig utvardering

Forutom den l6pande utviarderingen med observationer och intervjuer under anvindning av
kommunikationsmiljon, genomfordes ocksa en utvardering i enkétform i slutet av projektet.
Utvarderingens syfte var att samla in personalens huvudsakliga uppfattning om
kommunikationsmiljon efter att forbindelsen mellan de tre platserna hade avbrutits.
Undersokningen genomférdes under de tva sista veckorna av oktober 2004. Totalt 30 svar
erholls fran da 48 anstéllda.

Framtidsseminarier

Inom projektet genomférdes ocksa framétblickande seminarier som riktade sig till en publik
utanfor Polisens Kontaktcenter. De ar beskrivna i avsnittet om Framtidsseminarier i den hér
rapporten.

Ovriga aktiviteter

P& personalens initiativ genomfordes ocksd ommdébleringar och nyanvindningar av
utrymmen pé tva av arbetsplatserna. Dessa hade dock ingen direkt anknytning till projektet,
dven om processen inspirerades av projektarbetet.
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Teknik i projektet

For att skapa en sa troviardig kommunikation som méjligt anviande vi video- och ljudsystem
av mycket hog kvalitet och med hégpresterande fibernat. Resultatet blev en mycket liten, till
ej noterbar férsening av ljud och bild, ett annars vanligt problem med s k videokonferens-
teknik och anvidndarna fick mdjligheten att se varandra i 6gonen. Vi ville sanka andelen
upplevd teknik (béde i hanteringen och faktiskt synlig) mellan parterna.

Den tekniska 16sningen av problemet att kunna kommunicera med 6gonkontakt dr en
patentsokt metod som bygger pa att positionera betraktarens 6gon, det betraktade ansiktet
och kameran pa samma optiska axel. Metoden bygger pa spegelteknik och kallas for
Face2Face eller ”i2i” och &r en vidareutveckling av idén med teleprompter som patenterades
redan 1946. Den tekniska grundprincipen ar férhéllandevis enkel. Bildskarmen speglas och
kameran placeras bakom den halvgenomskinliga spegeln. Fér mer information, se:
www.amt.kth.se/projekt/face2face/

For att & en bra bild pé liten rumsvolym ville vi helst anvinda stora platta plasmaskédrmar.
For storre grupper, som har kan man vélja att sdtta upp systemet med stora speglar. Sjalva
bilden skapas med projektor nar man vill ha storre bild dn 50” (diagonalt). I projektet
anvindes istillet tv-skdrmar.

For att finga bilden som ska sindas ivig monteras en videokamera av god kvalitet bakom
spegeln i Face2Face-enheten. Kameran (i sitt basta utférande) levererar en seriedigital
videosignal och kamerariktningen kan styras med ett RS232-protokoll. Styrningen ar till for
att lata betraktaren pa avstand finjustera kamerariktningen och dirmed linjeringen med den
optiska axeln. Bildursnittet ar anpassat till den stora skiarmens héjdsidaforhallande 16:9. 1
projektet anvindes 4:3.

Iljudsystemet ingér, i sitt grundutférande, tvd mikrofoner som levererar AES/EBU digitalt
ljud till ett encoderkort som multiplexerar in ljudet pa ratt plats i den seriedigitala
videosignalen. P& det hér viset ar hela ljud- och bildinformationen samlad, med hogsta
videokvalitet, pa en kabel.

Grundforbindelsen mellan 6arna gar 6ver fiberkablar som Stokab och Telia har lagt ut. Den
fysiska strackningen &r frdn Arholma in till Norrtilje. Den forbindelsen dger Telia.
Overkopplingen till Stokab och hopkoppling med polishuset i Norrtilje skedde med hjilp av
det lokala stadsnétet i Norrtéilje. Det opereras av Norrtilje Energi. Fran Norrtilje ligger
Stokabs fibrer i Norrtiljeviken och runt Ra&dmanso och sen farleden ner mot Stockholm. Vid
Ljustero landar fibern och ar dragen upp till Torget pa on. Dar finns en
mellankopplingsstation som forstarker signalen ut mot Sandhamn. Fran Sandhamn finns en
ny fiberstrackning in mot Stavsnas, forbi Dalaré och till Kyrkviken pad Ornoé. Den fortsatter
darefter mot Haninge och skapar dé en ring som ger férutséttningarna for ett redundant
system.

Det driftsystem vi valde, DTM fran NetInsight, anvindes redan pa en del av den tankta
strackan. Nils Sundman (Nilings och GuardianIT) som &r bofast pa Siar6 driver bade
videoforbindelser och dataférbindelser mellan flera 6ar och Tulegatan i Stockholm. Sundman
med foretag blev den operatoér som drev niatverket under forséket. DTM innebér att man kan
skapa helt isolerade data- eller videostrommar mellan de noder man vill anvinda. Systemet
finns i tre nivier: 850Mbit, 1000Mbit och 2500Mbit. Det enklaste systemet tillater 2-3
samtidiga, dubbelriktade videoforbindelser och ricker for de grundldggande behoven. Det
kan da ocksa finnas utrymme for IP-trafik upp till lankens maximala kapacitet. Aven dessa
forbindelser ar helt isolerade. Att koppla diskreta videoférbindelseer 6ver separata
ljusvaglangder och med separata lasersystem ar en enkel metod som I6ste grundtankarna pa
ett konkurrenskraftigt siatt. Expansionen av antalet noder dr ndgot mera omstéandligt och
mellanforstarkare ar betydligt dyrare. Det finns ocksé en IP-16sning ddr man nyttjar Gigabit
Ethernet forbindelser med 6verlagrad seriedigital video. Detta dr det minst utprovade och
dyraste, men ger mest flexibilitet.
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Kommunikationsmiljon pa plats

Projektets 6vergripande forskningsfréga var alltsa att undersoka om det ar majligt att skapa
samhorighet pé distans. Att via standigt uppkopplade videolankar binda samman olika fysiska
platser sa att de uppfattas som en social och organisatorisk enhet. I det har avsnittet redogor
vi for de resultat studien givit. Vi gor det genom att aterge reaktioner och funderingar pa
kommunikationsmiljon, bland annat dess utseende och anvindningsomréden, som
personalen i Kontaktcenter har givit uttryck for i de ofta kompletterande aktiviteterna som
beskrevs ovan.

Att bo pa en 6 och arbeta i Kontaktcenter

Antal anstédllda som bade arbetar och bor pa 6n varierar mellan 6arna. Hela personalen pa
Orno bor pé 6n och de flesta som arbetar i Sandhamn bor ocksa dar. P4 Arholma, daremot,
bor endast fyra av de anstillda pa 6n. De andra bor pa fastlandet eller pd andra 6ar i narheten.
De som pendlar till sina arbeten ar beroende av den reguljara farje- och battrafiken. Nigon
anvander ocksé sin egen bat for att komma till arbetsplatsen. Antal bofasta och 6arnas storlek
varierar. Orné ar den stoérsta 6n och dar finns exempelvis ett vagnat for biltrafik, vilket inte
finns pa Sando och Arholma. Nagon enstaka traktor och flera flakmopeder forekommer dock.
Bebyggelsen pa Sandon dr koncentrerad till bysamhallet Sandhamn, medan den pa Ornd ar
mera utspridd till olika delar av 6n. Levnadsvillkoren, t ex i form av andra arbetstillfillen,
tillgdng till affarer, skolor och annan service, skiljer sig ocksa at mellan 6arna. Exempelvis har
béde Sandhamn och Ornoé en skola, medan barnen frédn Arholma aker till fastlandet for att ga i
skola. En ekonomisk forening skoter om Arholmas livsmedelsbutik. Under projektets gang
har den haft varierande oppettider fran ndgon timme per vecka till nagra timmar varje dag.
Mer sillan anvianda varor kan bestillas i forvag. Pa Orno ar livsmedelsbutiken 6ppen nagra
eftermiddagar i veckan, medan butiken i Sandhamn har 6ppet varje dag. Manga 6bor handlar
péa fastlandet ndgon géng i ménaden. De kan ocksa ga ihop om en bestéllning av varor som
sedan levereras till 6n. Det ar ocksd markanta skillnader under sommar- och vintertid,
exempelvis forandras under sommarens hogsdsong bade turtatheten i farjetrafiken och
antalet arbetstillfallen.

I Kontaktcenter arbetar nigra heltid, men flertalet arbetar mellan 50 - 80 procent. Orsakerna
till deltidsarbetet ar olika, men flera har andra arbeten, t ex inom andra serviceyrken eller
som praktiserande konstnarer.

Kontakter och kommunikationssatt

E-postsystemet (Groupwise), telefon, fax och vissa méten anvander personalen for att sprida
information, diskutera och 16sa problem sévail gillande rutiner i arbetet, som administrativa
arenden. Kdnnedom om varandra, vilka som arbetar, och nar, ar viktig information for
verksamheten. Den sprids genom ett datoriserat tjanstgéringsplaneringssystem och en
utskriven tjanstgoringslista som sétts upp pa anslagstavlan varje dag. Flera tittar pa listan for
att se hur manga och vilka som jobbar under dagen. Uppgifterna pa tjanstgoringslistorna
stimmer dock inte alltid. Om ndgon har blivit sjuk eller dndrat sin arbetstid hinner inte
andringen med p4 listan innan den tas ut till respektive 6. Anslagstavlan fungerar ocksd som
en informationsplats for dagens och veckans handelser, méten, planerade friskvardstimmar
och aktuella besok.

De individuella (men inte personliga) arbetsplatserna ar placerade i kontorslandskap.
Arbetsborden ar delvis avskdrmade frdn varandra. Det hander att medarbetaren behéver
fraga om nagot eller tala om nagot, exempelvis angdende hantering av en anmalan.
Kontorslandskap underlattar och méjliggor snabb dialog under och mellan samtalen. I
arbetslokalen pé en 6 ar det dé latt att f4 en uppfattning om vad andra ar upptagna med och
om de kan storas med en friga. Mellan 6arna saknas sddan information. Ljudvolymen i
kontorslandskap ar dock ett problem som har uppméarksammats av personalen.

Viktig information laste personalen tidigare pa telefonernas fonster. Dar visades det totala
antalet samtal i ko och antalet anmalningsupptagare som var inloggade i hela Kontaktcentra.
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Idag finns motsvarande informationen att hdmta i ett nytt datorsystem for telefoni.
Personalen stravar efter att ge allménheten en bra service och att minska kinslan av stress i
sitt eget arbete. Nar antalet vintande i kon 6kar, 6kas ocksa behov av och kinnedom om att
tillrackligt ménga arbetar for att ta emot anmélningar. Ibland maste personalen logga ur,
exempelvis for att firdigstilla en anmalan. I den situationen var det tidigare svart att
formedla till de andra 6arna att personen trots allt arbetade. Nar man sitter i samma lokal ar
det inget problem, men det dr omdjligt for personalen pa de andra 6arna att veta vad som
forsiggar. I en stressad situation med manga som ringer har detta skapat missférstind och
irritation bland personalen. Med det nya datorsystemet for telefoni har problemet blivit
avhjalpt nagot.

Foérutom moten inom en arbetsplats pa varje 6, sker ocksd moéten med representanter fran de
olika 6arna. Arbetsledarna traffar exempelvis varandra en ging i minaden for att diskutera
verksamheten. Aven en lokal samverkansgrupp (LSG) triffas en gdng i manaden kring fragor
om utbildning, arbetsmilj6é och utveckling av arbetsverktyg. Ofta sker dessa moten i polisens
lokaler i Stockholm eller i Norrtilje. Gemensamma méten for hela personalen i Kontaktcentra
dger rum tva ginger per ar.

Forvantningar pa kommunikationsmiljon

En kommunikationsmiljo med bild- och ljudteknik ar i sig en ny erfarenhet for de flesta i
Polisens Kontaktcenter. Den vicker bade tankar och kénslor hos personalen. Uppfattningar
om den varierar ocksa fran person till person. I det hér avsnittet redogor vi for ndgra aspekter
pa attityder till och férvantningar pd kommunikationsmiljon som personalen gav uttryckt for i
borjan av projektet. Projektet beror ett antal individer, som alla har sina specifika 6nskemaél
och férvantningar. Personalens forvantningar star i fokus hér, d&ven om andra aktorer likvél
kan tdnkas ha férvintningar pd kommunikationsmiljon. De finns dock i periferin och ingar
inte i redogorelsen hér.

I borjan av ett utvecklingsprojekt anses det viktigt att finga ménga och varierande idéer for
att senare anvandas i designen. Begransningar och alltfor tidiga probleml6sningar anses
hindra och motverka framtagningen av uppslag till slutprodukten eller systemet.
Projektgruppen i det aktuella projektet valde darfor att framhélla 6ppenhet fér annorlunda
och manga idéer i sina kontakter med personalen. Ett exempel pé forhéllningsséttet var att
inte kalla kommunikationsmiljon med ett specifikt namn. Alla bendmningar projektgruppen
kanner till 4r antingen teknikorienterade, till exempel videokommunikation, eller antyder en
viss anvandningssituation, sdsom Videocafé. Istédllet hoppades det pa att namnet skulle
klackas av personalen. Dock behovdes ett begrepp for att kunna tala om “den dar
kommunikationsmiljon”. Det blev bokstaven K”, som i projektet star bland annat for
kommunikation och kontakt.

Overgripande synpunkter

Personalens forsta gensvar bestod av en variation av olika teman allt fran entusiasm till en
negativ instillning till kommunikationsmiljon. De forsta positiva spontana kommentarerna
som “kul, otroligt, utvecklande, roligt, haftigt” angavs nar projektidén och tekniska
mojligheter presenterades for personalen i Kontaktcenter for forsta gdngen under hosten
2001. Till den negativa responsen ingick bland annat ridslan fér 6vervakning. Nagra av de
overgripande synpunkterna kan sammanfattas i féljande citat himtade ur
enkatundersokningen i augusti 2002:1

”I och med att vi sitter geografiskt spridda pd 3 olika Oar i Stockholms
skiargérd och vi sitter ganska isolerade inom varje enhet ar det viktigt med
kommunikationen mellan oss. Egentligen skulle vi behova triffas oftare
“ansikte mot ansikte”. K- blir ju en hjilp i det métet”.

t Till skillnad frén de hér citaten, ar de flesta andra citat i den hér rapporten inte exakta
transkriberingar utan himtade frén dokumentationsanteckningar.
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“Viktigast for mig ar att det ar arbetsrelaterat for att det ska kdnnas naturligt
och seriost. Som en mycket bra sidoeffekt adr att skapa social kontakt och
darmed storre forstdelse for varandra. Ser framemot detta projekt”.

“Kommunikationen mellan 6arna ar sparsam men inte délig. Det ar bara si att
varje enhet skoter sig sjdlv. Att vi har s mycket gemensamt utover det
formella ar en chimir! Vi ar olika arbetsplatser och intresset fér varandra ska
inte Overskattas. Resultatet av en cyber-kommunikation kommer att bli
begriansat”.

Nyttoaspekter och anvandningsomraden

Under projektets inledande aktiviteter ombads personalen tanka efter vilka
anviandningsomraden de kunde tédnka sig for en kommunikationsmiljé. Som framgétt tidigare
ar resorna till ett méte pa fastlandet tidsodande. Darfor nimnde flera i personalen nyttan med
att kunna traffa varandra utan att resa. Ett méte skulle kunna ta en timme istéllet for hela
dagen som det ar idag. Det skulle ocksa kunna effektivisera de befintliga motena, inte minst i
forhéllande till trepartssamtal. En kommunikationsmilj6é anségs ocksd mojliggora kortare
ordinarie moten, eftersom en del drenden di kan avklaras nar de kommer upp. Den skulle
kunna vara en ersattning for resandet med tidsvinster, mindre kostnader, men ocksé bra for
miljon. Moten for 6kat samarbete, erfarenhetsutbyte, hantering av vissa anmélningar och
drenden samt periodplanering av arbetstider var ndgra anvindningsomraden som togs upp.

Det finns informella situationer dar en kommunikationsmiljo skulle kunna vara till hjilp,
ansig personalen. Nir verksamheten i Kontaktcenter borjade brukade personalen ringa till
varandra varje morgon och kvill for att, s som de uttryckte det, sdga "hej” respektive “hej
da”. Det var ett satt att informera de andra om att personalen finns pa plats och att
verksamheten pa den specifika platsen dras iging respektive avslutas fér dagen.

En kommunikationsmiljo skulle kunna méjliggéra spontana méten for 6kad samhorighet och
erbjuda séllskap av arbetskamrater pa andra Oar, speciellt nar man ar fa eller ensam pa en
plats. En kommunikationsmiljo skulle kunna hjilpa att halla kontakt mellan personalen pa de
tre platserna. Flera i personalen gav uttryck for svirigheten att hélla kontakt néar de inte har
mojlighet att traffas mer kontinuerligt. Nagra i personalen hade besokt de andra 6arna
tidigare, men allt eftersom tiden gick utan att traffas igen tappade man kontakten med de
andra, menade de.

Den egna gruppledaren ar inte alltid pa plats, daremot kan en gruppledare pé en annan 6
finnas tillgdnglig. Med hjalp av kommunikationsmiljon skulle ledningsmdéjligheterna kunna
utvecklas.

Olika typer av grupper, exempelvis de med speciella ansvarsomraden, skulle béttre kunna
traffas for att diskutera gemensamma fragestillningar. Personalen sag ocksd en majlighet att
genomfora utbildningar samtidigt pé de tre stillen med en larare. Nagra sag
anvindningsomraden dven i sina hem, exempelvis for att kunna halla kontakt med barn som
flyttat hemifrédn och nu bor pa fastlandet.

Kroppsspraket i kontakten

Forskningen visar att kvalitén pé ljudet och darmed rosten ar det viktigaste for en lyckad
kommunikation. Trots det medfér méjligheten att se varandras ansiktsuttryck och
kroppssprak i en kommunikationssituation en forbattring i kommunikationen. Aven
personalen i Kontaktcenter gav uttryck for att det var till en fordel att se varandras
kroppssprak i en kommunikationssituation:

“Man ser pa folk vad de egentligen siger.”
”I telefon kan man tala men kan inte se om den andra rynkar pannan.”

“Man maste engagera sig i bild, i telefon kan man ’ljuga’. Dar behéver man
inte vara lika skarp.”
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Men personalen undrade ocksé 6ver den tekniska kvaliteten. Hur mycket och hur tydligt man
kan se varandra och darmed vilka tolkningsmdjligheter det finns? Dessutom papekades att
alla inte kénner sig bekvidma i att framtrada och tala infor en grupp, eller som i det hér fallet
tala infér en kamera. Aven aspekter pa hur man ser ut och agerar i bild kom upp.

Personalen i bild

Tidigt i projektet framkom ocksé funderingar kring vilka problem som kan uppkomma med
en kommunikationsmiljo som denna. Kinslan av obehag och riadsla fér 6vervakning var nagra
av farhdgorna som diskuterades. Det ar ocksa svéart att i forvag forestilla hur man kianner och
reagerar infor situationen nar man inte har nagon tidigare erfarenhet att falla tillbaka pa. Det
paverkar ocksé attityderna.

Annu fler kommunikationskanaler

Under ett méte funderade personalen ocksa pa vilka psykosociala konsekvenser en stindig
uppkoppling kan innebara. Det finns fler och fler moéjligheter, tillfdllen och sétt att vara nabar
i dagens samhille, exempelvis med hjilp av mobiltelefoner och e-postsystem. En
kommunikationsmiljo som denna, skulle vara ytterligare en. Fragan var vilka konsekvenser
den medfor? Vid ett annat tillfille grunnades 6ver skillnaden mellan det fysiska métet och
motet genom en projektion. ’Hur kommer en person i bild att uppfattas?” "Kéanslan av de
andra genom bildkommunikation dr 4nd4 artificiell.”

Vid ett annat tillfdlle samtalades om beteendet nir vi méter varandra. Informella och
spontana moéten ar inte ldtta att genomfora framfoérallt da parterna inte kdnner varandra.
Aven om personalen kinner till varandra betyder det inte att de kéinner varandra s vil att en
informell kontakt sker naturligt. De padpekade att det kan uppsté problem vid kommunikation
genom kommunikationsmiljon.

Frdn dvervakning till trygghet

Tekniken for en kommunikationsmilj6 inkluderar en kamera som filmar det som sker och
sander bilden omedelbart till mottagaren. I det svenska samhéllet kommer vi i kontakt med
kameror i olika situationer och lokaliteter. Ofta uppfattar vi att de medfor en kinsla av
trygghet, men de kan ocksa uppfattas som bevakning och ddrmed vara integritetskrankande.
En kamera i arbetsmiljon forde personalens tankar till 6vervakning, som var en farhdga som
diskuterades upprepade génger.

Vissa uttryckte oro for 6vervakning medan andra menade att de inte alls uppfattade
kommunikationsmiljon som bevakning. Dessutom hade de “ingenting att délja”. Framforallt
pa en av 6arna ansig personalen att kommunikationsmiljon vore en méjlighet att sprida
kunskap om det som hinder, arbetet som utfors, kunna visa "att man gor ratt for sig”. De
uppfattade inte tekniken som Gvervakning utan snarare som en hjilp att féra enheterna och
arbetet pa de tre platserna ndrmare varandra.

En aspekt pa 6vervakning handlade om vem som skulle se och héra. I organisatorisk mening
ar de tre arbetsplatserna likstillda. Det fanns dock en farhaga for att ocksa enhetschefen i
Norrtélje skulle inkluderas i kommunikationsmiljo. Det skulle medféra en dimension av
kontroll i kommunikationsmiljon, ansags det.

Kénslan for att bli 6vervakd ar delvis kopplad till placering av kommunikationsmiljon i
Kontaktcenter. Det fanns inte en given plats for kommunikationsmiljon i lokalerna, utan
personalen gav uttryck for flera mojligheter. Meningarna om vilken plats skulle vara bast gick
isdr mellan de olika individerna pa de tre 6arna. En del anség att det 6ppna
kontorslandskapet var en naturlig placering for att pa sa sitt enkelt kunna stélla fragor till
personalen pa de andra 6arna under arbetets gang. Andra var mer reserverade till forslaget
och nagon tyckte till och med att “om det kommer in i arbetsrummet, slutar jag”. Féljande
kommentarer fingar bade positiva och negativa reflektioner med placering i
kontorslandskapet, det gemensamma arbetsrummet:

”0Om vi kan se de som arbetar pd de andra G6arna kommer vi att komma
narmare varandra, ldra kdnna varandra battre. Kdnna séllskap. Vi kommer att
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kunna ha en biattre kommunikation med varandra. Jag ser fram emot
bildskdrmarna och vill att de skall vara i stort format i arbetsrummet.”

“[Jag] ser det som ett arbetsredskap. [Jag] ar inte rddd for att bli sedd
eftersom [jag] inte skdms for det arbete jag utrattar.”

”Jag kommer att ligga somnlds, jag vill inte ha det i arbetsrummet.”

[Jag] vill inte ha apparaturen i arbetsrummet. [Jag] tycker att det gor ett for
stort ingrepp i den fysiska arbetsmiljon.”

“Mycket skeptiskt till "’K” inne i arbetsrummet. Vill ha lugn o ro dar for att
utfora ett bra arbete. Ute i lunchrummet fungerar mycket battre. Man behover
faktiskt inte se varandra hela tiden. Far inte gé till 6verdrift heller. Sa liten
inverkan pa befintlig miljé som mgjligt. Osdker pd om det skall vara
uppkopplade hela tiden men naturligtvis toppen under méten.”

Placering i arbetsrummet rorde onekligen till kinslor framforallt pd en av 6arna. Det var dock
ofta svart for enskilda individer att precisera ndrmare varfor de kinde obehag eller vad
kinslan bestod av. Vi kan ocksa se att andra féresprakade placering i métes- och
pausutrymmen. Men inte heller dar fanns en entydighet. Utrymmen anvands ocksa for att just
ta en paus fran arbetet och dirmed borde vara fria fran ytterligare kommunikation, ansags
det. Placering av kommunikationsmiljon i pausutrymmen skulle medfora att vissa séker lugn
och ro ndgon annanstans. Det var ocksd ndgra som hoppades pé olika typer av
kommunikationsmiljéer i olika delar av arbetsplatsen for att de olika behoven skulle kunna
uppfyllas. Vissa av miljéerna borde vara rorliga for att kunna variera anvandningen efter
behov, tyckte de.

Oavsett placeringen var det viktigt for personalen att kunna bevara sin integritet och
reservera platser for att vara privat.

De fysiska aspekterna i rummen, framférallt arbetsrummet med problem med ljud och ljus
poangterades. Vissa personer ar mer kénsliga for hojda ljudnivaer 4n andra.

Ménga papekade ocksa att en del av obehagskinslorna formodligen var 6vergdende och skulle
forsvinna nar de val anvant kommunikationsmiljon en tid.

Slutinstallationen och anvandningen

I det hir avsnittet beskrivs principerna for kommunikationsmiljon och hur den kom att
gestaltas i Kontaktcenter. Har beskriver vi ocksé personalens asikter bade pa
kommunikationsmiljon och p& anvindningen av den. Synpunkterna varierar givetvis fran
person till person. I det hir avsnittet redogor vi for ndgra aspekter pa attityder till
kommunikationsmiljon som personalen gav uttryckt for under anvindningsperioden. Som
tidigare papekats beror projektet ett antal individer, som alla har sina specifika synpunkter.
Det ar dock personalens uppfattningar som stér i fokus har.

Oppen dorr - de sammanfattande principerna

Den sammantagna bilden blev att stodet for kommunikation mellan de tre 6arna bor finnas i
arbetsrummen, pa den plats dir arbetet bedrivs, och inte i ndgot av de utrymmen (fikarum
eller pausrum) dit man som personal gar for att koppla av fran arbetet. Har utgick vi frdn en
bred analys av i vilka situationer man uttryckt kommunikationsbehov relativt behov av att
vara privat. Naturligtvis fanns ingen entydig bild, utgdngsmaterialet var rikt, men detta var
det dominerande intrycket. Detta innebar en vasentlig forandring i uppfattningen av vilken
funktion systemet skulle fylla, jamfort med det antagande vi hade i borjan av projektet.

De sammanfattade principerna, grundforutséttningarna — visionen for installationen kan
kallas for "Oppen dorr”. Det innebér:

Omsesidighet: Om jag ser och hor, s& syns och hors jag.

Anvindarvinligt: T ex ingen hantering av bild och ljud.
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Ogonkontakt: Om jag talar just med dig, si ska vi kunna se varandra i gonen.
Naturlig uppmérksamhet: Det ska inte vara nagon ytterligare belastning att ta del av
andra.

Efterlikna verkligheten: Tekniken ska s mycket som majligt efterlikna verkliga
sammanhang och umgangesmaonster.

Alltid pa: Mellan kl 07.00 — 22.00 ar "d6rren 6ppen” till de andra 6arna.

En arbetsgemenskap — 3 oar: Vi vill forbattra var gemenskap.

Beskrivning av slutinstallationen och placeringen

Kommunikationsmiljon kom att byggas upp med dagens konsumentteknologi (beskrevs i
foregdende avsnitt). Tyger och en mobel i form av en disk i en 120-gradig vinkeln ramar in
och doljer tekniken. Den erbjuder en stdende yta att traffas vid i enlighet med hur kontakter
tas i arbetsrummet i stort. Att motet med de andra sker stdende var ténkt att bidra till rorelse
for personalen, som i huvudsak har ett stillasittande arbete framfor datorskarm.

Planen redan i borjan i projektet var att erbjuda majlighet f6r enhetschefen och
forundersokningsledarna i Norrtélje att bli uppkopplade mot kommunikationssystemet for att
ocksé testa dess mer formella funktioner. Eftersom personalen pa Orno behévde mer tid for
att fatta ett beslut om ett eventuellt projektdeltagande, bestimde projektgruppen januari
2003 att etablera en kommunikationsmiljo i Norrtélje istdllet. Kommunikationsmiljon i
Norrtilje kunde dd anviandas som en verifikationsstation. Det forsta stéllet att bygga upp
tekniken tillsammans med kringutrustningen for att kunna verifiera att allting fungerar innan
installationen byggs upp pa 6arna. Aven ur transporttekniska skil, verkade detta vara en bra
idé.

Kontakt genom kommunikationsmiljon etablerades forst mellan Norrtilje och Sandhamn i
augusti 2003 och négot senare, 21 oktober, ansl6ts dven Arholma till kommunikationsmiljén.
Kommunikationsmiljon placerades i det 6ppna kontorslandskapet badde pa Arholma och i
Sandhamn. I Norrtilje placerades den i ett konferensrum. Installationen placerades i lokalen
med hansyn till de arkitektoniska forutsattningarna i dem. Malet var att inte, sa langt majligt,
dndra lokalens befintliga konstruktion som viggar mm.

Under anviandningsfasen har tekniken varit stindigt uppkopplad. Undantaget de perioder da
uppkoppling pa grund av tekniska fel varit avstangd, vilket intréffade ett flertal gdnger. Enligt
utgéngslaget har personalen pé de tre platserna kunnat kommunicera med varandra under
dygnets alla tider. Den som ville ha kontakt med négon pé en annan plats gick fram till
kommunikationsmiljon och pékallade uppmarksamhet genom att "hojta” in i lokalen
och/eller genom att signalera med kroppen. Den person som upptéickte det pad den egna 6n
gick sedan fram for att samtala. Inga handgrepp med tekniken behovdes. Forutom personer
som samtalade syntes ocksé delar av kontorslandskapet i bilden.

Tekniska brister har paverkat och ibland forsvarat anvindningen av kommunikationsmiljon.
Exempelvis felaktigt fungerande mikrofoner orsakade bland annat rundgang och fel i
ljudoverforingen, d ljudet forsvann men dterkom efter en stunds stabilisering. Ljud fran
andra platser forsvarade det redan kdnda problemet med hoga ljudnivéer i arbetsrummen,
men kunde avhjilpas ndgot genom att sdnka ljudnivan i kommunikationsmiljon d& den inte
anviandes. En av 6arna drabbades ofta av korta och ibland ldngre stromavbrott, vilket ocksé
paverkade kommunikationsmiljon.

Fantastiskt, nar den fungerar

Uppfattningar om kommunikationsmiljon varierar givetvis fran person till person. I de
foljande avsnitten redogor vi for ndgra aspekter pa kommunikationsmiljon och anvindningen
av den som personalen gav uttryckt for. Personalens gensvar bestod av en variation av olika
instillningar till kommunikationsmiljon. De positiva synpunkterna efter en tids anvindning
var “kul, otroligt, fantastiskt”. Till den negativa responsen ingick bland annat besvikelsen 6ver
att kommunikationsmiljon inte lyckades leva upp till alla grundprinciper som stélldes initialt.
Ytterligare en del av medarbetare ansag sig vara “likgiltiga”. For dem betydde inte
kommunikationsmiljon nagonting.

19



Négra av de 6vergripande synpunkterna kan sammanfattas i féljande citat fingade i
observationer samt himtade ur utvirderingen i oktober 2004 efter avslutad
anvandningsperiod:

“Tekniken ska fungera perfekt. Ett halvdant system kan lika vil tas bort.”

“Tekniska brister och upprepade avbrott gjorde det svart att lara sig "vardags-
anvianda” K-skidrmen. Det behovdes ofta en eller annan "handpéaldggning” for
att fa kontakt och dé fick det vara istéllet.”

“Nar ljudet inte fungerar, sd ar den [kommunikationsmiljon] som en tavla
eller ndgot. Man reagerar inte ens pa det. Man orkar inte ens lyfta armen for
att vinka. Man kan ju d4nda inte tala med dem. Det dr meningslost. Ljudet gor
verkligen mycket.”

“Det ar ganska fantastiskt. Man kan snacka med [namn pd personen] pa
[namn pa 6n] och man kan se [namn pa orten]. Det ar kul att se chefen och
skilla pa honom lite” [skrattande].

Fig 1. Installationen p& Arholma. Det skilde en del mellan de respektive installationenerna som en foljd av
en anpassning till lokalerna. I arbetsrummet pé Arholma dr det mycket hogt i tak och en skiva hangdes upp
dar tyger, belysning etc sattes fast.

Fig 2. Installationen pa Sandhamn. Har var arbetsrummet betydligt mera langsmalt och det var véisentligt
lagre i tak sé tygerna fistes direkt i taket och sjélva banken stod lite mer pa sidan.

Estetik och placering

En kommunikationsmiljo som denna tar plats och syns i den fysiska miljon pa en arbetsplats.
Personalens uppfattningar om kommunikationsmiljon handlade darmed ocks& mycket om de
estetiska aspekterna pa installationen och placeringen av den i lokalerna.
Kommunikationsmiljon var inte heller helt integrerad i den befintliga lokalen, som tanken var
fran borjan. Den blev inte ”tva platta skdrmar pé viggen” som nédgra verkade ha forvintat sig,
utan tog plats av den befintliga kontorsytan. Nagra kommentarer p4 kommunikationsmiljon
tar upp dessa aspekter:
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“Klumpigt for vart rum.”
”Stor mobel som tar mycket plats, men vi vande oss.”

”Sjalva konstruktionen ar lite vdl "klumpig” och tar stor plats. (Det optimala
vore att filla in den i vdggen....)”

Arbetsmiljorelaterade fragestillningar forekom ocksa:

”Alstrar installationen virme? Péverkar den luften och syret i arbetsrummet?
Det ar dalig luft redan, framforallt pa eftermiddagarna. Man vill inte att det
ska bli simre.”

Sa vitt vi vet, har kommunikationsmiljon ingen paverkan pa luften i arbetsmiljon. P4 nagra av
motena med personalen diskuterades ocksé hur kommunikationsmiljon kunde héllas ren.
Aven lokalvardaren kontaktades for enklare instruktioner.

Fig 2. Installationen i Norrtélje. Har gjordes installationen i ett mycket litet enskilt rum men dnda i direkt
anslutning till ledning och forundersékningsledarnas arbetsrum.

Graden av slututférande

Det tog dock tid innan kommunikationsmiljon fick sin slutgiltiga form. En standigt
aterkommande fraga fran personalen handlade darfor om niar kommunikationsmiljon
kommer att bli klar. En komplett och fardig miljo verkade inte handla bara om att
kommunikationen mellan platserna fungerade tekniskt, att ljud och bild formedlades mellan
platserna. Snarare handlade det om en kommunikationsmiljé som helhet. Exempelvis fick
personalen vinta pa att ett draperi, som omringade kommunikationsmiljon, skulle hdngas
upp pa en av 6arna. Vid ett tillfille uttryckte ndgon sin frustration sa hir:

Vi skiter i hela projektet om det [framf6rallt tygerna] inte blir klart pronto.”
Betydelsen av slututféranden var alltsd markbar hos personalen. I den slutgiltiga
installationen blev bildens storlek mindre 4n den var tankt frin borjan. Storleken var sa att
sdga inte helt anpassad till den ram som omringade den, vilket ledde till en hel del
synpunkter. "Fult. Ska det vara sa stort?” tyckte ndgon och pekade pa mébeln framfor
installationen och de svartmalade partierna mellan skirmarna. Andra kommentarer handlade
ocksa om utseendet relaterad till slututférandet:

“Utforandet: Det blev inte sa bra — ett provisorium.”

“Fult, det ser forskrackligt ut. Som tva filtar ndgon har kastat upp. Den maste
samla damm.”

”Sladdarna hénger 16st bAde bakom och under installationen.”
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Det var tydligt att en ofdrdig installation inte lockade till anvindning, utan snarare skapade
irritation bland personalen. En annan anledning till att kommunikationsmiljon inte
uppfattades "klar” var att kommunikationsmiljon inte etablerades péa den tredje 6n.

”K har varit kul, synd att det aldrig blev klart innan det tog slut. Onskan hade
varit att vi, alla 3 6ar, hade kunnat genomfora saker, moten mm. som det var
tankt frén borjan.”

”Schabraket”, ”skapelsen” och ”K-skdrmen”

Som namndes tidigare hoppades det pé att ett namn fér kommunikationsmiljon skulle
klackas av personalen. Personalen kom inte att anvdnda en viss benimning p&
kommunikationsmiljon, utan en rad olika. Nigra av dem utgar ifrn den fysiska utformningen
av den, sd som ”schabraket” och "bardisken”. Andra antydde mer fantasifulla skapelser, s
som bendmningarna "rymdskeppet” och ”skapelsen”. Medan andra utgér ifran de tekniska
bestdndsdelarna. Till exempel "skdrmen”, "K-skdrmen” och "TV:n” utgér ifrdn de tvd TV-
skdarmarna som anvands for att visa bilden pa respektive plats. Allra flest anviandes
formodligen bendmningarna “skiarmen” eller helt kort bokstaven ”K” som i projektet har statt
bland annat f6r kommunikation och kontakt.

Placeringen

Placering av kommunikationsmiljon i arbetsrummet var redan innan installationen ett
mycket omdiskuterat 4mne (se avsnittet om forvantningar av projektet i den har rapporten).
Diskussionerna fortsatte 4ven under anvandningsperioden. Sjalvklart pdverkades samtalen
om att mdjlighet till att avskdrma kommunikationsmiljon saknades, vilket har en stor
betydelse eftersom det redan tidigare fanns problem med héga ljudnivaer i arbetsrummen.

“Talar jag dir, stor jag andra i rummet. Dessutom kan jag inte siga ndgot i
fortroende. Alla hor.”

Nagot forenklat kan noteras att personalen pé den ena 6n uppskattade placeringen i
arbetsrummet, medan personalen pd den andra 6n hade flera negativa erfarenheter.

“Felplacerad. Storde arbetet vid alla studiebesok, och tar for stor plats av var
lilla lokal.”

“Placeringen skulle ha varit pa nedre vaningen for att inte stora i arbetet.”

“Placeringen av "K” i [namn pa den egna 6n] blev inte sé lyckad. Det ar for
nira arbetsplatserna. Nar ndgon stod och pratade med andra via skdrmen si
blev de omkringsittade storda om de satt i samtal.”

“Placeringen i rummet ar bra, dér vi sitter och jobbar.”

“Placeringen av mobeln bra eftersom det ar i arbetsrummet alla ar pé lika
villkor.”

“Utforandet var vil lite vil klumpigt men placeringen var bra. Man kinde att
[namn p& den andra 6n med kommunikationsmiljén] fanns med.”

“Placeringen ar perfekt i virat rum, synd att det varit trangt for [namn pa den
andra 6n med kommunikationsmiljon].”

Motas pa distans

Anvandningen av kommunikationsmiljon har varierat ndgot under anvindningsperioden. I
borjan uppfattades det mer som “tjohej”, det verkade vara viktigt att prova pa och kinna efter
kommunikationsmiljon. Efter nagra veckors anvindning dndrades det till en mer ”avslappnad
forhéllande” till installationen. I det hér avsnittet tar vi upp de mest dterkommande
anviandningsomradena, s& som de kom att utvecklas till under perioden.
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Att hitta formerna vid anviandningen engagerade personalen till bérjan. Vilket rostlage passar
for att horas utan att stéra de som arbetar i narheten? Nar dr volymen, men ocksa belysningen
som bast? Var syns och hors man? Var och hur ska man sta? I borjan hade de flesta en
tendens att héja rosten, nir de borjade samtala i kommunikationsmiljon. Efter ett tag verkade
dock de flesta anvinda en vanlig samtalston. Ménga tog stod av disken genom att ligga
hénderna pa den. Andra lutade sig 6ver den s som for att komma niarmare den man talar
med.

Anviandningen av kommunikationsmiljon péverkades till en del av tekniska fel och brister.
Framforallt i borjan av anvandningsperioden handlade samtalen just om tekniska
felaktigheter, tester och forbattringsforslag. De var ocksa dterkommande samtalsamnen varje
géng nagonting inte fungerade tillfredstillande. Eftersom ljudet ofta sdnktes ner nar
kommunikationsmiljon inte anvidndes for samtal, borjade ett samtal ofta med att kontrollera
om deltagaren horde varandra och darefter en eventuell justering av ljudnivan.

Vinka ”hej” och métas informellt

Kommunikationsmiljon kom i huvudsak att anvidndas for korta, informella samtal.
Personalen identifierade dem som ”vinka hej” eller ”"sdga hej-samtal”. Ett "sdga hej-samtal”
karaktariseras dels av samtalets korthet, uppskattningsvis hogst fyra-fem minuter. Samtalet
avklaras snabbt, som i forbigdende. Dels karaktariseras de av samtalets innehall. Ett “sdga
hej-samtal” kunde innehélla bara en hélsningsfras eller att ndgon “hojtade” till en hélsning
eller bara vinkade pé avstdnd, medan han/hon gick forbi kommunikationsmiljon. Men ibland
ingick ocksa nagra ord om ”ditt och datt”, exempelvis det aktuella vidret och vaglag eller det
som har hiant under helgen/semestern.

Trots den informella karaktiren, avklarade personalen under ett ”siga hej”-samtal ett flertal
korta fragestéllningar och utbytte information om det vardagliga arbetet. Som till exempel
diskussioner om nya arbetsrutiner eller informera om att personalen pa 6n skulle paboérja ett
mote respektive hade nyss avslutat ett. Eller friga om ett telefonnummer till en viss person
inom myndigheten. Eller antyda hur han/hon ville agera hiarnist med en viss uppgift. S som
vid ett tillfdlle, ndr en medarbetare i forbigdende ropade till en annan "[namn pé personen], vi
skulle kunna tala om planeringen, du vet! Jag ringer dig!”

Ett "sdga hej-samtal” borjade ofta mellan tva parter, men kunde involvera flera andra som for
tillfallet gick forbi kommunikationsmiljon. De s att sdga mottes vid den “6ppna dorren”.
Vissa stannade till for att vaxla ndgra ord med varandra samtidigt som andra passerade.
Négra av dem valde att stanna en stund medan andra fortsatte vidare.

Ibland ledde de hiar korta kontakterna till en nagot lingre diskussion om en viss information
eller hantering av en arbetsuppgift.

Fa formella méten

Kommunikationsmiljon anvindes sillan for "formella” moten. Med formella méten menar vi
héar méten som har en viss, &ven om dn ganska fri, agenda. Vid observationstillfillen kunde
projektgruppen samla personalen eller nagra av personalen for ett kort méte. Dessutom
arrangerades flera framétblickande seminarier som kan ténkas tillhora denna kategori moten.
De redovisas i ett separat kapitel i den hir rapporten. Utéver dem har personalen redovisat
négra fa formella mo6ten. Det finns flera anledningar till det. Ndgra av dem sammanfattas i det
hér citatet i slutet av projektet:

Vi skulle kunnat ha mer nytta av K om det hade hamnat lite mer avskiljt. Men
& andra sidan var ju inte Orné inkopplade sé trepartsmote kunde inte bli av.”

En anledning anségs vara att en av 6arna saknade kommunikationsmiljon. Telefonen ar ett
utmaérkt sitt att kommunicera mellan tva parter. Nar tre parter deltar i ett telefonméte, blir
det svirare med turtagning med mera. Kommunikationsmiljon kunde ha bidragit. Men, nar
alla inte kan delta, finns en obalans. Fragan blev hur den frédnvarande personalen skulle
uppfatta situationen? I Kontaktcenter anses det viktigt att erbjuda alla samma mdjligheter till
att delta, vilket var omojligt hér.
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En annan anledning, som framh#vdes av personalen, ir placeringen och utformningen av
kommunikationsmiljon. Placering i kontorslandskap ger inte majlighet for att genomfora ett
mote "bakom stingda dorrar”. Det blir svart att diskutera fragestillningar som kan vara av
kanslig karaktir, sd som personalfragor eller organisationsforandringar. Dessutom upplevde
kommunikationsmiljéanviandare att de storde de som arbetade i ndrheten, och darfor inte
ville planera in nagra moéten. Utformningen som uppmuntrade till att std framfor
kommunikationsmiljon, ansags ocksd den motverka majligheten till m6ten. "Man kan ju inte
std mer dn 20 minuter”, menade en del. Dock deltog samma personer i ett méte som varade
ungefir en timme. I slutet av motet méarktes hur ndgra av dem borjade bli trétta pa att std. En
uppmuntran om att rulla fram négra kontorsstolar uppfattades inte som ett alternativ.

Flera uttryckte besvikelse 6ver att inte kunna ha nagra “riktiga” moten 6ver
kommunikationsmiljon. Ofta med 6nskemal att gruppledarna borde kunna dra nytta av
kommunikationssattet, s& som ocksé de har citaten visar:

"Det vore vidl bra om det hiar [kommunikationsmiljon] var dar
[konferensrummet], s& som vi har pratat om det. D& skulle [namn pa
gruppledaren] kunna ha sina méten. [...] Det skulle ha varit sd bra om de hade
sluppit att dka.”

“[Kommunikationsmiljén] borde kunna anvdndas av [namn pa gruppledaren]
och ledningsgruppen till méten diar de behover tala i enrum om nagot viktigt.
Ostort helst.”

”Jag tror att bast utnyttjande av anlidggningen skapats om den varit avsedd for
enhetscheferna att ha interna méten, typ arbetsplanering. D4 hade det varit
battre om placeringen varit mindre centralt placerad, t ex i underviningen
elleri ett separat utrymme.”

Kanslan av gemenskap

Vid ett flertal tillfallen pdpekade personalen betydelsen av att se och ha kontakt med ”de
andra”. De fysiska motena, da hela personalen samlades pd samma plats var ofta uppskattade
av personalen. Efterat brukade de alltid kommentera vikten att ha triffats. Aven
kommunikationsmiljon ansoks 6ka *forstaelsen for att de andra finns”, sd som en i personalen
uttryckte det. Kontakten genom videoforbindelsen 6kade mojligheten att forsta att personalen
pa de andra 6arna handskades med liknande problematik och samma arbetsrutiner.
”Oroskanslor om vad andra gor eller inte gor kan lasas av battre via kommunikationsmiljon
dn via en telefondisplay”, menade en av medarbetarna. Enligt henne hade
kommunikationsmiljon hojt kinslan av att tillhdra samma arbetsgemenskap.

En annan medarbetare uttryckte liknande observationer i slutet av projektet s& har:

“Pga att det var lite storningar nu & da, sd blev det att jag inte anviande "K” s&
mycket. Vi hade ju tidvis problem med bade ljud & bild men man hade dnda
en stor kédnsla av att [namn pa den andra 6n med kommunikationsmiljon] var
narmare oss 4n Orng, eftersom vi inte sdg Ornd. Sa dven fast man kanske inte
stod och “kallpratade” s mycket med medarbetarna pa [namn pa den andra
on med kommunikationsmiljon], sa tycker jag att det fanns ett visst varde av
att hélsa pd varann ndar man sig varandra pa "K”. Man blev mer medveten om
deras nirvaro.”

Kinslan av ”de andras” narvaro uppfattade en del dven efter en kortvarig anvindning. Ett
exempel pa det ar en kommentar av en medarbetare pa én utan kommunikationsmiljon:

“Min huvudsakliga uppfattning om ”"K” ar: ”"Bra idé”. Vi pad Orno fick aldrig
uppleva projektet, men jag var en av dem som akte till [namn pd 6n med
kommunikationsmiljo] och provade. Man fick en kénsla av samhorighet till
dom andra 6arna, mer spontana moten d& man gick forbi skirmen man
traffade 4ven “Chefen” mycket oftare d4n annars.
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Det man sag av arbetsplatsen i kommunikationsmiljon verkade ocksa vara betydelsefullt. Det
marktes tydligt nar den férmedlade bilden byttes frdn att visa en begrinsad yta vid en dorr till
att visa mer av kontorslandskapet och personalens arbetsplatser. Dels fick man battre
uppfattning om hur den andra arbetsplatsen ser ut, dels 6kade det mojlighet att se flera
arbetskamrater under langre perioder. Att se en person snabbt passera i bild var alltfor
flyktigt for att hinna uppfattas, tyckte ménga.

Aven efter bildjusteringar sg bada 6arna bara en del av varandras kontorslandskap och
darmed endast en del av arbetsplatserna. Trots det, uppfattades bilden ge ”en karta” 6ver den
andra arbetsplatsen, framforallt ndr endast fatal personer var i tjanst. Det utnyttjades péa flera
satt. En medarbetare berittade att hon kastade ett 6ga till “skdrmen” for att kolla om en viss
person var pa plats och tillgdnglig for att ta emot ett telefonsamtal. Forst darefter ringde hon
istéllet for att ringa direkt. Det hande ocksé att personalen pé den andra 6n undrade var alla
befann sig vid de tillfdllen ménga hade valt arbetsplatser pa den sidan av kontorslandskapet
som inte syntes i bild. En medarbetare berattade om ett saddant tillfalle:

“Nar jag en dag satt pa ’fel’ sida av kontorslandskapet, och forst senare gick
forbi [kommunikationsmiljon] uppmirksammade [namn péa personen pa den
andra 6n] mig och sade till mig *jassd, du jobbar i alla fall. Jag har inte sett dig
idag’!”

En annan medarbetare jaimforde kinslan av att se varandras kontorslandskap med att se
endast en del rummet i Norrtélje s& har:

“Det fungerade bast nar skirmen stod i rummet som pa [namn péd den andra
on med kommunikationsmiljon]. Norrtiljes “anslagstavla” gav inte nagon stor
samhorighetskinsla.”

Flera ganger anmarkte personalen att det mérks att en av 6arna inte har tillgang till
kommunikationsmiljon och att det har paverkat dem. Nagra exempel pd paverkan tas upp i
foljande citat:

”Att bara se och vinka till den pa andra sidan skdrmen Okar gemenskapen.
Man markte att Orno [den utav 6arna som inte var med i projektet] hamnade
utanfor.”

"Nu ringer jag oftare till personalen pd [namn pd o6n som har
kommunikationsmiljon]. Jag kommer pa mig sjilv att tinka: Ja, just det Orno
ocksa.”

“Det som for mig varit patagligt ar att kontakten med [namn pa den andra 6n
med kommunikationsmiljon] blev battre nar vi sdg dem dagligen och att Orno
glomdes bort. Man sade “gomorron” och gokvéll” till [namn pé& den andra 6n
med kommunikationsmiljén] men det blev inte av att ringa till Orné. Kort sagt
jag tycker om iden med att "férstora” arbetsrummet.”

Fran 6vervakning till ledningsméjligheter

Placering av kommunikationsmiljon hos Kontaktcenterns ledning i Norrtilje gick emot de
ursprungliga forutsattningarna for projektet. De tre parterna var inte organisatoriskt
jamstillda. Framforallt var radslan for kontroll och 6vervakning frén ledningens sida
overhangande. Fran borjan var det darfor viktigt att padpeka att kommunikationen fran
Norrtilje endast gillde sédrskilda, organiserade tillfallen, sdsom informationsmoéten och
kontakt med forundersokningsledare. En forutsattning var att inkopplingen sker under
kontroll av personalen pa respektive 6. Initialt kom detta synsatt att halta, ty
anvandningsperioden bérjade med en 6ppen kanal mellan Norrtélje och 6arna.

Personalen pa 6arna kunde hora fran Norrtélje forutom utryckningsfordonen och TV:n som
fanns i korridoren bredvid men ocksé roster tillhérande forundersékningsledare och
avdelningschefen. Ljuden uppfattades stérande och det blev ocksé férvirring 6ver varifran
ljuden kom. Eftersom personalen inte kunde se vilka som talade, blev de ocksé riadda for att
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nagon skulle kunna lyssna pa dem utan att de var medvetna om det. Som en atgird, kom
projektgruppen tillsammans med personalen pé 6arna och i Norrtélje 6verens om att stinga
dorren till konferensrummet i Norrtilje ddr kommunikationsmiljon var placerat. Personalen
pa Oarna kunde ocksa stdnga av kommunikationen till Norrtélje for att darefter koppla upp
den vid 6verenskomna tillfallen. Darefter holls dorren stangd i stort sett hela projekttiden,
diaremot var kommunikationsmiljon uppkopplad hela tiden.

Personalen patalade att kdnslan av 6vervakning, bade fran ledningen, men ocksa personalen
pa den andra 6n, foérsvann sa gott som helt ju ldngre tid projektet pagick. I slutet av projektet
kommenterade en av medarbetare det s& har:

”Jag tyckte da att det kdndes konstigt att vara uppkopplad till ett annat stille.
Kinslan av att vara 6vervakad fanns dar. Senare blev det klart att den ena
bildskdrmen skulle std pa Norrtilje polisstation. Det kan man vil ifragasitta!
Visserligen har man vant sig vid skdrmarna. [...] Det har varit bra med
kontakten med Norrtélje diar vi kunde prata med [namn pé& enhetschef] och
FU-ledare [forundersokningsledare].

Mojligheten att traffa sin avdelningschef verkade snarare vara positivt. En medarbetare
berattade att hon sag till sin chef oftare med hjalp av kommunikationsmiljén dn hon skulle ha
gjort annars. Hon uppskattade det framforallt d& hon var nyanstilld. Aven andra medarbetare
berdttar om liknande erfarenheter:

”Jag har sett till min chef fler gdnger pd det hir sattet dn jag skulle ha gjort
annars.”

“Bra att se [efternamn pa enhetschefen] ndgon gang ibland eftersom han si
sdllan var ute. ”

Mot slutet av projektet uppfattades den stdngda dorren i Norrtilje snarare som nagot
negativt.

“Det dr inte sa roligt att titta pa den dar stingda dorren.”

“Det blev trakigt med den stingda dérren i Norrtalje.”

Olika uppfattningar om ”nyttan” och anvandning

Efter en tids anvdndning hade personalen olika uppfattningar om "nyttan” med
kommunikationsmiljon. Trots de exemplen pé fungerande anvindningssituationer vi har tagit
upp hir uppfattade personalen i synnerhet pa en av 6arna de informella samtalen av typ
“vinka hej” endast som “trams”. Eller:

”[...] vinkande &r inte s& viktigt eller n6dvandigt. Det kan man vara utan.”

”[...]1 for sig ar det sociala ocksé viktigt, men det finns inte samma nytta med
det som med ett méte.”

“Det positiva var att vi hade lite mer kontakt med [namn pd 6n med
kommunikationsmiljo] och [namn pa orten med ledningen]. Men egentligen
ingen praktisk anvindning forutom att vi kunde “heja” pé varandra.”

Beaktansvirt ar att en del av personalen inte uppfattade det vi hir kallar for det informella
motet, som nagot mote alls eller ens som ansenlig anvindning av kommunikationsmiljon. Ett
informellt mote var varken “allvarligt nog” eller ett "riktigt” méte och darmed inte pa nagot
sétt betydelsefullt. En del menade att de inte har haft ndgon nytta av kommunikationsmiljon,
eftersom inga “riktiga” moten kunde hallas med hjilp av den, enligt dem. Andock gick det
utmarkt att genomfora de formella méten som trots allt genomfordes i projektet (till exempel
framtidsseminarierna som redovisas senare i rapporten).
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Saknad och skont att det dr éver

Nar projektet var slut och kommunikationsmiljon togs ur bruk rérde sig kommentarerna
kring nyttan, men ocksa projektet som sddan. Det fanns de som ség potentialer med
kommunikationsmiljon som denna, medan andra tyckte att "pengarna kunde ha anvénts
béttre”. Foljande synpunkter som ar hamtade fran den skriftliga utviarderingen i oktober 2004
far ssmmanfatta:

“Detta var ett socialt experiment dar anmalningsupptagarna pa de tre darna
blev provkaniner utan att de blev vederborligen tillfragades om de verkligen
ville delta. [...] Provkaninerna vars interna stamning forstorts pga. denna
leksak har absolut inte vunnit pa detta. [...] Glad for att denna karusell av
pengar kring en lyxleksak #ntligen ar slut. Métte vi fa bli lamnade ifred for
kommande sociala experiment av sddan tveksam karaktar som detta var!”

“Sammanfattning av K — Mycket moda for ingenting. Men vi har dnda fatt
uppleva hur det skulle kunna vara.”

“De har varit kul och intressant att vara med i projektet. Synd att ett sd bra
arbetsredskap inte blir kvar.”

”Saknar K-skdrmen mycket — miste en stor del av kontakten med de andra
arbetskamraterna.”

”Arbetet med K, seminarier, forsok, fragor, teknikpyssel, moblering osv har

varit till stor nytta for arbetslaget. Vi fick en lamplig chans att utvecklas som
grupp. Tack for det!”
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Framtidsseminarier

Mgjligheten att se och anvdnda installation pad Kontaktcenter har utgjort grunden for att
samtala kring nya anvindningsmdjligheter i olika organisationer. Under ar 2004
genomfordes i projektet framétblickande seminarier som riktade sig till en publik utanfor
Polisens Kontaktcenter. Seminariet for respektive publikkategori holls pa tre stillen samtidigt
och bands ihop genom den installerade kommunikationsmilj6n.

Deltagare och upplagg

Intresset for seminarierna och projektet Samhérighet pé distans var stort, tio olika
myndigheter inom forvaltningen, Norrtilje kommun, Statskontoret samt externa Callcenter-
foretag deltog. Over 130 personer besokte anldggningarna. Vi kan pésta att alla som har sett
installationen har varit positiva och sett utvecklingsmojligheter i sina verksamheter.
Seminarierna har haft lite olika perspektiv och utgdngspunkter utifran de olika grupper som
deltog i seminarierna:
¢ Rattsviasendet med representanter fran Polisen, Riksdklagaren, Domstolsverket, och
Kriminalvarden.
¢  Kommun med representanter fran politiker och chefer fran flera organisatoriska
enheter inom Norrtilje kommun.
* Statsforvaltningen med representanter fran Tullverket, Forsidkringskassan,
Arbetsmarknadsverket, CSN och Statskontoret (VISAM-Projektet).
* Privata néringslivet — representanter fran Callcenter-branschen.

Varje seminarium pabdrjades med en kort presentation av Kontaktcenter, projektet
Samhorighet pé distans och teknik som anvéndes i projektet. Deltagarna fick anvinda
kommunikationsmiljon. Darefter f6ljde en gemensam diskussion om framtida
anviandningsmojligheter, tinkbara vinster samt hinder och utmaningar for att forverkliga
anviandningen. Vi fokuserade pa foljande fragestallningar:

¢ Inom vilka omriden kan ni tinka er att denna typ av kommunikation skulle medféra
hojd kvalitet eller besparingar?
Vilka nya tjanster som skulle kunna skapas om detta fanns tillgangligt?
Vilka anvindargrupper skulle komma i fraga?
Finns det speciella funktioner som skulle kunna ha nytta av detta?
Vilka nya idéer far ni nir ni ser detta framfor er?

Spontana upplevelser

Det har varit svart att férklara skillnaderna mellan vanlig videokonferens och denna
kommunikationsmiljo. Att se den pé plats underlittar, ibland har det varit rent av
nodvandigt. Samtliga som varit dar har 6verraskats av upplevelsen. Till synes plotsligt verkar
de ha upplevt sig att std mitt i en naturlig diskussion mellan tre parter trots att de befunnit sig
mil ifrin varandra. Ogonkontakten, att man uppfattar kroppsspraket, hogkvalitativt ljud och
bild utan foérdréjningar mellan alla involverade upplevs sé pass naturligt att deltagarna snabbt
glommer tekniken. De blir mer intresserade av att delta i diskussionen &n att studera
tekniken. Samtliga har identifierat detta som nagot helt annorlunda an de tidigare
erfarenheter de har haft av videokonferenser.

Tankbara anvandningsomraden

Idéerna om anvandningsomraden som deltagarna gav uttryck for var konkreta och berorde
maéanga olika omraden. Det ar naturligtvis moéjligheterna att 6vervinna de geografiska
avstdnden som har inspirerat men ocksd mojligheten att fordela kompetens av olika slag pa
ett annorlunda sitt. Vi skulle grovt kunna indela foreslagna anvindningsomraden pa foljande
satt:

Interna moten och kontakter

Samverkan/samordning mellan olika organisationer

Utbildning

Transport och riskminskning inom rattsvisendet

Sprék- och teckensprakstolkning

28



¢ Mediakontakter
e Underhéllning
» Tillfélliga eller akuta situationer
Har beskriver vi dem nagot mer i detalj samt dterger exempel som deltagarna tog upp.

Utveckla nya interna kommunikationsmiljoer
Ménga organisationer &r rikstickande och har behov av att kontinuerligt tréaffas for att
planera och stimma av sina verksamheter.

Méoten i lednings- och arbetsgrupper

* Inom varje rikstickande organisation behovs formedling av ledningsinformation
vilket ofta sker via moten, nationella eller regionala. Kostsamma och tidskravande
resor kan ersédttas med en kommunikationsmiljo.

¢ Koncentrationsstrategier och specialisering ar en trend som alla myndigheter nu
anammar. Arendeslag som inte férekommer si frekvent ska koncentreras till ett eller
ett par stille. Med en kommunikationsmiljo behover man inte koncentrera allt till ett
stille. Enheter som har samma uppgift kan skapa en gemensam kultur och utveckling
med hjalp av tekniken.

e Tullverket ska koncentrera sin administrativa verksamhet till Sundsvall och endast ha
filialer i Stockholm, Goteborg och Malmo. Dar kunde en intern kommunikationsmiljo
fungera s att enheterna kulturellt f6rs samman.

¢ Riksaklagaren héller pa att bygga upp ett antal utvecklingsenheter i sin nya
organisation. Den hir tekniken skulle vara bra for att kunna ha en fortlopande
kontakt i de gemensamma utvecklingsprojekten mellan de olika
utvecklingsenheterna.

* Inom alla organisationer som har geografisk spridning finns behovet av méten i
projektgrupper eller andra typer av ndtverk. En intern kommunikationsmilj6 skulle
kunna minska resandet betydligt.

Ledarskap pa distans

Mindre lokala enheter dr utan chef eller en chef hanterar flera enheter. Tillgdngen till chefen
for de anstillda minskar. Ett virtuellt” ledarskap kunde med teknikens hjilp gora att fler
mindre lokala enheter enkelt skulle f3 tillgdng till ledningen.

Expertisformedling — specialist pa distans

Kompetens blir allt viktigare i ett allt mer komplicerat samhalle. Mycket on6digt arbete och
tid gar till spillo pa grund av att expertis inte funnits tillgdnglig i ett forsta lage. Manga av de
tjanster som produceras behover flera olika kompetenser for att kunna leverera en fullgod
produkt. Det handlar om att minska resekostnader men ocksd om att mojliggora fortlopande
kontakt mellan specialister, expertgrupper eller forse hela organisationen med
specialistkompetens. Spetskompetens ar svir och kostsam att uppratthélla pa stillen dar den
anvands séllan. Samtliga deltagare lyfte fram exempel pa olika typer av expertis som skulle
kunna forbattra organisationernas procedurer.

Intern utbildning

Mojligheterna att sitta samman elever fran flera delar av landet skulle ocksa gora det mojligt
att ha kurser oftare och inom smalare omraden. En kurs kan erbjudas flera enheter i landet
samtidigt. Sarskilda kurser och hogre utbildning skulle bli tillganglig till betydligt lagre
kostnader.

Samverkan mellan olika organisationer i en gemensam kommunikationsmiljo
Behovet av att samverka mellan olika myndigheter och andra aktorer blir allt storre. For att
kunna klara av besparingskrav och for att kunna ge medborgare béttre service behover
samordningen och samverkan mellan myndigheter bli battre. En kommunikationsmiljé inom
forvaltningen skulle 6ppna ménga nya méjligheter. Forutom de mgjligheter som redovisats
ovan for en kommunikationsmiljo internt och mellan organisationer finns andra exempel:

e Forsiakringskassans samordningsansvar nér det giller rehabilitering. Arbetsgivare,

sjukvarden, arbetsformedlingen, kommunen och Forsakringskassan har ett
gemensamt ansvar for rehabiliteringen av sjukskrivna. Det ar valdigt svart att f3 till
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moten da flera har mycket ont om tid. Har skulle en gemensam kommunikationsmiljo
spara restid.

+ Distansforhor — ménga brott begs i turistorter Gotland, Sélen, Are men
utredningarna o6verfors ofta till orten dar personerna bor. Mgjligheten att férhora via
denna teknik skulle géra det mgjligt att fi informationen direkt utan 6verforingar.

¢ Samarbete mellan kommuner. Mojligheterna att férenkla, understodja
kommunikation mellan kommuner skulle kunna ¢ka samarbete med nirliggande
kommuner for samordning, samutnyttjande av kommungemensamma tjanster.

* Medborgarkontor i ny tappning, inte genom samorganisation utan genom att det
finns mojlighet genom denna teknik att na flera myndigheter fran ett och samma
stalle.

¢ Ett mobilt medborgarkontor skulle kunna resa runt i glesbygden och ge medborgarna
samma service som alla storre orter har.

Utbildning
All utbildning och information skulle kunna formedlas pa ett enklare satt. Sarskilda kurser
och hogre utbildning skulle bli tillganglig till flera till betydligt l4gre kostnader.

* Maénga studieférbund skulle kunna foradla sina kurstjanster med liknande teknik. De
kan erbjuda fler att delta och man kan bjuda in férelédsare till en billigare kostnad.
Vuxenutbildning skulle bli m&jlig pd manga fler platser dn idag.

¢ Skargdrdskommuner har per automatik en utspridd befolkning och detta gor att det
normalt finns ett ganska litet elevunderlag pa varje plats. Med en
kommunikationsmiljo skulle fler kursalternativ kunna erbjudas eleverna. Fler elever
skulle kunna erbjudas speciallarare. Bredband ar dragna till de flesta skolor idag.

Transport- och riskminskning inom Riéttsvisendet

Att forflytta manniskor kan inom rattsviasendet vid olika tillfallen vara forenat med stora
risker och kostnader. Det kan ocksé vara svira konfrontationer i vissa kinsliga méten i
domstolar.

e Transporter av hiktade med restriktioner till och fran forhor i domstolar drar stora
resurser. Tre personer samt en bil fér varje hiktad person. Om det vore juridiskt
mojligt att forhora via den hiar tekniken skulle omfattande besparingar vara mojliga
samtidigt som risker for flykt minimeras.

* Maénga besvarsidrenden till ldnsratt, kammarritt frin interner ar enkla att hantera
men kraver omfattande transporter &ven om de kan avgoras mycket snabbt. Likasa
forhandlingar och omhiktningar. Dyra och riskabla transporter skulle kunna
undvikas om kommunikationsmiljéer fanns pa fingelser och hos aklagare/domstolar.

* Ivissa typer av forhor vill parterna undvika direkta konfrontationer. Teknik som
denna skulle kunna vara ett sitt att hantera sddana problem.

¢ IEngland och Canada finns méjligheter att hdkta personer pa distans. Detta sparar en
hel del tid, arbete och transporter om en dklagare standigt kan finnas tillginglig 6ver
hela landet.

Sprak- och teckensprasktolkning

Tolkstod for minoritetssprak behdvs for att kunna uppfylla minoritetsspraklagen. I ménga fall
har sédvil kommuner som myndigheter behov av tolkning. Det dr dock svart att fa tag i vissa
typer av tolkar, speciellt giller det i vissa delar av landet. Tolkningscenter i storstdderna skulle
innebédra mojligheter att snabbt fa tolkning distribuerat till férvaltningen och de kommunala
verksamheterna i hela landet. Tekniken fungerar dven for teckensprak tolkning for dova.

Tillfédlliga eller akuta situationer
Utrustning kan anpassas till olika situationer genom den mobilitet som finns i tekniken idag.
*  Forsta polis pa plats kunde ha en videokamera och sandningsméjligheter.
Mojligheten att kunna sdnda bilder direkt fran en olycksplats till ledningscentralerna
kan pa ett avgorande satt 6ka férmégan att planera insatser. Under senaste
“fredskonferensen” hade man den méjligheten under 3 dagar till en kostnad av 3,5
mkKr.
¢ Att moéjliggora kontakter mellan arbetss6kande och handlidggare vid nedlaggningar
for att formedla kontakter med andra orter som har behov av personal. En 6kad
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kvalitet kan i detta ssmmanhang bidraga med nagot viktigt i den kénsliga och utsatta
situation som arbetss6kande och handldggare befinner sig i. Tekniken kan koppla
ihop arbetsgivare och arbetssokande pa specifikt drabbade orter.

Mediakontakter

Man vill inte girna bli intervjuade sé att det sedan gar att klippa. Man vill vara med direkt s
att man far kontroll 6ver budskapet. Men det tar tid att dka till TV-studios. Om man kunde
koppla upp sig s& kunde man vara med direkt utan storre tidsspillan och man kunde ha egna
“prompter” med tillgéng till fakta omkring sig.

Underhéllning

Det ordnas ett antal evenemang i de olika landsortsbiblioteken, exempelvis forfattaraftnar.
Med hjalp av denna teknik skulle dessa kunna sinda till andra bibliotek och fler skulle kunna
delta under likviardiga premisser. Studiecirklar kan skapa utbildningssituationer pa fler
stillen och varfor skulle man inte kunna sédnda Storstadens filmer till orter i glesbygd.

Demokrati och glesbygd

Kommuner och forvaltningar har krav pa effektiviseringar. En teknisk kommunikationsmiljoé
som uppfyller medborgarnas krav pa kontakt skulle kunna sékerstilla nuvarande utbud pa
manga orter. Genom att forbilliga tjansterna kan kanske fler bevaras pa fler orter.

Glesbygden skulle genom den hir tekniken kunna fa kontakt med forvaltning och kommunal
verksambhet pé ett enkelt, mer personaligt satt. Enkel knapptryckning i en offentlig
kommunikationsmiljo skulle kunna generera en direkt uppkoppling till en personlig kontakt
vilket skulle ge en méanskligare kontakt mellan myndighet och individ. Har finns majlighet att
se hur individen reagerar pa besked vilket inte gér via e-mail, brev eller telefon.

Stadsarkitektkontor har manga ganger svért att gora klart vad en ombyggnation har for
konsekvenser, hur den omgivande miljon ser ut, hur firger samverkar m.m. Tekniken skulle
kunna tillsammans med handlingar ytterligare kunna visualisera, forevisa, diskutera
forslagen och handlaggningen skulle bli effektivare och ge storre tillfredstillelse at bagge
parter.

Demokratiperspektivet — mojligheterna att fora ut debatter mellan politiker och olika platser
inom kommunen skulle kunna vitalisera demokratin.

Niringslivet i glesbygd

Att uppratthalla foretagsamhet och sysselsattning inom glesbygd hanger ofta samman med
mojligheter att kunna ha en 16pande kontakt med sina kunder. En kommunikationsmiljo av
det har slaget skulle kunna innebara att man enkelt kunde boka méten med folk utan att
tvinga nigon att resa frén sin bostadsort.

Alla Europas bilfabriker testar sina nya bilar i Arjeplog. Vilken extra service det vore om man
kunde erbjuda en effektiv kommunikationsmiljo mellan fabriker i Europa och de
testanldggningar som finns i Arjeplog. Det dr bara ett exempel pé tankbart stéd for ett lokalt
naringsliv skulle kunna fia med en sddan har teknik.

Hinder och mojligheter

Deltagarna har lyft fram manga konkreta anvindningsomréaden. Intaktsmdjligheterna har
diskuterats pé en 6vergripande niva dar allt fran hojd kvalitet till verkligt stora besparingar
har kunnat forutspas. Nagra citat:

“Resekostnader for myndigheterna ar hoga. Tullverket har nyligen upphandlat

ett videokonferenssystem med 10 olika stationer. Om resandet minskar 10%

kommer man att tjana in investeringen pé 1 ar”.

“Dessutom finns i ett minskat resande en miljéaspekt som inte ska férringas”.

”En teknisk kommunikationsmiljé majliggor ocksa tatare moten”.
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“Man kan ocksé riakna pa detta pa foljande sétt. En kortare handlaggning for
arbetssokande som skulle reducera arbetslosheten med 1% innebéar i princip
en besparing pa 26 mdkr”.

Vi har ocksé berort de hinder som finns for att anvinda tekniken de har kommentarerna
speglar nagra av dem, sd som generationsfragan:

“Det kommer att behovas ett generationsskifte i ledningsskiktet innan négot
kommer att hinda. Ungdomarna har idag mycket enklare att ta till sig den har
typen av 16sningar. Dom “chattar” redan idag i olika intressegrupperingar”.

Okunskap:

”Man kanner inte till mojligheterna. Det behovs mer information om vad man
kan anvidnda bredband och kommunikationsmiljoer som den hir. Projektet ar
utmarkt for att 6ka kunskaperna om hur enkelt det egentligen ar”.

Réadslan for 6vervakning:

“Det forst man tdnker p&d nir man ser installationen ar tanken om
overvakning. Bdde medvetet och omedvetet motstdnd”.

De tva tunga hinderna som framkom ar osdkerheterna om kostnader for kommunikationen,
en del deltagare efterlyste ocksa standards for tekniken. Priserna att sinda 6ver bredband ar
annu inte klarlagda. Det dr svart att f4 en ordentlig uppfattning om kostnaderna och de olika
aktOrernas prissittning for att sinda bilder 6ver nitet. Om priserna ligger for hogt initialt,
kan det verka haimmande pa utvecklingen.

Ju fler som har en kommunikationsmiljo av det har slaget desto fler kan kommunicera med
varandra forutsatt att man har kommit 6verens om négon form av standarder. En av
deltagarna sag behov av myndighetsévergripande insatser:

“Mycket viktigt att se 6ver denna fraga i hela rattsvisendet sé att man skapar
en gemensam teknik si att man kan kommunicera med varandra”.

Sammanfattning framtidsseminarier

Konkreta idéer om anviandning finns. De geografiska avstinden kan 6verbryggas i Sverige, ett
geografiskt avlanga land. Fler kan fa tillgéng till service pa ett enklare och billigare satt 4n
idag. Vad som behd6vs ar ndgra entreprendrer som ar beredda att utveckla produkter och
tjanster for denna typ av kommunikationsmiljéer. Férvaltningen, landsting och kommuner ar
organisationer som borde har ett speciellt intresse att driva pa utveckling for att klara av att
uppréatthalla tjanster i hela Sverige.
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Slutligen...

Det har avsnittet sammanfattar vi reflektioner och slutsatser kring projektet i sin helhet.

Samhorighet pa distans

Projektets overgripande forskningsfréga var alltsa att undersoka om det 4r majligt att knyta
samman geografiskt atskilda arbetsgrupper. Att via stindigt uppkopplade videoldnkar binda
samman olika fysiska platser s att de uppfattas som en social och organisatorisk enhet.
Resultaten i var studie visar att trots ett antal brister och tekniska felaktigheter har
kommunikationsmiljon kunnat bidra till kinslan av att tillh6ra samma arbetsgemenskap.
Sjalvklart méste papekas att kommunikationsmiljon i sig inte skapar kédnslan av gemenskap.
Inte heller kidnner alla i personalen att en sddan kénsla finns. Inte heller att
kommunikationsmiljon skulle kunna bidra till denna kénsla. Forutsiattningarna for en kénsla
av samhorighet méste givetvis skapas och upprétthallas i arbetsgruppen. Personalen
uppfattade dock att flertal aktiviteter i projektet bidrog till att underhalla kdnslan av
gemenskap.

Projekt i vardagen

Redan under férstudien uttryckte personalen och den fackliga representanten gillande 6ver
det sitt som arbetet var tankt att genomforas, namligen i ett intimt samarbete mellan alla
parter i alla aktiviteter. Ett projekt som Samhorighet pa distans innebéar redan fran férsta
boérjan en forandring i personalens vardag i Kontaktcenter. Ledningens samtycke till
aktiviteterna ar givetvis synnerligen viktigt eftersom personalen deltar i projektet samtidigt
som det vardagliga arbetet fortgér. Arbetsuppgifterna kan ju inte helt forsvinna. Moten, besok
och workshops planerades och genomfordes i mgjligaste man med héansyn till personalens
arbetstider och forviantade arbetsbelastning. Men aktiviteterna har sjalvklart tagit tid frdn
deras ordinarie arbete. Moten avslutades ibland med kommentar som: ”"Nej, nu maste vi borja
jobba!” eller "Nu maéste vi gora lite nytta!”.

Designprocessen uppfattades ocksd som alltfor Idngsam (i forsta hand av personalen, men
dven av oss forskare). En anledning ar att de flesta aktiviteterna under fas I utfordes pa
respektive 6 i tur och ordning. For personalen pd den férsta 6n uppfattades vantan pa nasta
aktivitet, néar forskargruppen var upptagna péa de andra 6arna, som alltfor 1ang. Fore
projektets borjan insdg vi inte omfattningen av svarigheterna med att arbeta mot tre platser
jamfort med en. Ytterligare en anledning ar den ovan ndmnda: att forskningsprocessens
aktiviteter maste schemaldggas med héansyn till det vardagliga arbetet. En tredje anledning ar
att alla inblandade redan fran bérjan hade en kiand teknik i &tanke (se nedan).

Personalen vintade ocksé otéligt pa att all teknik, mébler och annan utrustning skulle komma
pa plats. Mycket osammanhangande tid gick at till att den kommunikationstekniska
infrastrukturen kompletterades, mébler och teknik levererades till de tre platserna innan det
gick att koppla samman dem.

Ett forutsattningslost angreppssatt

Genom att understtdja ett aktivt deltagande frdn anvandargruppen och att forséka skaffa oss
en helhetssyn pa anvindningssituation fick vi ett rikt material till designuppgiften. Vi fick
ocksd, vad vi anser vara en god uppfattning om arbetet i Kontaktcenter, i stort och i smatt. En
direkt konsekvens ar ocksé att vi larde kdnna varandra och skapade en samtals- och
samarbetsmiljo som &ar chosefri och givande.

Designmodellen vi anvidnde dr fraimst avsedd for forutsittningslosa utvecklingsfaser i
tillampat utvecklingsarbete. Det breda angreppssattet och kombinationen av metoder ar
avsett att bidra till att en stor mangd idéer, giarna 6verraskande och ovintade, kommer fram,
samlas in och diskuteras. Darpé ska folja en avsmalning och fokusering pa nagra enstaka
idéer, som utvecklas separat. Sedan ska fragestallningarna aterigen breddas for att
nyuppkomna idéer och variationer ska kunna samlas in. I det aktuella projektet kom hela den
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processen att halta, bl a darfor att det redan fanns en tdnkt teknik, om vilken dven personalen,
deltagarna i processen, var medvetna. Varfor bredda fragestillningar nir man redan vet
ungefar vad som ska installeras? Visserligen kvarstod en rad fragor kring
anviandningsomréden, placering och utformning, men det fanns ménga tillfillen nir
avstdndet mellan ambitionen med den enskilda aktiviteten och det hdagrande och i ménga
avseenden ganska uppenbara slutmalet var alldeles for stort.

Resultaten fran alla ingdende moment sammanfattades i slutet av fas I till ett designforslag:
”Oppen dorr”. Det visade sig dd pa en del hall att denna konkretisering, avsmalningen, blev
alltfor tvar. De breda fragestdllningarna hade fatt ett f6r stort utrymme under processens
géng. Vart metodval hade uppenbarligen inte varit helt anpassat till situationen och vi blev
medvetna om detta i ett for sent skede. Det kan vara en anledning till att vi inte till fullo
lyckades fanga personalens alla olika uppfattningar om projektet, i synnerhet pd en av 6arna.

Flera personer har uttryckt sin uppskattning 6ver aktiviteterna och att forskarna har lagt ner
tid pa att férsoka forstd deras vardag. De har beréttat att designworkshops har varit roliga och
att “det varit bra att fa spdna helt férutsattningslost”. Men mot slutet av den forsta
projektfasen ansag dock nagra att "nu har vi klippt och klistrat fardigt”. Nagra av momenten
uppfattades vara alltfor ménga och alltfor lekfulla for projektets syften. "Ta hit grejerna nu sé
att vi fir prova!” I de olika momenten kom personalen med idéer och forslag som pa olika satt
format det sammanfattande och tillimpade forslaget, ”Oppen doérr”. Men alla uppslag kunde
sjalvklart inte utvecklas inom ramen for projektet.

Forankring

En viktig forutsdttning i den tillimpade designmodell som anvindes i projektet, ar att den
skall underlatta och understodja inférande av produkter och tjanster p4, i detta fall, en
arbetsplats. En positiv konsekvens av angreppssittet ar att produkten eller tjansten forankras
i bade verksamheten och hos personalgruppen. Var bestamda uppfattning ar att detta har dgt
rum pé ett 6vergripande bra sdtt. Men forankringen inbegriper givetvis inte alla individer och
inte alla aspekter. En central frigestéllning, som vi inte i tillrdcklig grad adresserat, ar alltsé:
ndr ar ett projekt forankrat? Ar det nér alla ingdende parter har en samsyn ner pa den lagsta
detaljnivan? Vilka kompromisser kan man forvinta sig att anvandargruppen ar villig att gora?

Teknikfokus eller inte?

Vanligtvis kommer fragor kring tekniken att spela en alltfor stor roll under den inledande
designfasen i projekt som detta. Tekniken hamnar i fokus snarare an de
anvandningssituationer som tekniken ska stodja och/eller underlitta. Vi i forskargruppen
valde att inte tala om tekniken — men givetvis svarade vi pa fragor och diskuterade nir &mnet
kom upp. Vart angreppssitt innebar att vi forde processen ett steg tillbaka och frégade oss
(och anvindarna) om videomedierad kommunikation verkligen ar vad som behovs i
situationen. Men var gar griansen? Teknik dr ju manga génger ndgot konkret som kan
underlitta diskussion. I diskussioner forsokte vi balansera mellan att tillfredsstilla
personalens nyfikenhet pé tekniken och att analysera och dokumentera det vardagliga arbetet
pa Kontaktcenter, d v s de tinkta anvindningssituationerna. Balansgdngen mellan teknik och
anvandning forsvarades i och med att det redan fanns en tankt grundteknik i form av
videomedierad kommunikation. Att i det l4get forsdka fora en forutsittningslos diskussion
kan uppfattas som att processen ar langsam eller inte gar framét.

Prototyp eller en fardig produkt?

Vanligtvis anvidnds prototyper i liknande forskningsprojekt som detta. Det ar inte
forskningens syfte att utveckla helt fairdiga produkter och tjanster, utan snarare, underscka
mojligheter till utformningen av dem. En bestimd uppfattning frén personalens synvinkel var
att installationen ska ha en given plats i deras vardag bade funktionellt och utseendemaéssigt. I
det aktuella projektet har vi balanserat mellan att skapa en forskningsmassigt fungerande
kommunikationsmiljo som tillm&tesgar personalens 6nskningar om en fardig produkt. Det
ska inte se ut som en byggarbetsplats.
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Graden av slututférande spelar ocksé en roll i anviandningen, bade de tekniska
komponenterna men ocksa inramningen av den i den miljon den ska anvindas. En opélitlig
teknik satter ocksa spar i anvandningen. Fungerar den inte dd man behdéver den, finns det en
risk att man inte kommer att prova pé igen. Nar tekniken inte fungerade pé ett lampligt satt
tenderade ocksd samtalen handla om tekniken, "varfér hors/syns du inte?” ”starta om, dndra
pa det eller det”, istillet for att diskussionen skulle handla om ndgonting annat. Oftast talar vi
inte om telefon, vi talar om nagot i telefon.

Forskning och utveckling

Kommunikationsytor — var syns/hors jag? Principen om 6msesidighet, om jag ser och hor,
syns och hors jag, kunde bara delvis byggas in i kommunikationsmiljon av ekonomiska och
praktiska skal. Sa lite terverkan i den befintliga miljon som maojligt var malet. Det medférde
fa ingrepp i den fysiska miljon. Kommunikationsmiljon blev bara delvis integrerad i
lokalerna. Detta medforde att ett antal “blinda horn” inte kunde undvikas. I bérjan av
anviandningen kunde projektgruppen notera flera papekanden angdende
tillkortakommanden. De sammanfattande delomréden indikerar en viss problematik i att
utveckla och forska kring ny teknik och nya anvindningsomraden tillsammans med och
genom att involvera en “verklig” arbetsplats. Aven om vi i det praktiska arbetet kunde 16sa de
flesta frédgorna genom en kontinuerlig dialog, terstar en del frigor. Hur kan de tva viarldarna
forskning och utveckling motas? Vems projekt ar det? Vem ska tillfredstillas?
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Fortsatt forskning

Projektet har fatt en del positiv uppmarksamhet. Det har presenterats och legat till grund for
diskussioner pa foljande seminarier och konferenser:

*  Participatory Design Conferens (PDC) juni 2002 i Malmoé. En artikel om forstudien
publicerades och presenterades pd konferensen

¢ CID seminarier oktober och december 2002. Tvd underhandsrapporter. Syftet med
rapportering var dels att presentera projektet dels att fa synpunkter pd kombinationer
av de metoder vi anvinder.

*  Offentlig@rummet juni 2003 i Malmé. ”"Fran utvarderare till aktor-forskarrollen”, ett
seminarium kring forskarens roll vid utveckling av offentliga e-tjanster. Projektet var
ett av exemplen, utifrdn vilka teman diskuterades.

* Presentation p& Utvecklingsridet, februari 2004.

¢ REAL WORKIN A VIRTUAL WORLD: The human impact of organisational
transformation in a digital global economy 12-13 May 2003, Wien

Projektmedlemmarna har ocksa intervjuats om projektet vid andra tillfillen. Mimmi
Engestang (2004) tar upp projektet som “en scen fran verkligheten” i sin bok om ledarskap
och samverkan pa distans.

Som en direkt f6ljd av den positiva uppmérksamheten kring projektet genomférde vi pa CID
en forstudie i Norr- och Visterbotten. Forstudien genomfordes tillsammans med personer
fran Arbetsformedlingen, Forsakringskassan, Skatteverket och Kronfogdemyndigheten kring
att leverera myndighetstjanster i glesbygd. Forstudien genomfordes inom VISAM projektet,
som ar ett myndighetséverskridande projekt koordinerad av Statskontoret inom ramen for
24timmarsmyndigheten.

Som en ytterligare direkt foljd av intresset kring projektet deltar CID sedan hosten 2005 i ett
pagaende projekt "Service, utveckling och kommunikation pé distans” tillsammans med
Arbetsféormedlingen i norra Dalarna. Projektet syftar till att med hjalp av
videokommunikation testa och utveckla ett utbud av tjanster och metoder for méten pa
distans anpassat for glesbygdsomraden. Medborgare bor ha, trots geografiska avstand,
tillgdng till samhallstjanster pa liknande villkor som om de vore p& samma ort.

Arbetet i norra Sverige har ocksd uppméarksammats utanfor landets granser och CID/KTH har
fran Universitet i Arhus inbjudits att delta i en ansokan i FP6-2004-IST-4 och sérskilt punkt
2.4.9 om eGovernment. Idéen tar sin utgdngspunkt i att medborgaren ska vara "bérare av sin
egen information" och da sarskilt i sin kontakt med en eller flera myndigheter. Mobiltelefonen
ses har som en lamplig behéllare eller mediator. Medsokande ar Aarhus universitetet,
Cryptomathic, Lodz Universitet, Tele Danmark (TDC) och CID/KTH. Kritiska punkter ar
givetvis en sdkerhet i utbytet och hanteringen av informationen och att den stéds av en
fullgod infrastruktur. Var uppgift blir att konkret arbeta tillsammans anvindarna, bade inom
myndigheter och med medborgare. Om ansékan beviljas kommer vi att samordna vara
aktiviteter med motsvarande arbete i Danmark.
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