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Sammanfattning

Examensarbete i foretagsekonomi, Handelshogskolan vid Goteborgs universitet,
kandidatuppsats, Ekonomistyrning VT 2020
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Titel: Digitaliseringens paverkan péd styrningen inom &ldreomsorgen - En studie om
styrningen 1 Goteborgs kommuns dldreomsorg

Bakgrund och problem: Aldreomsorgen i Sverige har blivit starkt kritiserat for sin
bristfdlliga verksamhet déir de &ldre inte fir den vird de behover. Digitaliseringen dr en
mdjlig 16sning pa problemet, med syfte att béttre planera verksamheten och ddrmed forbattra
effektiviteten. Tack vare digitaliseringen mojliggors dven en fordndrad form av styrning, dar
ledningen enklare kan kontrollera de anstéllda. Vad Goteborgs kommun har gjort ér att infora
ett nytt system, det digitala hjdlpmedlet PluGo, vilket &r ett planerings- och beslutsverktyg.
Vidare har den offentliga sektorn fétt kritik for att vara for regelstyrd, vilket lett till
forhoppningen om att inféra en mer tillitsbaserad styrning dir den anstidllde motiveras snarare
an kontrolleras.

Syfte: Syftet med denna uppsats dr att undersdka hur digitaliseringen, med fokus pa PluGo,
har paverkat styrningen inom Gdéteborgs kommun, samt om den haft en mojliggérande eller
begriansande effekt. Vidare vill vi unders6ka hur arbetet mot en mer tillitsbaserad styrning
paverkas av inforandet av det digitala hjdlpmedlet PluGo.

Avgrinsningar: Avgrinsningar har gjorts mot Goteborgs kommun, den offentliga sektorn
samt hemtjinsten. Vi har dven haft huvudfokus pa PluGo, vilket dr den storsta digitala
forandringen for Goteborgs kommun.

Metod: Studien har genomfOrts genom en kvalitativ ansats, ddr den empiriska datan
insamlats via intervjuer med bide chefer och vardare inom hemtjdnsten Goteborgs kommun.

Diskussion och slutsatser: Det visar sig att PluGo bade haft en begrdnsande och en
mojliggorande effekt pad verksamheten, detta dd arbetet upplevs som flexibelt men att det
anda blir begrinsat genom den uppfoljning och dokumentering som sker. Likasa éar fallet for
arbetet mot den tillitsbaserade styrning da det stora fokuset pa uppfoljning, som mojliggjorts
av PluGo, hdammat vardarnas mojlighet till handlingsfrihet. Dessutom har PluGo okat
arbetsbelastningen och dvertagit ansvaret fran vardarna vid beslut- och planeringsprocesser.

Forslag pa fortsatt forskning: Digitaliseringens péverkan pa styrning i andra kommuner
och offentliga verksamheter. Alternativt hur det fortsatta utvecklingsarbetet av PluGo bor
genomforas for att uppna onskad effekt.

Nyckelord: Digitalisering, hemtjénst, &dldreomsorg, offentlig sektor, ekonomistyrning,
tillitsbaserad styrning, mojliggdrande och begransande system, PluGo.
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1. Inledning

Detta kapitel innehdller inledningsvis en bakgrund ddr information ges gdllande rdadande
styrning inom offentlig sektor samt hemtjinsten i Goteborgs kommun. Ddrefter foljer en
problemdiskussion vilken problematiserar den nuvarande situationen gdllande styrning,
tillsammans med digitaliseringens pdverkan pd styrningen, i offentlig sektor.
Problemdiskussionen foljs av ett syfte ddr studiens avsikt presenteras, vilket sedan mynnar ut
i en frdgestdllning med tillhérande underfrdgor. Sedan beskrivs de avgrdnsningar som gjorts
for att smalna av studiens omfattning och tydliggéra var fokus kommer ligga. Till sist foljs
detta av det bidrag som uppsatsen kan ge i form av forskning och utbildning.

1.1 Bakgrund

Enligt statens offentliga utredning (2016:89) rader regelstyrning inom alla offentliga
verksamheter, ndgot som bade vill behéllas och forminskas d& mer flexibilitet i processer och
styrning Onskas inforas. Med oOkad flexibilitet menar regeringen en Okning av den
tillitsbaserade styrningen, detta innebdr ett storre fokus pd kultur och ledarskap vilket
motverkar den nuvarande hierarkiska top-down-styrningen. Detta tror statens offentliga
utredning (2019:43) kommer resultera 1 ett 6kat handlingsutrymme samt en 6kad motivation
for de anstillda diar verksamheternas effektivitet frdmjas och styrningen blir mer
andamalsenlig. En nyckelfaktor for detta arbete ar digitalisering.

Nationalencyklopedin, NE (u.d.) forklarar att effekten av digitala system och
informationssystem blir en utveckling av nya produkter, tjdnster och affirsmodeller, vilket 1
sin tur skapar fordndringar gillande arbetssitt och effektivitet inom verksamheter. Iveroth,
Lindvall och Magnusson (2018) beskriver begreppet datorisering som processen att omvandla
analog data till digital. De beskriver ocksa digitalisering som en potentiell effekt av
datorisering, vilket innebdr att fordndringar sker i de befintliga affirsmodellerna. For
hemtjansten 1 Goteborg har digitaliseringen inneburit en dkad réttsdkerhet da det alltid gér att
kontrollera vilken vardare som varit hos vilken brukare, samt en béittre betalningsmetod da
brukarna nu endast betalar for den besokstiden som de faktiskt far (Goteborgs stad, u.a.).

Goteborgs kommun har i takt med digitaliseringen infort ett nytt digitalt system for
hemtjdnsten; mobilapplikationen PluGo. Avsikten med detta system &r att béttre kunna
planera och f6lja upp verksamheten (Goteborgs stad, u.d.). Applikationen anvénds bland
annat av vardarna som ett hjdlpmedel for att fa en tydlig 6versikt 6ver planerade besok och
vad som ska goras dér, samt som redskap for att checka in och ut hos de patienter de besoker
(Bjarnefors, 2019, 17 oktober).

Adler och Borys (1996) menar pa att nya system antingen kan fa en mojliggorande eller en
begrinsande effekt. Utfallet kommer att bero pa fyra olika faktorer; flexibilitet, reparation,
intern transparens samt global transparens. Om dessa fyra faktorer beaktas vid
implementeringen av ett nytt system eller ett nytt arbetssitt kommer det uppfattas som
mojliggorande, vilket gor att de anstillda far mer att sidga till om samt mer
handlingsutrymme. Mer handlingsutrymme &r ocksa nigot som foresprakas 1 Merchant och
Van der Stedes (2017) definition av resultatstyrning dér de anstéllda far uppsatta mal som de
sjdlva bestimmer hur de ska uppna. De diskuterar dven handlingsstyrning, dér regler eller
rutiner sitts upp for att styra anstélldas beteenden och handlingar. Handlingsstyrningens



motsats dr enligt forfattarna den sociala styrningen, vilket innebdr att de anstillda inte
kommer begriansas av nagra restriktioner och inte heller f& négra specifika
arbetsbeskrivningar. Enligt statens offentliga utredning (2019:43) innebédr detta Okade
handlingsutrymme en minskad makt och kontroll for ledningen, vilket krdver en mer
tillitsbaserad styrning. Detta dr ndgot som staten arbetar med och har dérfor tillsatt en
tillitsdelegation vars uppdrag &r att analysera kommuner och landstings sitt att arbeta med
styrning och ledarskap. Malet dr att skapa en mer samordnad offentlig verksamhet.

Goteborgs stad (u.d.) skriver att kommunen har infort rambeslut, vilket innebér att brukaren
fir ett beslut om hemtjénst i ett visst antal timmar per vecka. Det innebér dven att brukaren
inom vissa ramar kan bestdmma vad de vill ha hjdlp med samt vara med och paverka hur och
nér den hjdlpen ska ske. Mer konkret innebér detta att brukaren far 6nska en annan insats dn
det som star i genomforandeplanen. Sveriges kommuner och regioner, SKR, (2018) skriver
att det 1 Sverige dr kommunerna som bir ansvaret for dldreomsorgen inom respektive
kommun. Med &dldreomsorg menas den verksamhet som bedrivs inom hemtjénsten och i
sdrskilda boenden. Hemtjdnst sker hemma hos den dldre och innefattar att f4 hjalp med
personlig omvérdnad och att virma mat, diska, stdda, handla samt andra hushallssysslor.

1.2 Problemdiskussion

Henning (2000) menar att offentlig verksamhet, som dldreomsorgen 1 Géteborgs kommun
omfattas av, dr praglad av betydligt fler malkonflikter &n privat verksamhet, vars mal i stor
utstradckning handlar om att tjdna pengar. Dessa divergerande asikter skapar en hégre grad av
komplexitet géllande verksamhetens mal och riktning, vilket i sin tur dkar kraven pa den
offentliga verksamhetens styrning. SKR (2018) skriver att resultatstyrningen som tillimpats
for att hantera dessa och verksamhetens problem, snabbt ansags som bristféllig dd malen som
sattes var for ménga och for vaga, samtidigt som de saknade direkt inverkan pa
verksamheten. Risken med att ha en for resultatinriktad styrning med hég kontroll dr ocksa
att de anstillda inte kénner sig betrodda, vilket kan paverka dess arbetsinsats negativt.

Dellve (2018) anser ocksé att nuvarande styrning inom offentliga verksamheter brister, framst
pa grund av den avsaknad av tillit som idag finns. Hon forklarar att en detaljstyrd verksamhet
med hog kontroll inte tar vara pa de anstidlldas kunskaper, vilket kommer resultera i en
ineffektiv verksamhet med hoga kostnader. Med oOkad tillit kommer ett oOkad
handlingsutrymme, vilket forfattaren menar komma oka de anstdlldas motivation och
engagemang. En god verksamhetsutveckling med hog effektivitet krdaver fortroende mellan
alla organisationens parter, vilket innebér ett hogre medbestimmande for de anstéllda inom
offentlig sektor.

Detta dr nagot som dven regeringen ser som ett problem som okar i takt med digitaliserings
framviaxt. Digitaliseringen mdjliggér realtidsdvervakning och rapportering pé ett helt annat
sdtt an tidigare, vilket har lett till att de anstédlldas handlingsutrymme har blivit mer och mer
begrinsat. Tillit och tillitsbaserad styrning kom som en kritik mot denna 6kade rapportering
och detaljstyrning. Tillitsdelegationen menar pé att avsikten med 6kad rapportering, det vill
sdga en Okad kvalitet 1 kdrnverksamheten, inte alltid uppnas. Istéllet bidrar det till ett minskat
handlingsutrymme som i sin tur leder till lagre motivation hos de anstéllda, samt en minskad
tid till vad som faktiskt dr syftet med verksamheten. (SOU 2018:47)



Iveroth m.f1 (2018) skriver att avsikten bakom styrningens utformning kan avvika frdn hur
den faktiskt uppfattas och tas emot av anstillda. Detta beror vanligen pd att mottagarna
varken vet eller forstar varfor de ska agera som de blivit tillsagda. Avsikt och resultat kan
alltsa avvika dar digitaliseringen mojliggor ett verktyg for att hantera detta, men kan ocksa
skapa eller forstirka den avvikelsen.

Inforandet av digitala 16sningar eller hjdlpmedel har for avsikt att forbéttra den befintliga
verksamheten och Oka effektiviteten. Detta blir dock inte alltid resultatet da
digitaliseringsprojekt oftast misslyckas redan vid dess infoérandet. Anledningar till detta kan
grunda sig i bristande kunskap kopplat till hjalpmedlets utformande och anvéndning, nagot
som resulterar i att hjdlpmedlet inte 4r anpassat efter dess faktiska anvdndare. Misslyckande
vid inférandet kan ocksa bero pd att for lite tid och resurser ldggs pd att utbilda sin personal
till hur det ska anvénda de digitala hjdlpmedlen, dven varfor inférandet sker. (Iveroth m.fl,
2018)

Dessa problemomréden ligger till grund for uppsatsen déir vart fokus ligger i att undersoka
hur digitaliseringen, med fokus pa PluGo, har paverkat styrningen inom dldreomsorgen dér
dessa aspekter vidareutvecklas och problematiseras.

1.3 Syfte

Syftet med denna uppsats dr att undersoka hur digitaliseringen, med fokus pa PluGo, har
paverkat styrningen inom é&ldreomsorgen i Goteborgs kommun, samt om den haft en
mojliggérande eller begriansande effekt. Vidare vill vi undersdka hur arbetet mot en mer
tillitsbaserad styrning paverkas av inforandet av det digitala hjdlpmedlet PluGo. Detta
undersoks bdde ur ett chefs- och medarbetarperspektiv for att kunna urskilja styrningens
uppbyggnad, samt hur den faktiskt utdvas och upplevs hos vardarna.

1.4 Fragestéllningar

- Hur paverkar digitaliseringen styrningen inom dldreomsorgen?

- Har digitaliseringen haft en mojliggorande eller begriansande effekt pa
styrningen?
- Underléttar digitaliseringen arbetet mot en mer tillitsbaserad styrning?

1.5 Avgransningar

Denna uppsats kommer enbart att fokusera pé dldreomsorgen, med inriktning pa hemtjansten
inom Goteborgs kommun samt avgrinsas till den offentliga sektorn. Eventuella slutsatser kan
dédrav inte antas vara fullt tillimpbara pa ovriga kommuner i Sverige. Vidare kommer vi
avgrdnsa oss till den befintliga situationen géllande styrning, samt den paverkan och de
effekter som digitalisering har haft pa styrningens utformning och utévande i dagsliget. Med
styrning avses de processer som anvands for att paverka anstilldas aktiviteter. Avseende
digitalisering har vi valt att avgrinsa oss till digitala hjdlpmedel och det mobila systemet
PluGo som utformats for att forbattra och effektivisera arbetet och styrningen inom
dldreomsorgen. Fokus kommer att ligga pa hur PluGo har paverkat arbetsprocesserna och
styrningen inom hemtjénsten i Géteborgs kommun.



1.6 Bidrag

Digitaliseringen dr en av de starkaste fordndringsfaktorerna pa dagens foretagsmarknad déar
det péaverkar bade fOretagandet och foretagsmodeller 1 sig, tillsammans med
ekonomistyrningen och sittet verksamheter organiseras och styrs (SOU 2016:85). I dagslaget
ar det teoretiska ramverket kring digitalisering och implementering av digitala hjilpmedel
och 16sningar stort, men vi upplever att det saknar forankring i hur detta kan forete sig i
verkligheten. Var avsikt dr darfor att uppsatsen ska bidra med virde 1 bade teoretiska syften
och i utbildningssyfte genom att presentera en studie som visar fler perspektiv, chef och
vardare, 1 hur digitaliseringen paverkar en organisation.

Avsikten dr att studien ska bidra med en djupare forstaelse for ldsaren, snarare dn att ge denne
specifika rekommendationer eller forslag. Vidare avser vi att den ocksa kan bidra med att
skapa en uppfattning om den framtida utvecklingen och forhoppningsvis bidra med mojliga
forbattringsforslag vid implementering av digitala hjidlpmedel och Idsningar. Med
forbattringsomrdden avses den utveckling av kunskap och resurser som behdvs for att bittre
lyckas med implementeringen av dessa.



2. Teoretisk referensram

I detta kapitel kommer vi presentera den teoretiska referensramen. Kapitlet bestar av tre
huvudsakliga delar ddr den forsta presenterar artiklar inom ekonomistyrning och
styrningsmodeller. I den andra delen behandlas artiklar och teorier gdllande rddande
styrning inom offentlig sektor. Till sist, i den tredje delen, presenteras maojligheter och risker
med digitalisering av offentliga verksamheter.

2.1 Ekonomistyrning och styrningsmodeller

Ekonomistyrning &r ett begrepp som kan definieras pad ménga olika sétt. Enligt Merchant och
Van der Stede (2017) handlar ekonomistyrning i grund och botten om att padverka beteenden 1
den riktning som Onskas, for att pd sa sétt enklare kunna uppné organisationens mél. Simons
(1994) antyder att ett ekonomistyrningssystem &r de formella rutiner och processer som
anvinds for att kunna skapa eller justera underliggande strukturer i en organisations
aktiviteter. Adler och Borys (1996) diskuterar de olika uppfattningar som finns angaende
byrékratiska organisationer, och visar pa att de antingen kan vara mojliggérande eller
begrdnsande.

2.1.1 Mgjliggorande eller begransande styrsystem

Forskning angéende organisationer och byrakrati visar pa tva olika uppfattningar, Adler och
Borys (1996) beskriver det som en negativ och en positiv uppfattning. Vissa menar pa att en
byrakratisk organisation forsdmrar kreativiteten och gor de anstdllda mindre motiverade,
medan andra anser att byrékrati 4r nddvandigt for att organisationer ska kunna fungera och de
anstéllda veta deras ansvarsomrade. Forfattarna menar pa att en formalisering eller ett system
antingen kan vara mojliggérande eller begriansande, beroende pd hur de anstdllda uppfattar
det. Sa ldnge de anstillda ser en viss Overlappning mellan sina individuella mal och
organisationens mal, menar Adler och Borys (1996) att de anstdllda kommer uppfatta
formaliseringen som positiv och tycka att den bidrar till en hogre effektivitet. De forklarar
ocksd att designen av systemen de anvidnder dr avgdrande for hur formaliseringen ska
uppfattas.

Det finns fyra karakteristiker som avgoér huruvida ett system dr mojliggorande eller inte, det
ska vara reparerbart, flexibelt och ha en intern samt global transparens (Figur 1). Vid existens
av dessa fyra kommer den anstéllde att kunna aterfd kontrollen vid eventuell brist i systemet
samt komma med eventuella forbattringsforslag for formaliseringen. I de organisationer dar
ledningen inte litar pa sina anstidllda kommer de att separera rutinméssiga processer fran
icke-rutinmissiga, vilket 1 praktiken gor att anvdndaren av utrustningen inte har kunskap nog
om den. Att ett system da &r reparerbart innebdr att den anstillde vid eventuellt problem sjilv
kan reparera processen och inte behdver ndgon annans godkidnnande for detta. Att det ska
finnas intern transparens innebér att den anstillde ska forstd logiken bakom bade dess
utrustning och process, och varfor den gor som den gor. Global transparens innebér att den
anstillde forstar dess egna roll inom organisationen, den ska veta vad dess handlingar och
arbetsutforande far for konsekvenser for foretaget som helhet. Slutligen ska systemet dven
vara flexibelt, vilket betyder att det ska vara mdjligt for den anstdllde att frangd sin
arbetsbeskrivning om denne anser det onddigt att genomfOra, utan att det ska krdvas
godkdnnande fran overordnad eller liknande. (Adler & Borys, 1996)



Figur 1: Mojliggorande eller begrinsande system
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2.1.2 Handlingsstyrning

Merchant och Van der Stede (2017) forklarar handlingsstyrning som den styrform dar
ledningen enklast kan forsdkra sig om att de anstdllda agerar i enlighet med deras eller
organisationens intressen. Genom handlingsstyrning kan ledningen se till att anstéllda utfor,
eller inte utfor, de handlingar som de vet dr gynnsamma eller skadliga for organisationen.
Nackdelen med handlingsstyrning &r att det finns en relativt stor risk att fokus ldggs pé hur
uppgifter ska genomforas, snarare én sjdlva genomforandet. For att handlingsstyrningen ska
vara effektiv dr det dven av stor vikt att ledningen faktiskt vet vilka handlingar som ar
onskvérda, och har mdjligheten att kunna kontrollera detta.

Handlingsstyrning kan omséttas i praktiken pa fyra olika sitt. Det forsta 4r genom att infora
begrinsningar i form av fysiska Ids eller administrativa 16senord, dar den anstillde d& saknar
behorighet och/eller dtkomst, vilket gor att den inte forstar helheten. Handlingsstyrning kan
ocksa ske genom att den anstillde exempelvis inte far fortsitta sitt arbete innan den fatt ett
godkédnnande eller klartecken frén sin chef. Den tredje formen av handlingsstyrning innebér
att alla de anstillda far ett handlingsansvar, vilket innebdr att de halls ansvariga for de
handlingar de utfér och kommer bli personligt belonade eller bestraffade beroende pa dess
prestation. Den fjérde och sista formen grundar sig i att ledningen tillsétter fler anstéllda till
en uppgift 4n vad som faktiskt behovs, detta for att alltid ha en back-up tillgédnglig och
saledes néstan alltid veta att uppgiften kommer utforas. (Merchant & Van der Stede, 2017)

2.1.3 Resultatstyrning

Resultatstyrning menar Merchant och Van der Stede (2017) innebér att organisationen arbetar
mot uppsatta mal, och att de anstillda sjdlva far friheten till hur de ska uppnd dessa mal.
Resultatstyrning inkluderar beléningar, bade finansiella och icke-finansiella, vilket paverkar
de anstillda till att prestera bittre da det vet att alla deras handlingar kommer att fa
konsekvenser. Malen ska ses som en guide for vad som férvéntas uppnds, snarare dn som
begrdnsningar pa vad som maste goras. De ska végleda individen att ta det beslut som leder
till basta mojliga resultat. For att en resultatstyrning skall vara effektiv maste det var mojligt
for foretaget att mita resultatet. Det krdvs ockséd kunskap frdn ledningen angiende vilket
resultat de faktiskt efterfragar. Vet ledningen inte 6nskvirt resultat, men dnskvért handlande,
ar istéllet handlingsstyrning ett béttre alternativ.
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2.1.4 Social styrning

Social styrning beskrivs enligt Merchant och Van der Stede (2017) som handlingsstyrningens
motsats. Den sociala styrningen innebér att de anstéllda har en kidnsla angdende hur de bor
handla 1 varje situation, da det sitter i ryggmargen pa dem. Da de inte kommer begridnsas av
ndgra restriktioner eller folja ndgra specifika arbetsbeskrivningar kommer de anstélldas egen
vilja att bidra vara central. Denna styrform tar lang tid att inrétta, men nir den vl sitter, s&
sitter den djupt.

Den sociala styrningen har tva olika perspektiv, den kan rikta sig mot individen eller gruppen.
Den individinriktade styrningen har sitt méal i att paverka personens beteende och tankesétt
for att denne ska agera i enlighet med organisationens overgripande mal. Det &r viktigt att
individen far den sjilvstindighet som krivs for att kunna fatta egna beslut. Det dr av é@n storre
vikt att chefen inte ger konkreta direktiv, utan istillet forsoker vdgleda och lyssna medan
individen bestdmmer processen. For att en anstilld ska vilja bidra till organisationens bésta &r
det viktigt att denne far fortroendet till att gora detta. Den styrning som istéllet riktar sig mot
gruppen ar relativt lik ovanstaende styrning, skillnaden &r att denna uppmuntrar en 6msesidig
overvakning av varandra. Kulturen inom ett foretag tenderar att vara stabil, vilket skapar en
norm for hur de anstéllda borde bete sig, kld sig samt vad de borde strdva efter. Ledningen
kan vara med och paverka organisationskulturen genom att ha sociala tillstdllningar, dér de
anstdllda far triffa andra 4n de som de normalt traffar, vilket 6kar kommunikationen och
informationsspridningen inom foretaget. Det dr ocksa viktigt att ledningen lever som de lar,
dé deras handlingar skapar normer och paverkar de anstillda i vad de tror &r rétt. (Merchant
& Van der Stede, 2017)

2.1.5 Levers of control

Simons (1994) definierar ekonomistyrningsystem som formella, informationsbaserade rutiner
och processer som anvéinds for att bibehdlla eller justera monster i en organisations
aktiviteter. Utifran detta har Simons utvecklat modellen “Levers of Control” som behandlar
fyra formella styrsystem, eller styrspakar, att anvinda for att uppnd onskad styreffekt.
Modellen har sin kdrna i ett foretags strategi och illustrerar hur chefer utifrdn den kan styra
sin verksamhet med hjélp av styrspakarna; viardebaserade, begrdansande, diagnostiserande och
interaktiva (Figur 2). Samtliga styrspakar har olika syften och det dr balansen mellan dem och
hur de kompletterar varandra som dr den avgdérande faktorn for en lyckad styrning. Hur den
balansen ser ut beror framforallt pa tvd faktorer, ndmligen relationen till foretagets strategi
samt hur de anvinds av cheferna. Simons beskriver de fyra styrspakarna som antingen
positiva eller negativa, ddr vdrde och interaktiv utgdér de positiva krafterna, medan
begransande och diagnostiserande utgér de negativa krafterna. Dessutom &r det
styrprocesserna inom de fyra styrspakarna som dr de drivande faktorerna vid medveten och
planerad forandring, men dven vid framvéxande forédndring som grundar sig i organisationens
olika horn.

Den forsta styrspaken, det vill sdga den vidrdebaserade, har sin grund i ett fOretags
kirnvirderingar och anvinds for att definiera, kommunicera och fOrstirka foretagets
grundldggande varderingar, syfte och riktning. Den andra styrspaken med positiv kraft dr den
interaktiva som anvédnds av chefer for att involvera sig sjidlva 1 foretagets beslutsaktiviteter
genom att kontinerligt engagera sig och visa intresse for dessa processer. Syftet med detta &r
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att tvinga fram en dialog mellan anstdllda och chefer for att frdmja larandet i organisationen
samtidigt som det minskar strategiska osdkerheter. (Simons, 1995)

Det begransande och diagnostiserande styrspakarna beskriver Simons (1995) som en slags
broms i dess mer negativa karaktdr i en organisation. Det begriansande handlar om att skapa
och forstirka grénser och regler genom diverse strategier, planer och direktiv. Hur den
begrdnsande styrspaken ser ut har vanligtvis en grund 1 de risker som 6nskas undvikas eller
forhindras. Liknande avsikt i att hantera risker finns dven i den diagnostiserande styrspaken
som genom &vervakning av organisationens prestation har for avsikt att korrigera avvikelser
fran forutbestimda prestationsstandarder. Detta sker vanligtvis genom affdrsplaner eller
budgetar som ligger till grund for utvdardering samt analys av avvikelser fran de uppsatta
maédlen och organisationens kritiska prestationsvariabler.

Figur 2: Levers of Control

Vardebaserad Begransande

x Strategi {
/\ - ] ™~
Interaktiv Diagnostiserande

2.2 Styrning inom offentlig sektor

Idag rader det enligt statens offentliga utredning (2019:43) resultatstyrning inom offentliga
verksamheter. Systemen och handlandet inom den offentliga sektorn beskrivs dock som
byréakratiskt och regelstyrt, medan det som egentligen efterstrivas ar flexibilitet och tillit
(SOU 2016:89).

2.2.1 Resultatstyrning inom offentlig verksamhet

Radande styrning inom offentlig verksamhet &r resultatstyrning, déar syftet ar att
verksamheten ska kunna bedrivas sa effektivt som mgjligt. Resultatstyrning menar de bestar
av tva huvudsakliga delar, de mal som verksamheten ska uppna samt en uppfoljning av dessa
mal 1 forhallande till utfallet. Behovet av att kunna kontrollera och utvirdera har darmed okat,
vilket dven har 6kat administrationen. Problemet med att ha en resultatstyrning 1 en offentlig
verksamhet grundar sig i bristen pé konkreta mél, vilket gor att det blir svart att utvirdera och
folja upp. (SOU 2019:43)

2.2.2 Regelstyrning inom offentlig verksamhet

Inom den offentliga verksamheten dnskas en flexibilitet samt en individualisering av beslut,
vilket innebér att datainsamling kan erbjuda anpassade tjdnster. Detta innebdr dock en
provning for dagens regelstyrda byrdkratiska system. Regler inom offentlig verksamhet finns
for att forhindra maktmissbruk eller godtyckligt handlande. Reglerna kan vara
behorighetsgivande, vilket innebér att de anstdllda i1 en viss situation har behorighet att handla
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pa ett visst sitt. De kan ocksad vara beordrande, vilket betyder att de anstdllda forpliktas
handla pd ett specifikt sdtt under vissa omstdndigheter. Forviantningarna om att ha en
flexibilitet samt en individuell anpassning gar darmed inte hand i hand med regelstyrningen
inom offentlig sektor, d& regelstyrningens primdra syfte dr att utesluta flexibilitet. (SOU
2016:89)

Regeringen forsoker dock genom lagstiftning komma pa en 16sning pa problemet, dir de vill
ha ett fortsatt regelstyrt system men samtidigt tillata flexibilitet. Méalet &r att gdra sjdlva
reglerna flexibla, vilket exempelvis visar sig i1 socialtjdnstlagen géllande skilig levnadsniva.
Regeln sédger endast att alla medborgare ska ha en skilig levnadsniva, men det dr sedan upp
till tjanstemannen att konkretisera vad som faktiskt &r skéligt i den specifika situationen.
(SOU 2016:89)

2.2.3 Tillitsbaserad styrning inom offentlig verksamhet

Dellve (2018) menar pé att chefer dr under press, da de med sin verksamhetsutveckling bade
ska uppni minskade kostnader och en okad effektivitet. En styrning baserad pa fortroende
skulle kunna vara 16sningen, da fortroendet skapar tillit och engagemang bland de anstéllda,
vilket leder till ett mer effektivt utvecklingsarbete. Forfattaren fortsétter att forklara vikten av
att ha ett dmsesidigt givande och tagande mellan parterna, dir samarbete vixer fram i form av
dialoger och medbestimmande. I de fall didr medarbetare far minskat inflytande har studier
visat att engagemanget for organisationen och dess utvecklingsarbete minskat.

Idag sker mycket av styrningen inom offentliga verksamheter genom dokumentering,
rapportering, samt maluppfyllelse skriver Dellve (2018). Hon menar pa att denna styrform
brister, d4 avsaknaden av kommunikation inom alla led i organisation leder till svarigheter
géllande tillit. Bristen pé tillit leder 1 sin tur till att ledningens styrningsstrategier ofta
misslyckas i praktiken. En central forutséittning for att ha en god verksamhetsutveckling anser
forfattaren &r att ha en tilltro till de anstélldas kompetens att paverka, samt en tro pé att de kan
16sa eventuella problem som uppstir. En for hog kontroll i offentligt styrda organisationer
leder till att de anstilldas kunskaper inte tas tillvara pa, vilket forklarar varfor en tillitsbaserad
styrning leder till hogre effektivitet.

Statens offentliga utredning (2019:43) beskriver en tillitsbaserad styrning som ett
forhallningssitt, snarare dn en specifik metod. Avsikten med tillit i styrningen &r att rora sig
fran den traditionella formella styrningen, och istillet fokusera pd kultur och ledarskap. For
att lyckas med denna fordndring krdvs hart arbete med organisationens kultur samt de
anstélldas attityder och virderingar. Forfattarna menar pd att syftet med en tillitsbaserad
styrning dr att skapa en mer samordnad offentlig verksamhet. Resultatet av en mer
tillitsbaserad styrning hade inneburit hdgre vinster, stdrre handlingsutrymme, 06kad
motivation samt kortare handldggningstider. Regeringen har som mal att alla myndigheter
skall utveckla en tillitsbaserad styrning, men att myndigheterna sjdlva ska driva den interna
styrningen framat.

Vid existens av en tillitsbaserad styrning skriver statens offentliga utredning (2019:43) att
kvaliteten 1 de tjdnster som offentliga myndigheter tillgodoser hade 6kat, samtidigt som det
hade inneburit ett 6kat handlingsutrymme for de anstéllda. Tillit bidrar till att de anstdllda
vagar handla for att 16sa eventuella problem som uppstar, istillet for att hela tiden tdnka pa att
inte gora fel. Det bidrar ocksa till att personalen vill organisationens bista, och dirmed dven
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utfor sddana saker som inte stir det i deras arbetsbeskrivning. Om de anstélldas fokus riktas
mot det faktiska uppdraget, istillet for formella rutiner, kommer effektiviteten att 6ka.

Statens offentliga utredning (2019:43) kommer fram till att tillitsbaserad styrning inte handlar
om att dsidositta regler eller att ge fullt handlingsutrymme till den anstillda; det handlar om
en balansgang. Samtidigt som de ska ha flexibilitet i sitt handlande ska ledningen dnda
kontrollera och utvdrdera detta. Det dr viktigt att de lagar och regler som finns f6ljs, men det
ska ocksd vara mgjligt for de anstillda att kunna pipeka eventuella forbittringar eller
forandringar 1 de fall som de inte dr dndamalsenliga. En annan utredning frédn statens
offentliga utredningar (2018:47) forklarar vikten av att inte bara ge de anstéllda ett utokat
handlingsutrymme, utan dven mojligheter att f4 vara med och péverka utformningen av
verksamheten. Det dr ocksa viktigt att de anstéllda fir de forutsdttningar de behover for att
kunna bygga upp tillit, samt de forutsittningar de behover for ett fortsatt lirande och
kompetensutveckling. En ledare som tilliter handlingsutrymme och sékerstiller att de
anstillda har den kompetens och de verktyg som behdvs, ér en ledare som har lyckats med
sitt ledarskap.

2.2.4 Skiftande organisering 1 hemtjdnsten

Enligt en studie genomford av Szebehely (2006) ar forutsdttningarna for en vél fungerande
hemtjanst tid, kontinuitet och handlingsutrymme (Figur 3). I den traditionella
organisationsmodellen var handlingsutrymme i fokus med utgangspunkt i fasta relationer
mellan virdare och patient samt anpassning efter olika individers varierande situationer.
Utrymmet for omsorgsrationalitet och handlingsfrihet var alltsd relativt stort. Detta
utvecklades sedan till en mer forhandsstyrd styrning dér arbetsuppgifter faststidlldes pa
forhand for att frdmja verksamhetens effektivitet. Resultatet av detta var begrinsat
handlingsutrymme och rationalitetsutovande da avstdndet mellan planering och utforandet
Okade. Detta avstdnd var ndgot som fOrstirktes i1 samband med inférandet av
bestdllarutévarmodellen som medforde hardare reglering av vérdarnas arbete i form av
standardiserade arbetsuppgifter. Vidare lag denna modell till grund for prestationsmitning
och kvalitetskontroller for att sdkerstélla att patienten far den vard som bestillts.

Dessa fordndringar menar Szebehely (2006) stir i kontrast till det som konstaterats som
betydelsefullt for bade véirdare och patient, dd det lett till en minskning av vardarnas
mojlighet till anpassning och handlingsfrihet. Detta har bidragit till att balansen mellan krav
och kontroll har avtagit, da arbetsbelastningen dkat samtidigt som handlingsfriheten minskat.
Konsekvensen av detta blir en tilltagande tidsbrist tillsammans med kénslor av otillracklighet.

Figur 3: Forutsdttningar for en vilfungerande hemtjdnst
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2.3 Digitalisering

2.3.1 Digitalisering av offentlig verksamhet

Hela tiden okar kravet pa de offentliga verksamheterna, déar de ska vara bade effektiva och
resurssnala. Samtidigt 6kar medborgares forvdntningar om en snabb hantering av offentliga
tjanster, med fortsatt hog kvalitet. Dessa utmaningar kan moétas och 6vervinnas med hjélp av
digitaliseringen av verksamheterna inom den offentliga sektorn. Vid infoérande av
automatiseringar och applikationer inom offentliga verksamheter uppstir dock en
problematik om var gransen for automatiseringens utstrickning ska dras. En annan effekt av
automatiseringen dr att kunskap kring processerna risker att gé forlorade, vilket blir ett stort
problem den dagen applikationen eller roboten slutar att fungera. Resultatet blir en
forskjutning av ansvaret gillande processen, didr vetskapen om vem som bir det yttersta
ansvaret inte lingre finns. Det dr av stor vikt, vid implementering av automatiseringar och
applikationer inom offentliga verksamheter, att det sker pa ett vl genomtédnkt sitt. [ annat fall
finns risken att de virden som Onskas inte uppfylls och séledes endast gor verksamheten &n
mer ineffektiv och resurskravande @n innan. (Sveriges Utbildningsradio, 2020)

2.3.2 Digitalisering och styrning

For att uppna digitalisering identifierar Iveroth m.fl (2018) att forandringar i samspel mellan
minniskor dr den svaraste faktorn att hantera. Digitalisering stiller stora krav pa specialiserad
kunskap och social kompetens. Detta kréver i sin tur strukturer, bdde formella for att ge
utrymme for idéer, initiativ och ldrande samt informella for att frimja kulturen, det personliga
bemoétandet och arbetsklimatet. Detta for att kunna stirka relationerna och att skapa mening
for digitaliseringens implementering 1 en organisation. Genom att involvera de anstdllda i
processen mojliggdrs medskapande, vilket dr en avgdrande aspekt for att lyckas med den
digitala forandringen. Vidare utvecklar Iveroth m.fl (2018) att forandringsformagan ar ett
resultat av delaktighet och engagemang, fordndringsverktyg, ledarskap samt ldrande och
kompetensutveckling. Med fordndringsverktyg dasyftas motiverande uppfoljning och
flexibilitet dir olika enheter tillats arbeta pa olika sitt.

2.3.3 Digitaliseringens risker

Den digitala revolutionens effekt pa ekonomistyrning, kunskap och beslutsfattande &r enligt
Quattrone (2016) inte helt sjdlvklar. Han podngterar dock att mer datadrivna organisationer
inte resulterar 1 tillgéng till perfekt information eller fullt rationella beslutsfattanden. For att
aterfa och bevara kunskap och visdom 1 beslutsfattarprocesser bor det finnas en medvetenhet
i detta. Vidare poidngterar forfattaren att det viktiga i dessa processer inte &r resultatet av
processerna och dess anviandbarhet, utan processerna i sig och hur de gick till da det dr i dem
som kunskap skapas.

Den digitala kulturen &r avsedd att revolutionera beslutsprocesserna med hjélp av teknik och
algoritmer som successivt ersitter manniskor, vilket har fordndrat hur kunskap uppnés och
atgirder vidtas. Detta leder till att resultaten frdn dessa beslutsprocesser tolkas som objektiva
ndr de i1 egentligen priaglas av subjektiva bedomningar. Detta leder till att resultatet av de
digitala processerna har en dvertygande egenskap som sillan ifrdgasétts. Risken med detta &r
att ménniskors kompetens urholkas da deras egenskaper, djupare forstdelse och formaga att
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hantera osédkerheter gar forlorade da den tas Gver eller ersétts av ny digital teknik. (Quattrone,
2016)

2.4 Analytisk referensram

I var forsta fragestillning kommer Adler och Borys (1996) utgdra grunden for den teoretiska
referensramen genom deras artikel om hur formalisering av en verksamhet eller arbetsprocess
kan ha olika effekt, beroende pa de fyra faktorerna beaktas och upplevs. For att kunna ge sina
anstéllda ett storre handlingsutrymme kravs flexibilitet 1 arbetsprocessen. Som statens
offentliga utredning (2019:43) beskriver handlar tillitsbaserad styrning om kommunikation,
och att de anstdllda ska fa mgjlighet att komma med forbattringsforslag, vilket Adler och
Borys (1996) beskriver som att processen ir reparerbar. Aven global och intern transparens
forekommer 1 statens offentliga utredning (2019:43), diar de beskriver vikten av att de
anstillda fir vara med och pdverka utformningen av verksamheten, samt de forutsittningar
som krévs for att kunna utfora ett sa bra jobb som mojligt.

I vér andra frigestillningen kommer vi istéllet utgd frin litteratur inom tillitsbaserad styrning
och undersoka dessa tillsammans med Merchant och Van der Stedes (2017) tre styrmodeller
samt Simons (1994) fyra styrspakar. Merchant och Van der Stede (2017) beskriver hur de tre
styrsystemen kan anvindas for att paverka beteenden; resultatstyrning, handlingsstyrning och
social styrning. Vi kommer i denna uppsats anvinda dessa tre som en referens, tillsammans
med den tillitsbaserade styrningen och Simons (1994) modell “Levers of Control”, under
genomforandet av analysen. Vi kommer att koppla Merchant och Van der Stedes (2017)
handlingsstyrning till vad statens offentliga utredning (2016:89) kallar regelstyrning, dd bada
handlar om att forhindra eller ge behdrighet till ett visst specifikt handlande. Vi kommer dven
inkorporera de diagnostiserande och begrinsande styrspakarna (Simons, 1994) da dessa delar
egenskaper med de tvd ovanndmnda om att styra eller begrinsa de anstélldas handlingar.

Den tillitsbaserade styrningen kommer vi 1 viss man att anvdndas konvergent med social
styrning och den virdebaserade styrspaken, dd de 1 grund och botten handlar om att arbeta
med de anstilldas attityder och virderingar. Den tillitsbaserade styrningen omfattar dock
betydligt mycket mer, vilket dr varfor vi inte alltid kommer att anvinda dem synonymt. For
okad forstaelse for hur den tillitsbaserade styrningen dr utovad kommer vi i analysen ocksa
anvinda oss av den interaktiva styrspaken (Simons, 1994).

I var diskussion kommer vi att analysera empirin genom att hitta kopplingar och paralleller
till var teoretiska referensram. Vi kommer ocksa analysera ovanstaende aspekter tillsammans
med litteratur inom digitalisering for att undersoka hur digitaliseringen och inférandet av
PluGo péverkat forhallandet till dessa teorier. I storst utstrickning kommer vi att undersoka
hur digitaliseringen pédverkat tillimpningen av den tillitsbaserade styrningen samt om den
haft en mojliggorande eller begriansande effekt pa vardarnas arbetsprocesser.
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3. Metod

1 foljande kapitel beskrivs hur genomforandet av studien har gatt till. Hér beskrivs de val vi
gjort avseende metod, omrdde, verksamhet och respondenter, samt varfor de valen gjorts. Vi
har dven beskrivit hur datainsamling gdtt till och avslutningsvis redogjort for studiens
tillforlitlighet.

3.1 Val av metod

Vi har genomfort en kvalitativ unders6kning med fokus pad mjuka faktorer snarare dn hérda
faktorer, genom att samla in primirdata i form av intervjuer och tolkande analyser (Bryman
& Bell, 2013). Detta for att fa tillgang till en bade djupare och bredare kunskap om
dldreomsorgen samt styrningen inom omrddet. Patel och Davidsson (2011) forklarar att en
kvalitativ undersokning kan utforas genom att undersoka ett visst fall genom en fallstudie for
att studera en viss process eller fordandring. Ett fall kan vara en individ, en organisation eller
en situation, dér vér fallstudie innehdller tva olika nivder inom samma myndighet, det vill
sdga dldreomsorgen i1 Goteborgs kommun.

For att utoka var kunskap inom dmnet har vi badde genomfort intervjuer och anvént oss av
befintliga modeller och teorier. Da digitalisering och styrning dr ett omrdde med en méngd
systematiserad kunskap valde vi att genomfora en deskriptiv undersokning med grund i vart
valda problemomrade. Detta for att vidare undersoka relationen mellan teori och praktik.
(Patel & Davidsson, 2011)

3.2 Val av omrade och verksamhet

Vi valde att skriva om digitaliseringens effekt pd styrningen inom dldreomsorgen av flera
anledningar. Forst och framst &dr digitaliseringen ett omrade som medfort stora fordndringar
pa foretagandet och styrningen inom alla branscher. Vidare ar dldreomsorgen en verksamhet
som ocksa omfattas av offentligt sektor, vilket gjorde det &n mer intressant att undersdka da
fokus under var studietid framforallt legat pa privata sektorer. Dessutom dr dldrevarden ett
omrdde som mer eller mindre berér alla och har idag dven fétt relativt mycket medial
uppmirksamhet for dess problematik i att vardare inte utfor sitt arbete korrekt, eller inte ens
hinner utfora det. Detta ville vi undersdka genom att problematisera hur detta, tillsammans
med verksamhetens styrning, har pdverkats av digitaliseringen och inférandet av PluGo.
Valet att avgrinsa oss till Goteborgs kommun grundar sig fridmst i véra intervjumojligheter da
det dr 1 Goteborg vért kontaktndt finns, vilket har underldttat intervjuprocessen. Da
intervjuerna utgor en central del av undersokningen ar det viktigt att fa till sa bra intervjuer
som mojligt for att kunna besvara var frigestillning.

Anledningen till att vi valde att inrikta oss pa den offentliga sektorn beror pa att vi anser den
mer generell. De slutsatser vi kommer fram till hir kommer kunna anvindas till viss del inom
andra kommuner dir liknande system som PluGo implementerats. Aldreomsorgen inom
privat sektor varierar fran foretag till foretag, vilket d& inte ger oss en generell bild dver hur
digitaliseringen faktiskt paverkat mer &n i det specifika fallet. Att undersdka den offentliga
sektorn dr ocksd intressant d4 det det finns restriktioner och forhallningssétt fran staten som
kommunerna méste folja, bland annat inférandet av digital teknik i verksamheten samt arbete
mot en mer tillitsbaserad styrning.
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3.3 Datainsamling

3.3.1 Insamling av teori

Arbetsgangen vid insamling av var teoretiska referensram foljde mer eller mindre Patel och
Davidssons (2011) sexstegsarbetsgdng. Vi borjade med forberedelser (1) dér vi utgick frin
vért syfte och vara frigestillningar for att identifiera de aspekter, begrepp och d@mnen som
kan tdnkas vara de mest relevanta samt de vi kan vilja att avgrinsa oss fran. Darefter gick vi
vidare till att anskaffa Gversiktlig kunskap (2) inom omradet for att sedan anvinda oss av
relevanta sokmotorer (3), sdsom Google Scholar och Supersok, och anvinda dem for att
genomfora en systematisk sokning (4) efter djupare och bredare litteratur inom det valda
problemomréadet. Var teoretiska referensram &r baserad pa tidigare forskning inom
ekonomistyrning och styrmodeller, digitalisering samt styrning inom offentlig verksamhet.
Utover vetenskapliga artiklar hittade vi dven relevanta teorier i diverse kurslitteratur samt
annan litteratur som fanns pa universitetsbiblioteken 1 Goteborg. For att komplettera teorierna
letade vi online efter studier géllande offentlig sektor och dldreomsorg. Sokord for detta var
bland annat “tillitsbaserad styrning” “styrning offentlig sektor”, “styrning dldreomsorg” samt
“styrning digitalisering”. For att fa tillgéng till en bredare teoretisk grund har vi dven gjort
motsvarande s6kningar pa engelska.

9% ¢

Vid framtagandet av det teoretiska materialet (5) strivade vi efter att ha ett kritiskt
forhallningssétt genom att stélla oss frdgorna; vem har skrivit detta och f6r vem ar det skrivet.
Vi ville dven forsékra oss om materialets relevans kopplat till var fragestillning for att kunna
utvirdera (6) om mer material behover samlas in eller om det framtagna underlaget saknar
relevans och bor darfor tas bort.

Insamling av teoretiskt underlag dr nagot som skedde l6pande under arbetets gang dir vi
kontinuerligt har utvecklat och problematiserat den teori, i form av vetenskapliga artiklar och
bocker, som vi vid borjan av processen utgatt fran.

3.3.1.1 Kallkritik

For att stidrka uppsatsens tillforlitlighet har vi i storsta mojliga utstrackning strdvat efter att
enbart anvinda oss av vetenskaplig litteratur som &r relevanta badde i dess teoretiska
omfattning och 1 tid. Vi har darfor kontinuerligt strivat efter att inkludera aktuell och
uppdaterad litteratur da framforallt digitalisering ar ett relativt nytt omrade dir ny litteratur
publiceras 16pande. De éldre kéllor som vi anvint oss av har framforallt utgjort en grund for
diskussionen som kompletterats med ny och uppdaterad litteratur tillsammans med
intervjuerna i empirin for att ge en aktuell beskrivning av det valda omradet.

3.3.2 Val av respondenter

Vi har genomfort sex intervjuer med personer inom dldreomsorgen i Géteborgs kommun, tva
sektorchefer, en omrideschef samt tre vérdare (Tabell 1). Detta gjordes for att utreda hur
styrningen var utformad, hur den upplevdes hos de anstillda, samt om eventuell diskrepans
foreldg mellan dessa. Samtliga som intervjuats arbetar inom Goteborgs kommun.
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Tabell 1. Respondenter

Respondent Tjanst Erfarenhet Intervju
Respondent 1 Sektorchef 4 ar 15 april 2020 via
dldreomsorg Teams
Respondent 2 Sektorchef 4 ar 15 april 2020 via
dldreomsorg telefonsamtal
Respondent 3 Omradeschef 1 ar 20 april 2020 via
hemtjénst telefonsamtal
Respondent 4 Vardare 32 ar 22 april 2020 via
telefonsamtal
Respondent 5 Vardare & Lokalt 2 &rsom LVS 23 april 2020 via
verksamhetsstod telefonsamtal
PluGo
Respondent 6 Vardare 10 ar 1 maj 2020 via
telefonsamtal

3.3.3 Forberedelser infor empiriinsamling

Empiriinsamlingen utgérs av intervjuer. Infor dessa har vi varit noggranna med att tydliggdra
for de vi intervjuat om vad syftet och vikten med intervjuerna dr samt hur intervjun kommer
att anvindas, 1 enlighet med Patel och Davidssons (2011) rekommendationer. Samtliga
respondenter fick information om studiens omfattning, om bidraget som intervjuerna kommer
ha 1 studien och att samtliga svar kommer presenteras anonymt. Avsikten med detta var att
respondenterna skulle vara forberedda infor intervjun och dessutom uppmuntra dem till att
vara fullt drliga 1 sina svar.

Innan intervjufragorna skrevs hade vi ldst in oss pad d@mnet, bade inom dldreomsorgen men
ockséd ldmpliga artiklar inom omradet styrning och digitalisering. Detta for att kunna stélla
relevanta frdgor och foljdfragor samt for att forstd vad respondenten menar med eventuella
branschuttryck. Med utgangspunkt 1 uppsatsens syfte formulerade vi de intervjufragor som vi
ansdg vara véasentliga for att besvara vara frigestillningar. D& vi intervjuade personer med
olika positioner valde vi dven att forbereda tva olika intervjumallar, en for chefer och en for
vérdare.

3.3.4 Insamling av empirisk data

Var avsikt var att genomfGra samtliga intervjuer fysiskt for att kunna minska risken for
misstolkningar d& kroppssprak och ansiktsuttryck enklare kan tolkas. P4 grund av radande
situation gidllande Covid-19 genomfordes dock samtliga intervjuer per telefon eller
videosamtal. For att &ndd frimja intervjuernas kvalitet forklarades fragor vid behov for att
sdkerstélla att respondenternas forstaelse.

Under intervjuerna valde vi att stdlla Oppna fragor dar foljdfragor och forklaringar var

mojligt. Bryman och Bell (2013) beskriver detta som semistrukturerade intervjuer, vilket
framjar intervjuns flexibilitet. Avsikten var att inte att begrinsa respondenten i sina svar, utan
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snarare ldta dem utveckla sina resonemang och prata fritt. Vi konstruerade dock en del
huvudpunkter vilka utgjorde grunden i intervjun likt en mall f6r vad vi ville fa svar pa.
Vidare valde vi att strukturera upp frdgornas inbdrdes ordning och utformning i intervjun for
att uppnd en viss form av standardisering och strukturering for att paverka hur mycket
frdgorna ska tilldtas tolkas beroende pa respondentens egna erfarenheter och instdllningar till
amnet. Vi valde att halla oss till en relativt lag niva av standardisering dir frdgornas ordning
och formulering anpassas efter respektive intervju. Avsikten med detta var densamma som
valet av en semistrukturerad intervju. Slutligen valde vi att forbereda tva olika intervjuer dir
den ena dr anpassade efter ndgon i1 chefsposition medan den andra dr anpassad efter vérdare.

3.4 Genomforande av dataanlys

Studiens primérdata bestar av intervjuer med chefer och vardare inom hemtjénsten. Samtliga
intervjuer spelades in och transkriberades direfter ordagrant for att sdkerstdlla att
respondenternas fullstdndiga svar inkluderades i den empiriska datan, i enlighet med Patel
och Davidsons (2011) rekommendationer. Darefter lyftes ett antal citat som kunde tidnkas
vara relevanta for empirin och framforallt analysen. Bearbetningen av datan genomfordes i
tva huvudkategorier, cheferna respektive vardarna, for att skapa en tydlighet i empirikapitlet.

Huvudkategorierna strukturerades dérefter upp i mindre underkategorier, dir chefernas
kategori delades upp i: introduktion av respondenter, digitaliseringens effekter péa
verksamheten, digitaliseringens effekter pa arbetsprocesser, samt arbetet mot en tillitsbaserad
styrning. Vérdarnas kategori strukturerades upp i: introduktion av respondenter, inférandet av
PluGo, digitaliseringens effekter pa arbetsprocesser och digitaliseringens effekter pa
styrningen. Avsikten med detta var inte att huvudkategorierna ska spegla varandra utan att de
ska representera det som undersokts och besvarats 1 respektive intervju.

Vid sjdlva dataanalysen undersoktes relationen mellan teori och praktik med avsikt att
utveckla det teoretiska ramverket. Denna jamfOrelse skedde véxelvis ddr den teoretiska
referensramen analyserades parallellt med den empiriska datan, 1 enlighet med vad Bryman
och Bell (2013) definierar som grundad teori. D& studien bestdr av en huvudfrégestillning
och tvd underfragestillningar skedde analysen med hénsyn till respektive underfragestéllning.
I analysen lyftes dirfor vésentliga aspekter fram frdn det empiriska materialet for att
analysera dessa tillsammans med den teoretiska referensramen. For att astadkomma en
djupare analys med avsikt att besvara fragestéllningarna pa ett tillforlitligt sétt, genomfordes
analysen av chefernas och vardarnas svar tillsammans.

3.5 Studiens tillforlitlighet

3.5.1 Metodkritik

Bryman och Bell (2013) skriver att generell kritik finns mot kvalitativa studier, di de ofta inte
anses oberoende av subjektiva asikter. D& forfattarens egna tolkning utgér en del 1 den
kvalitativa studien skapas en bristfdllig tillforlitlighet for det som skrivs och dirmed studiens
resultat och slutsats. Att beakta &r dock att det finns en pagdende diskussion avseende vilken
metod som dr att foredra d4 motsvarande kritik dven riktas mot kvantitativa studier.

Vad giller kritik specifikt for kvalitativa studier dr att de anses vara resultatet av studiens
subjektiva karaktidr da dess resultat vanligtvis dr utfallet av forskarens egna uppfattningar,
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egenskaper och presumtioner. Detta paverkar studiens utformande och vad som redogors i
den d& detta beror pa vad vi som forskare anser vara relevant. Ytterligare kritik mot
kvalitativa studier dr svdrigheter med att replikera dem d& de vanligtvis bygger pa
osystematiska och semistrukturerade intervjuer. Vidare har kvalitativa studier kritiserats for
dess bristande generaliserbarhet dd de vanligtvis dr baserade pa en fallstudie med ett sarskilt
urval av observationer. Urvalet av personer som intervjuats anses dirfor inte kunna
representera en population vilket gor att studien inte blir generaliserbar. Slutligen har dessa
typer av studier kritiserats for sin transparens dir det vanligtvis dr svart att faststilla exakt
vad som gjorts for att komma fram till en viss slutsats. (Bryman & Bell, 2013)

3.5.2 Trovérdighet

For att en studie ska anses som trovirdig ska den enligt Bryman och Bell (2013) bland annat
ge en rittvisande bild av de dsikter och uppfattningar som uttryckts av de ménniskor som
studerats. Det handlar alltsd om att visa den verkliga bilden av en situation. Detta har
realiserats genom att transkribera alla véra intervjuer for att sedan kunna ta exakta citat fran
respondenter. Transkriberingen minskar dven risken for eventuella feltolkningar och egna
slutsatser fran var sida, da vi hela tiden kan ga tillbaka och se vad som faktiskt sas. Studiens
trovirdighet stdrks ocksd av att vi intervjuat bade chefer och véardare for att pd sa vis kunna
redogora hela situationen och inte enbart chefernas eller vardarnas enskilda uppfattningar.

3.5.3 Validitet

Med validitet menar Bryman och Bell (2013) om det som observeras, identifieras och méts
stimmer Gverens med det som ska maétas. Validitet delas upp i intern och extern validitet, dar
den interna validiteten handlar om 6verensstimmelsen mellan studiens observationer och den
teoretiska referensram som ligger till grund for teorins utveckling och studiens observationer.
I vér studie dr bade observationerna och den teoretiska referensramen baserade pa studiens
syfte och fragestéllningar. Eftersom intervjufrdgorna och teorin anpassats efter detta och
varandra anser vi att det stirker den interna validiteten.

Den externa validiteten grundar sig 1 studiens resultat och hur vil den kan generaliseras i
andra kontexter, situationer och miljoer. Detta &r nagot som forsvaras da kvalitativa studier
oftast baseras pd ett begrinsat urval, vilket &r fallet med var studie som é&r baserad pa
dldreomsorgen i Goteborgs kommun. Vi anser dock att den problematik som behandlas &r
hogst aktuell da digitalisering och styrning ar nagot som pédverkat dldreomsorgen 1 hela
Sverige. Det bor dirfor forstirka den externa validiteten, trots att styrningen kan variera
mellan kommuner.

3.5.4 Reliabilitet

Enligt Bryman och Bell (2013) delas reliabilitet upp i intern och extern reliabilitet dir den
interna handlar om hur vil forskarna i en studie kommer Gverens om hur tolkningen ska ske.
Den externa reliabiliteten & andra sidan syftar till unders6kningens mojlighet till upprepning,
det vill siga om studiens utfall skulle bli densamma vid en upprepning. Vanligtvis &dr detta
svért att uppnd i en kvalitativ studie da dess tolkningar och analyser oftast styrs av forskarens
sociala betingelser. Ett sdtt som vi har hanterat detta dr att redogora for de tolkningar och
kopplingar som gjorts. Vi har dven strdvat efter att forstirka studiens reliabilitet genom att
redovisa vér primdra, empiriska data déir egna tolkningar gjorts, tillsammans med tidigare
studier som alltsd inte har tolkats av oss.
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4. Empiri

1 foljande avsnitt kommer intervjiuer med bdde sektorchefer samt vdrdare presenteras.
Avsnittet innehdller tva huvuddelar, i forsta delen kommer chefernas intervjuer presenteras
och i den andra presenteras vdrdarnas intervjuer. Under respektive del presenteras
respondenternas syn och erfarenheter gdllande digitaliseringen, PluGo samt styrningen inom
hemtjdnsten i Goteborgs kommun.

4.1 Chefernas syn pa digitalisering och styrning

4.1.1 Introduktion av respondenter och dldreomsorgen i Goteborgs kommun

Responden 1 har 1 fyra ar varit sektorchef for dldreomsorg samt hélso- och sjukvard. Sektorn
bestar av 650 anstéllda, varav majoriteten av underskoterskor. Som chef for sektorn arbetar
respondenten ndrmare politiken och svarar for de visioner och mél som de sétter upp, for att
sedan besluta om vad som ska satsas pd och hur det ska genomféras pd bdsta sitt.
Respondenten leder dven gruppen for digitalisering, omvérld och utveckling.

Respondent 2 dr sektorchef for dldreomsorg samt hélso och sjukvard och bér darfor det
yttersta ansvaret for dessa omraden. Arbetsuppgifter dr centrerade kring tre olika delar;
ekonomi, brukare/patient samt medarbetare och arbetsmiljé. Ekonomi handlar om den budget
som de blivit tilldelade fran ndmnden dér det 4r dennes uppgift att fordela den pé bésta sitt,
folja upp budgetering och gora prioriteringar. Brukar/patient-delen ar centrerad kring
uppfoljning for att sdkerstilla att de levererar de mél som ndmnden utlovat till enskilda
patienter. Uppfoljningen sker genom diverse kvalitets- och uppfoljningsrapporter dér
respondenten arbetar med att forbédttra resultaten i1 dessa. I den tredje delen, medarbetare och
arbetsmiljo, dr respondenten ytterst ansvarig for att se till att regelverk foljs, att de har en god
arbetsmiljo och att medarbetarna har den kompetens som krévs.

Sedan augusti 2019 har respondent 3 varit omradeschef for hemtjénsten med de huvudsakliga
arbetsuppgifterna att styra upp ekonomin for att effektivisera verksamheten. Det
huvudsakliga syftet med detta dr att géra verksamheten billigare. Pa grund av Covid-19 har
dessa arbetsuppgifter dock ersatts med arbete for att hantera och forminska smittspridningen.

Respondent 1 forklarar att det i Goteborgs kommun finns 10 stadsdelar med varsin
stadsdelsdirektor. Under denna arbetar sektorcheferna som ansvarar for olika sektorer som 1i
sin tur styr de olika omradescheferna, som sedan styr cheferna for respektive enhet (Figur 5).
Respondenten beskriver organisationen som en linjeorganisation diar hen som sektorchef har
mote med sina omrddescheferna varje vecka. Vidare har omradescheferna moten med sina
enhetschefer som sedan informerar vérdarna. Enligt respondenten &r dock organisationen
bade vertikal och horisontell, nagot som respondenten sjilv ser som positivt da respondenten
snabbt kan fa tag pad de personer som behdvs for en specifik fraga.
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Figur 5: Aldreomsorgens organisationsstruktur i respektive stadsdel
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Respondent 2 bekréftar den andra sektorchefens beskrivning om organisationen och tilligger
att det kan se lite olika ut mellan stadsdelarna i Gd&teborg, men att sektorcheferna frén
samtliga stadsdelar triaffas varannan vecka for att diskutera gemensamma fragor. En friga ér
exempelvis boendeplacering dir de arbetar for att fordela platserna jamnt i stadens
dldreboenden. Detta dr nagot som respondent 2 ser som positivt och béttre for staden dé det
tillater dem att utnyttja stadens resurser mer effektivt. Respondent 3 berittar att motsvarande
moten dven sker 16pande mellan omrddescheferna i de olika stadsdelarna dir gemensamma
dilemman diskuteras. Trots detta anser dock respondent 3 att skillnader mellan stadsdelar
foreligger da samtliga stadsdelar har en egen ndmnd. Detta gor att sjdlva beslusfattandet
ligger decentraliserat hos vardera stadsdel, vilket i sin tur forstirker skillnaderna mellan
stadsdelarna. Vidare anser respondenten detta som negativt da det gor Goteborgs stad som
organisation vildigt komplicerad och tungrodd dir dess fulla potential inte utnyttjas.
Respondentens uppfattning dr att Goteborg skulle tjina mer pé att arbeta pa ett mer homogent
satt eftersom stordrift i regel 4r mer effektivt och 16nsamt.

“Jag ser Goteborgs som en organisation med stora och starka muskler
som man kan spdnna om man skulle behdva. Men, dd méste man
utnyttja eller anvénda organisationen pa det séttet.” (Respondent 3)

4.1.2 Digitaliseringens effekter pa verksamheten

Enligt respondent 1 dr den storsta mojligheten med digitalisering nyttan det kan ge brukarna
genom att tillita dem att bli mer sjdlvstindiga genom ldkemedelsrobotar, digitala
trygghetslarm och andra 16sningar. Vidare ser sektorchefen en stor nytta i digitaliseringens
mojlighet att underldtta medarbetarnas arbete. Detta dr en asikt som delas med respondent 3
som tilldgger att digitalisering dven dr det som krdvs for att verksamheten ska bli mer
effektiv. Respondent 2 & andra sidan ser digitaliseringen som ett maste och nigot som krévs
for att klara av kompetensforsorjningen i1 den personalintensiva verksamhet som
dldreomsorgen &r. Detta utvecklar respondenten med att beskriva digital utveckling som ett
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krav for att hinna med allt som ska goras och ett sitt att lara sig fokusera pa ritt saker, dir
planeringssystemet PluGo ér ett hjdlpmedel.

En utmaning som respondent 1 ser med digitalisering &r det stora fokuset pa mail. Skiftet frdn
fysisk kommunikation till mail anser respondenten ha Okat till den utstrickningen att det
skapar en stressfull miljo. Vidare utvecklar respondent 1 att digitaliseringen har bidragit till
att mer kommunikation sker via digitala medel, istéllet for analoga. Ett exempel som
respondenten tar upp &r ett intrandt dir chefer, vardare och brukare kan gé in och l4sa, lamna
synpunkter, klagomal och forbattringsforslag. En annan utmaning kring digitalisering som
respondent 3 papekar ar att lyckas komma till handling med att implementera de digitala
arbetssdtten. Detta dr ndgot som respondent 1 problematiserar genom att papeka:

“Vi som jobbar med att fora in saker, méste ldra oss béttre att ta det lite lugnt.
Inforandet fér ta tid. Vardarna som inte varit med i utvecklingen maste fa tid
att lara sig varje nytt system.” (Respondent 1)

Samtliga respondenter anser att instdllningen hos vardarna angdende digitaliseringen
framforallt 4r positiv, men att dven negativitet finns. Respondent 3 utvecklar detta med att
papeka att en tidig problematik 1 systemet skapar en negativ efterklang och att detta leder till
att vardare baserar sin beddmning pa den tidiga problematiken istéllet for hur systemet
faktiskt fungerar 1 dagslaget.

4.1.2.1 Inférandet av PluGo

Respondent 1 sdger att den storsta digitala fordndringen inom dldreomsorgen ar inférandet av
PluGo, vilket dven &r den den fordndring som fétt mest medial uppmérksamhet. “Vi gjorde
mycket fel och brister vid inforandet, vi var for snabba, vi forstod inte omfattningen av det
och hur stort och svart det var att indra arbetssittet.” Aven Respondent 2 beskriver
implementeringen av PluGo som problematiskt da de hade problem med att fa tekniken att
fungera som avsett. De bdda sektorcheferna dr ocksa Gverens om att det inte var sjdlva
systemet som var problemet, utan implementeringsarbetet bakom det.

“Systemet i sig ar det inte fel pa. Att infora det systemet i Goteborgs stad,
med s& ménga anvidndare och en arbetsgrupp som aldrig har jobbat med
teknik pa det séttet innan. Jag tror att vi missbeddmde omfattningen av
behov, av utbildning, stéd och tekniksvarigheter. Jag tror att vi dédr kunde,
med facit i hand, gjort mer.” (Respondent 2)

“Det dr en bra tanke bakom systemet, och frdgar vi idag underskoterskor
inom hemtjansten sd vill alla ha kvar det, trots svérigheterna vid
implementeringen. Det &r ett hirlig redskap didr man alltid nar alla.
Fantastiskt arbetssdtt, men har varit mycket utmaningar med tekniken. Vi tror
pa konceptet, men vi hade for lite forstaelse for att det var ett sd oerhdrt stort
fordndrat arbetssétt.” (Respondent 1)

Omradeschefen, respondent 3, vet inte om det problematiska inférandet beror pd fel i
implementeringsprocessen eller fel i sjdlva systemet, men anser att systemet dr vildigt
tungrott. Respondenten forklarar ocksa svérigheten i att ha flera system, dir PluGo ska passa
in med de andra och integreras pa ett bra sitt.
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Respondent 1 forklarar att det fanns fyra motiv bakom implementeringen av PluGo. Forst och
frimst handlade det om en politisk bestimmelse, dar implementeringen var en del av attraktiv
hemtjdnst, vilket bestimts for hela Goteborgs stad. Det handlade ocksd om att forbattra
medarbetarnas arbetsmiljo, vilket senare visade sig fi motsatt effekt. Det tredje motivet
innebar en forenkling av debiteringen av antalet timmar som varje brukare faktiskt fick, och
ddarmed skulle betala for. Den fjarde och sista orsaken var att det skulle harmonisera med de
rambeslut som finns 1 Géteborgs stad.

Respondent 2 sdger att implementerings- och utvdrderingsarbetet fortgar tillsammans med
Intraservice, vilka dr deras tekniska enhet som jobbar med digitalisering i Goteborgs stad. For
att PluGo ska fungera s& bra som mojligt ar det hela tiden ett stindigt utvecklingsarbete, dér
Intraservice har den stora tekniska rollen. Respondent 1 bekriftar Respondent 2:s
erfarenheter, och sdger att utvecklandet skedde av leverantdren ihop med sektorcheferna.
Respondent 1 séger ocksa att de som var minst involverade, var de som egentligen visste bist.
“Det var vildigt upp och ner med méanniskor, det var verkligen vél forankrat, men inte riktigt
sa vil forankrat hos underskdterskorna. Det tror jag var det storsta felet.”

4.1.3 Digitaliseringens effekter pa vardarnas arbetsprocesser

De alla tre cheferna dr eniga om att styrningen inte fordndrats speciellt mycket efter
inforandet av digital teknik i arbetsprocesserna. Respondent 1 sdger dock att de inte alltid
klarar av att ta beslut sjdlv lingre, utan far involvera mer parter i beslutsprocessen for att
kunna ta béttre beslut med ett vilgrundat underlag.

“Jag tdnker att styrningen ligger kvar, men ibland ar det ju sé att vi som styr
inte 4r dom som har mest kunskap om IT eller digitalisering. Vi tar da in
exempelvis Intraservice som &r duktiga pa digitaliseringen, far d& underlag
frdn dem som forstar sa att jag sedan kan ta kloka beslut.” (Respondent 1)

Respondent 3 anser att digitaliseringen ger mojligheter till ett fordndrat arbetssitt, men att de
inte riktigt dr framme dér &n. Omradeschefen menar att tanken &r att vardarna ska kunna sitta
hemma hos brukaren och dokumentera i PluGo, istillet for att aka tillbaka till kontoret for att
paborja dokumentationen dér. Anledningen till att detta inte fungerar dn kan forslagsvis vara
att telefonen &r for liten for att dokumentera pa, och att de istéllet skulle haft med sig en
surfplatta. Omradeschefen forklarar ocksa problematiken kring inforandet av ett nytt
arbetssitt, da det tar tid och de inte alltid har de forutséttningar som krivs. “Det kommer ta ett
tag med att implementera ett nytt arbetssétt. Jag tror att ytterligare fOorseningar med att
implementera ett nytt arbetssitt hor thop med att vi inte har tillrdckligt bra system som
understodjer det hir arbetsséttet.”

Om tekniken inte skulle fungera under en dag, ér alla cheferna Gverens om att de anstéllda far
ga tillbaka till hur det var innan digitaliseringens paverkan. Vardaren skall dé éka till kontoret
och himta ett pappersschema, alternativt ringa till den planeringsansvariga. Om appen inte
fungerar men vardaren dndéd vet vart den ska och vad den ska utfora, ska jobbet utforas dnda.
Undantaget dr medicinering, d& en bekréftelse behdvs frdn den planeringsansvariga.
Respondent 1 sdger “Nar det géller ménniskors liv sikerstéller vi alltid att vi gor rétt.”

Vid eventuell fordandring 1 arbetsplanen, beroende pé att brukaren 6nskar annat eller vardaren
anser en annan handling mer vésentlig, ir detta helt okej sa linge det aterigen inte handlar om
medicinering. Respondent 2 forklarar att det i Goteborg finns politiska bestimmelser om
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rambeslut, vilket innebdr att brukaren har rétt till sin tid och att vardaren tillsammans med
brukaren skall avgdra vad som dr rimligt. Star det 1 arbetsbeskrivningen att vardaren skall ga
en promenad med brukaren, dr det tilldtet att vid regn gora ndgot annat utan att ringa sin chef
och frdga. Att frangd frn arbetsbeskrivningen skall dock endast goras s ldnge det &r rimligt,
har inte brukaren nagra rena kldder alls dr det forstds vdrdarens uppgift att se till att detta
finns. De alla cheferna beskriver systemet som flexibelt pa sa sitt, att det alltid gér att anpassa
arbetsuppgifter efter behov. Respondent 1 beskriver detta flexibla arbetssétt som ett mer
personanpassat system, dir bade brukare och vardare far en béttre upplevelse. Det skall vara
upp till brukaren att disponera sin tid som den vill, och véardaren skall utféra vad som bes om
s lange det ar rimligt. Méarker exempelvis vardaren att brukaren inte har nagra rena kliader
kvar, skall denna hjilpa till med tvétt oavsett vad brukaren onskar.

“Rambeslutet grundar sig i att man far en tid per vecka dir det kan framga
vad som kan behdva goras. Om du sen kommer till den enskilde och ser att
det behovet inte finns s gor vi sjdlvklart annat som behdvs. Vi ar véldigt
flexibla med dessa saker.” (Respondent 2)

Vid behov att avvika fran arbetsbeskrivningen i PuGo sédger respondent 3 som de andra, att
det ir okej, men att de méste dokumentera vad som gjorts istéillet. Enhetscheferna gir sedan
igenom de héndelser som avviker, och diskuterar med gruppen vad som &r av vikt att ta upp.
“Det ar viktigt att diskutera och dokumentera vad som é&r viktigt for gruppen framover att
veta, exempelvis att man idag behdvde smorja ett ben som kan behdvas smorjas ytterligare
eller ndgot om en tillfdllig medicin.” Vid dterkommande avvikande av samma arbetsuppgift
skall en dndring goras i genomforandeplanen, vilket 4r 6verenskommelsen mellan brukaren
och hemtjansten.

Respondent 1 séger att sjidlva arbetsutférandet inte foljs upp lika mycket som tiden, det vill
sdga att brukaren faktiskt far den tid som den behover och betalar for. Uppfoljning av tiden
har underlittats avsevirt efter PluGo fortsitter sektorchefen. Aven respondent 2 haller med
om underlittandet angaende avstimning av tiden, vilket respondenten beskriver som positivt.
Dels for att brukarna nu endast betalar for tiden de far, dels for att enklare kunna utvirdera
vad som fungerar respektive inte fungerar nir vardaren &r hemma hos brukaren.

4.1.4 Vigen mot en mer tillitsbaserad styrning

“Rent personligt tinker jag att vi har extremt mycket uppfoljning, Goteborg idag ar ett
uppfoljningsmonster, vi foljer upp allting.” sidger respondent 1. Vidare menar respondenten
att sa linge denna massiva uppfoljning pagar, kan de inte ha en tillitsbaserad styrning.

“Den dagen jag endast skall folja upp ndgra saker som sidkrar att brukarna
skall ha det bra, och det endast &r nagra fa saker jag skall visa, och man litar
pd mig om inte annat visas, den dagen &r det en tillitsbaserad styrning.”
(Respondent 1)

Respondent 2 sdger att det dr viktigt att jobba mot en mer tillitsbaserad styrning, vilket
respondenten definierar som att lita pa underskoterskorna och lita pa att de har den
kompetens som behovs. For att detta ska fungera 1 praktiken behdvs goda forutsittningar,
vilket innebdr en fungerande uppf6ljningssystem. Respondenten menar pa att tillit inte ska
forknippas med fritt handlande, utan snarare med ratt kompetens.
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“Att jobba med tillit handlar inte om fritt valt arbete utan det ar valdigt tydligt
om vad som ska goras, hur det ska goras och nar det ska goras. Sen att du gor
det pad ratt sitt, att du har kompetens for din uppgift, det & mycket mer
kopplat till tillit for mig.” (Respondent 2)

Omrédeschefen anser att styrningen idag inte ar tillitsbaserad. Att arbetsutforandet r relativt
flexibelt tycker inte respondenten ska forvixlas med tillit, utan snarare endast att brukaren &r
med och far bestimma. “For att det ska vara tillitsbaserat maste vi 14ta medarbetarna vara med
och planera ocksa, vi maste involvera dem i processen.” Respondent 3 fortsdtter med att det
inte heller &r en tillitsbaserad styrning langre upp i organisationen, da respondenten inte har
mandat att ta beslut utan behover ta allting genom sin sektorchef. Vidare sdger omradeschefen
att forandring maéste ske uppifrdn politiken forst och frimst, innan de kan borja med en
tillitsbaserad  styrning inom organisationen. “Min chef ger mig ganska stort
handlingsutrymme, men fragan &r vad det beror pa. Det dr sdkerligen inte for att staten vill att
vi ska jobba mer med tillitsbaserad styrning.” Aven om respondent 3 ger sina enhetschefer
handlingsutrymme, anser respondenten inte att det fungerar pa samma sétt 1 hela organisation.

“Jag gillar en tillitsbaserad styrning, och forsoker s ldngt det gér att lata
enhetscheferna bestimma och ha mandat. Fér mig ar det tillitsbaserat, men
det blir ju bara under mitt omrdde, jag skulle vilja ha det sd hela vdgen.”
(Respondent 3)

“Néagot som dr viktigt att beakta &r att det inom vérdbranschen inte gar att ha en full
tillitsbaserad styrning, da det finns lagar och regler som styr hur man far medicinera” siger
respondent 1. Dédremot menar sektorchefen att de @ndd kan arbeta mot en tillitsbaserad
styrning, dir de endast méter och foljer upp det som krivs. Respondent 2 har samma tankesétt
gillande ett fortsatt arbete med en tillitsbaserad styrning, och séger att de far jobba med de
delar som gér. Respondent 2 har dven en liknande uppfattning som omrideschefen, det vill
sdga att de far gora sé gott de kan men att det finns andra externa aspekter som spelar roll
ocksd. “Vi dr medvetna om det och vi forsoker att jobba tillitsbaserat men det dr mycket saker
runt omkring som paverkar om vi lyckas med det eller inte.”

4.2 De anstilldas syn pé digitalisering och styrning

4.2.1 Introduktion av respondenter

Respondent 4 har arbetat som vérdare i hemtjinsten sedan 32 4r tillbaka. Aven respondent 6
arbetar som véardare vilket denne har gjort sedan 10 ar tillbaka och har innan det erfarenhet
frdn annat arbete inom &dldrevarden. Respondent 5 arbetar som lokalt verksamhetsstod for
PluGo sedan det infordes ar 2018 och har tidigare arbetat som vardare. Respondentens
frimsta arbetsuppgifter dr att vara stod for kollegor, assistera planerare och chefer i deras
arbete samt skota den frimsta kommunikationen med PluGo-supporten. Stort fokus hamnar
vanligen i att instruera Ovrig personal om hur systemet fungerar och &ven ta emot
felanmélningar for att fora dessa vidare till supporten.

4.2.2 Inforandet av PluGo

Respondent 4 ser bade positivt och negativt pa inférandet av det digitala hjdlpmedlet PluGo.
Fordelen menar respondenten ér tryggheten det ger de éldre i att sikerstélla att de fir den tid
de betalar for, men att stressen den implicerar for virdarna ar for pafrestande. Stressen anser
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respondenten grundar sig i att mobilerna de har for att anvdnda systemet ibland inte fungerar
och att systemet i minga fall inte beaktar tillrickligt med kringtid mellan beséken. Med
kringtid menar respondenten den schemalagda tid &r avsedd for att ta sig till nésta patient,
dokumentera det tidigare besoket och genomfora de forberedelser som behdvs infor nésta. Da
denna tid inte ar tillricklig medfor detta kompromisser pa andra hall vilket leder till att vissa
dldre inte far den tid de bestdllt och att kommunen inte heller far den erséttning de ska fa
enligt avtal.

“Hade vi haft mer kringtid mellan besdken sé ar det ett jattebra system for da
betalar de dldre vad de far och vi ser till att utfora det vi ska. Men det ar
tyvérr sa att vi maste sno lite tid hir och déar for annars hinner vi inte runt 1
omrédet.” (Respondent 4)

Respondent 5 bekriftar ovanstaende, och betonar fordelarna med att de dldre nu endast
betalar for tiden de faktiskt fir. Respondenten forklarar ocksa fordelarna i en okad
rattssdkerhet, dd de nu kan bevisa vem som har varit hos vilken brukare och hur linge denne
var dér. Dessutom ser respondenten PluGo och digitalisering som en viktig del 1 att skapa en
attraktiv arbetsplats och nagot som krdvs for att hinga med 1 tiden. Angadende kringtiden ar
virdaren enig med sin kollega dven hir, det vill sdga att det inte fungerar fullt ut.
Respondenten hdavdar dock att manga skyller pd systemet, néir det egentligen ibland kan vara
planeraren som gjort fel. Enligt respondenten pagir det nu dock arbete mot just detta
problem, vilket var prio ett innan Covid-19 kom.

“Sjdlva systemet dr bra, personalen dr ndjda med att ha allting i en telefon
istillet for massa olika papper. Sparar tid och dr mer sjdlvgédende én innan,
allting finns 1 mobilen vilket har minskat samtalen till planeraren. Ibland gor
dock systemet fel, vilket 4r under arbete just nu. Innan corona var detta prio
1.” (Respondent 5)

Aven respondent 6 ser for- och nackdelar med systemet dir den frimsta fordelen #r
sdkerheten det ger bade brukare och véardare d4 de genom digital dokumentation kan se vem
som varit hos respektive brukare och vad denne gjort. Den storsta nackdelen som
respondenten dock papekar dr den begrinsade tid som det pressade tidsschemat medfor.
Respondenten berittar att antalet besok per dag néstintill har dubblerats sedan inforandet av
PluGo. Precis som respondent 4 anser ocksd respondent 6 att den bristande faktorn é&r
kringtiden dér systemet inte dr anpassat efter verkligheten. Resultatet av systemet &r enligt
respondenten att kommunen tjdnar pa den 6kade arbetsbelastningen och inte vardare eller
brukare. Respondenten menar alltsa att systemet inte dr anpassat till verkligheten och hur det
faktiskt ser ut 1 arbetslivet.

“Jag tycker systemet dr begrinsat eftersom man maéste skynda till ndsta
person, jag hinner inte gora vad jag ska gora. Du kan inte hjédlpa vardaren pa
ett bra sitt, och samtidigt halla schemat.” (Respondent 6)

Enligt respondent 5 var vérdarna, det vill sdga de som faktiskt ute pd arbetsplatserna, inte alls
involverade vid inforandet av PluGo. I efterhand fick de dock komma med 6nskemal och
forbattringsforslag kopplat till systemet. Respondenten sédger att en del av onskningarna som
vidarebefodrats till supporten genomforts. Detta har gjort att de anstédllda har varit med och
paverkat 1 viss utstrickning men att det kunde varit mer. Respondenten betonar ocksé bristen

28



i att vardarnas asikter gillande vad som dr viktigt, inte alltid tas i &tanke vid eventuellt
forbattringsarbete. Respondent 4 sidger ocksa att det har genomforts en mangd diskussioner
dér vardarna fick ge sina forslag géllande forbittringsmojligheter, men att det ibland inte
kommer langre an sa.

“Saker som vi ibland anser dr viktiga, anser inte support dr viktigt vilket gor
att det blir lag prio, vilket gor att det ibland drojer lang tid innan vi far svar pa
nigot som vi tycker dr vildigt viktigt. De kommer ibland med andra
andringar, som vi inte anser r prio 1.” (Respondent 5)

“Ar forslaget bra s& kanske de diskuterar det med sin chef men gar det inte att
genomfora centralt sa dr det ju ingen idé. Cheferna fOrstar ju sjdlva, de sidger
att de vet vad problemet &r och att de har fort det vidare.” (Respondent 4)

Respondent 5:s uppfattning dr att manga var emot systemet till en borjan men att de flesta
vardare nu har accepterat den digitala fordndringen. Detta trots de tekniska problem som
uppstod 1 samband med systemets inférande och den begrinsade kringtiden som dnnu r ett
kvarvarande problem.

4.2.3 Digitaliseringens effekter pd vardarnas arbetsprocesser

Enligt respondent 5 &r syftet med PluGo bland annat att samtliga stadsdelar i Goteborgs stad
ska arbeta med samma system och pa samma sitt. Detta dr ndgot som respondenten menar
skapar en flexibilitet d virdare dven kan arbeta i andra stadsdelar 4n i sin egen. Respondent
4 berittar att funktionen “stdmpla in och ut” hos brukarna &dr det som ligger till grund for de
dldres fakturering, men &r ockséd nagot som skapar stress for vardarna. Respondenten menar
att arbetsprocesserna dr mer eller mindre desamma som tidigare men att 6vergéangen till det
digitala hjidlpmedlet stjdlper mer &n vad de hjdlper. Respondenten sdger dven att vardarna
idag behover fokusera mer pa tiden, vilket ibland gér ut 6ver arbetet.

“Man tittar mer pa klockan dn vad man gjorde forr. For forr s behdvdes det
inte, jag visste ju hur ldng tid det tog att utfora det har momentet. Men nu far
jag inte Overskrida tiden. Gor jag det pd 2-3 brukare sd fér ju inte de sista
brukarna sin tid, s& jag méste ju forsoka halla schemat hela tiden for att hinna
med.” (Respondent 4)

Respondent 6 haller med respondent 4, och forklarar att den stora skillnaden i védrdarnas
arbetsprocesser ar det storre fokuset pa tid. Idag ska de hinna med mer pa samma tid som
innan, vilket gor att vardarna blir stressade och brukarna missndjda. Respondenten tycker
dven att det dr jobbigt de behdver ringa sina kollegor for att & hjdlp de dagar de inte hinner
med samtliga besok, vilket paverkar deras tid som de har pa sitt schema. Det padverkar ocksa
de andra brukarna som inte far hela sin forvintade tid, tack vare att systemet inte planerat ritt.
Aven respondent 5 anser att arbetet idag i stora drag utfors pd samma sitt som tidigare.
Respondenten anser dock att systemet har underlittat deras arbete da eventuella fordndringar
ndr samtliga berdrda parter direkt samt att hela arbetsbeskrivning finns tillgénglig direkt i

appen.
Den interna kommunikationen anser respondent 4 vara mer eller mindre densamma som

tidigare dir de har dagliga morgonmdten och gemensamma raster. Skillnaden som dock
upplevs dr att uppdateringar i schemat eller ny information fran chefer eller planerare nar
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samtliga vardare samtidigt via applikationen. Detta &r ndgot respondenten ser som positivt da
den typen av kommunikation dr mer tidseffektiv. Respondent 6 utvecklar detta genom att
papeka att det finns en struktur i kommunikationen dir respondenten kan prata med sin chef
som 1 sin tur formedlar detta till sin chef. Den formen av kommunikation rider inte bara inom
det organisatoriska utan dven inom digitaliseringen dér respondent 5 agerar som mellanhand
eller formedlare mellan chefer, vardare och IT-avdelningen.

Vid eventuella fel eller problem med systemet beréttar respondent 4 att de fortsitter arbeta
som vanligt men att de registrerar tiden hos respektive brukare manuellt i efterhand och att de
istdllet anvinder sig av pappersscheman. Enligt respondenten &r detta manuella arbete nagot
som kréaver tid som 1 annat fall kunde gétt till att avlasta vardarna. Sjilva arbetsprocesserna
finns enligt respondent 4 beskrivna i PluGo och &r baserade péd respektive brukares
genomforandeplan. Respondent 4 och 6 berittar att d4 systemet inte fungerar dr vardarna
instruerade att kontakta sin planerare for muntliga instruktioner eller for att sitt schema
utskrivet pa papper. Respondent 4 berittar dock att de som dr vana oftast vet vad som ska
goras dnda och att de inte hinner fora den diskussionen med planeraren varje gang systemet
ar ur funktion.

“Funkar det inte sa stdr man ddr och startar om mobilen och da blir det ju inte
trevligt for brukarna heller. Det dr ju deras tid som gér. Jag ska sédga att det
var mycket lugnare och mycket trevligare arbetssétt forr. Det tycker manga
av mina kollegor ocksd, 99% det kan jag garantera.” (Respondent 4)

Innan inférandet av PluGo kunde respondent 4 forlita sig pa sin egen formaga att fordela sin
tid, vilket de inte kan gora idag. Detta dr ndgot som respondenten anser begrénsar arbetet och
resulterar i att de inte dr nirvarande hos brukaren pa samma sitt som de tidigare var.
Dessutom gor detta att de inte langre har mdojlighet att stanna lite langre hos en viss brukare
och “gora det lilla extra” en dag och kompensera for det en annan dag. Respondenten anser
att de tidigare kunde styra sitt arbete sjdlv men att det nu dr PluGo som styr, vilket gjort att
den viélbehdvliga flexibiliteten som tidigare fanns har forsvunnit.

4.2.4 Digitaliseringens effekter pa styrningen

Alla vardare hénvisar till det rambeslut som finns mellan brukaren och Goteborgs kommun,
vilket innebdr att brukarna har rétt till ett visst antal timmar varje vecka samt att de inom
rimliga ramar dven har ritt att bestimma vad de vill ha hjilp med och ndr. Respondent 6
beskriver att de alltid utgér fran vad brukaren vill och anpassar sig efter det. “Vill brukaren gé
ut och ga istéllet for att stdda, sd dr det helt okej”, respondent 6.

Respondent 4 bekréftar respondent 6 uppfattning gillande det flexibla arbetsséttet mot
brukaren, dock beskriver respondenten det dokumentationsarbete som maste ske efterdt som
aningen tidskrdvande. Antingen skall det skrivas ner direkt i appen nédr de d4r hemma hos
brukaren, alternativt pd eftermiddagen nér de gér av sitt pass. “Allt som avviker fran dagens
planering ska du gora en daganteckning pd” séger respondent 4, och berittar att de bade ska
skriva ner orsaken till d&ndringen samt vad de gjorde istéllet. Detta beskrivs som positivt
ocksa, d& det blir en okad sdkerhet for vardarna vid eventuell dispyt med brukaren och
brukarens familj.
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Gillande uppfoljning anser respondent 4 att det inte skiljer sig avsevirt fran tidigare.
Respondenten menar att cheferna antagligen hade kunnat f6lja upp mer én vad de faktiskt gor
men att de pa grund av den hoga arbetsbelastningen inte har den tiden. Trots att det inte sker
fler uppfoljningar eller kontroller idag sa anser respondenten att cheferna har mer koll pa
vardarnas arbete dn vad de tidigare hade.

“Vill de kontrollera s& kan de gora det och det &r ju inte en sé rolig kdnsla.
Det vet jag inte om man kan pd alla arbetsplatser. Lite obehagligt dr det ju.
Men & andra sidan, gor man sitt jobb s& har man ju inget att vara radd for.
Men for mig handlar det inte om det, utan om sjdlva grejen att de kollar oss
pa det sittet. Ibland kan jag kdnna mig lite 6vervakad” (Respondent 4)

Respondent 5 haller med respondent 4, och séger att det idag finns rapporter om allt men att
det &r oklart hur mycket cheferna faktiskt anvinder sig av det. Respondenten séger att det idag
inte dr en tydlig skillnad ifran innan, men att det vid speciella avvikelser gors en mer grundlig
uppfoljning mellan vardare och chef. Respondent 6 upplever & andra sidan en hogre
uppfoljningsgrad, vilket medfor ett hogre krav pa att all information skall finnas i appen. “Ja,
chefen kan se allting. Fungerar inte appen méste man mata in det manuellt istillet”.

Respondenten 4 utvecklar detta med att papeka: “Trots att cheferna sa fran borjan att PluGo
inte var for att kolla oss, utan att det r for brukaren. Jag tror att det #r lite bade och.” A andra
sidan anser respondenten att cheferna i respondentens omride &r duktiga och visar tillit for de
anstdllda 1 att de utfor sitt arbete pa ritt sitt. Detsamma verkar dven vara fallet mellan
kollegor da respondenten beréttar att de har en stark arbetsgrupp som arbetat tillsammans i
manga ar. Respondenten beréttar dven att fusk i systemet PluGo kan forekomma men att detta
inte dr fallet for dem. Likasd anser respondent 6 att dennes chefer visar tillit for dess
anstéllda, men formedlar samtidigt en medvetenhet om att cheferna kan se allt vardarna gor.
Respondenten forklarar ocksa problematiken 1 att det inte alltid rdcker att ens egen chef litar
pa en, dd chefen i sin tur blir styrd uppifrdn av sin chef. Vid eventuella problem kénner
respondent 6 att denna kan prata med sin chef, och séger att hen har tagit upp kringtiden som
ett mycket akut problem. Respondenten séger att det aterstdr att se om chefen lyssnar eller
nte.
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5. Diskussion

I detta kapitel analyserar vi empirin tillsammans med var teoretiska referensram for att hitta
de kopplingar och paralleller som hjdlper oss att besvara vdra fragestdllningar.
Diskussionen dr uppdelad pa sa sditt att respektive underfragestdllning diskuteras var for sig.

5.1 Har digitaliseringen haft en mojliggérande eller begrinsande effekt pa
styrningen?

5.1.1 Reparerbarhet

Som statens offentliga utredning (2019:43) beskriver finns det flera fordelar med att
involvera de anstillda i processerna och ha en storre tillit till deras kompetens. En fordel ar
att de anstéllda vid behov kommer vaga l6sa problem, vilket stimmer 6verens med vad Adler
och Borys (1996) séger angdende reparerbarhet. Chefernas och vardarnas svar visar pé tva
olika sidor av reparerbarhet inom hemtjénsten, ddr cheferna sdger att de anstillda har
mdjlighet att komma med forbattringsforslag och att de vid aterkommande synpunkter skall
dndra processen. Vérdarna héller med om att de har mojligheten att komma med forslag, men
att det inte alltid kommer sd mycket ldngre dn sa. Om de anstdllda hade blivit involverade 1
storre utstrickning frdn borjan vid inférandet av PluGo, hade systemet formodligen kunnat fa
en bittre start i verksamheten. Detta dr ndgot som bade vardare och chefer dr eniga om,
respondent 1 sdger att hen tror att det storsta felet med implementeringsarbetet var att inte
involvera vardarna frdn borjan. Sveriges utbildningsradio (2020) beskriver att det &r av stor
vikt att implementera nya system pd ett mycket genomtinkt sitt. Risken dr annars att det
skapas en mer resurskrdvande och ineffektiv verksamhet &n innan.

Merchant och Van der Stede (2017) sédger att en individinriktad social styrning inom
verksamheter bidrar till att anstdllda faktiskt vill vara med och skapa virde for
organisationen. For att detta ska vara mojligt méste de anstéllda fa bade den sjdlvstdndighet
och det fortroende som krdvs. Dellve (2018) har i sin forskning kommit fram till att
fortroende till sina anstdllda skapar engagemang, vilket i sin tur leder till en hogre
effektivitet. Respondent 4 bendmner de fordndringar som kommit som en konsekvens av
PluGo, det vill sdga en mindre handlingsfrihet. Respondenten sédger att hen tidigare styrde sitt
eget arbete, men att det idag dr PluGo som styr allting. Tidigare kunde respondenten “gdra
det lilla extra” och skapa ett hogre virde for kunden, vilket idag dr omojligt med de
forutsittningar som appen ger. Detta bekriftar vad ovanstdende teorier sdger, och innebér
dven att inforandet av PluGo har begrinsat den reparerbarhet som tidigare fanns inom
hemtjansten.

Respondent 3 sédger att hen som chef har koll pd vad som avviker frdn den planerade
arbetsuppgiften, i de fall som en och samma arbetsuppgift kontinuerligt avviker skall en
andring goras 1 genomforandeplanen. Detta kan tolkas som att processen dr reparerbar, dven
om inte vardarna sjilva inser att de ir med och paverkar. Vardarna ser dokumentation som ett
nodvindigt ont, och vissa dven som en form av dvervakning. Cheferna uppfattar det mer som
ett medel for att se vad som inte fungerar och vad som kan forbéttras. Denna diskrepans
mellan vérdare och chefer kan dven kopplas till Adler och Borys (1996) beskrivningar om
global och intern transparens. Detta da det genom intervjuerna kan tolkas som att de anstéllda
inte riktigt alltid forstar varfor de gér som de gor och vad deras arbete far for konsekvenser.
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Vér femte respondent, som pa daglig basis jobbar med PluGo, ir ett levande bevis pa att
ledningen forsoker skapa en process som dr reparerbar. Respondentens jobb gir i manga fall
ut pd att fora vidare onskemal frdn vardarna till cheferna. Om det funkar eller inte &r en annan
sak, respondenten sdger att hen ofta upplever skillnader 1 prioriteringar. Det som vardarna
anser viktigt dr inte alltid det som cheferna faktiskt prioriterar att 16sa, vilket &r ett tecken pa
att de inte lyckas fullt ut med att ha en reparerbar process.

5.1.2 Intern transparens

Intern transparens handlar enligt Adler och Borys (1996) i grund och botten om att de
anstéllda ska forstd den utrustning de har, den process de befinner sig i och varfor de gor som
de gor. Statens offentliga utredning (2018:47) visar pé att det dr av stor vikt att de anstillda
faktiskt far de forutsittningar de behover for att kunna forstd nuvarande process, samtidigt
som de ocksé ska fortsétta utvecklas. Detta finns delvis inom hemtjansten, da det hela tiden
sker utbildningar om appen PluGo och systemet i sin helhet. A andra sidan anser respondent
4 att hen efter inforandet av PluGo tappat mer och mer av sin sjilvstindighet och formagan
att sjilv kunna fordela sin tid. Innan gick vardaren pa sin egen erfarenhet av hur lang tid saker
och ting tog, vilket nu inte ldngre dr mojligt efter inforandet av PluGo. Det skulle kunna
forklaras av att appen ersétter vardarnas egna tinkande, da appen hela tiden sdger &t dom vad
dom ska gora och pa vilket sitt. Effekten av PluGo blir med andra ord att den interna
transparensen forsvinner, da de anstillda forlorar bade sin kunskap om processen samt
forstéelsen for deras arbete.

Quattrone (2016) beskriver ovanstaende problem som en timligen vanlig risk nir det kommer
till digitalisering. Han menar att det inte &r bra att forlita sig for mycket pa digital teknik och
automatiserade processer, vilket i detta fall motsvarar PluGo. Risken blir att de anstillda
forlitar sig for mycket pa systemet och de arbetsbeskrivningar som star i appen, sa att deras
egna kompetenser och egenskaper riskerar att urholkas. Detta kan i sin tur leda till ett mycket
allvarligare problem; att de anstéllda inte skulle upptécka eventuella fel i arbetsbeskrivningen
och ge felaktig vard till brukarna. Sveriges utbildningsradio (2020) beskriver ocksé detta som
ett stort problem och diskuterar d&ven vem som egentligen bir ansvaret den dagen appen
skulle sluta fungera. Om PluGo skulle sluta fungera och exempelvis borja blanda ihop vilken
brukare som skulle ha vilken medicin, vem bir di det yttersta ansvaret? Ar det vardaren,
chefen eller Intraservice?

Implementeringsarbetet gjordes till storsta del av Intraservice, vilket dr en intern teknisk
enhet inom Goteborgs stad. Aven utvecklingsarbetet sker tillsammans med Intraservice, da
cheferna inom dldreomsorgen inte har den kompetens som behdvs for att gora detta sjélva.
Respondent 1 sdger att hen méiste involvera andra parter i vissa beslutsprocesser, da
respondenten sjdlv inte kan ta ett vilgrundat beslut baserat pa egen kunskap. Detta dr ett stort
tecken pd att det inte forekommer intern transparens inom &dldreomsorgen, varken pd en
medarbetar- eller chefsniva. Ett tecken pa att det ddremot forekommer viss intern transparens
bygger pa det faktum att de anstillda forstar varfor PluGo implementerades, det vill sdga att
det blir mer likvérdigt mellan olika stadsdelar, en storre rattssidkerhet for bada parter samt en
mer réttvis fakturering for de dldre. De inser fordelarna med systemet, och ser dess potential
om det hade fungerat smirtfritt. Respondent 4 anser att systemet hade varit jéttebra ifall det
hade beaktat den verkliga kringtid som behdvs mellan de olika besdken.
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5.1.3 Global transparens

Att det ska finnas global transparens inom en verksamhet dr av stor vikt. Adler och Borys
(1996) beskriver global transparens som att den anstéllde forstar dess roll inom foretag. Den
anstillde ska dven fOrstd innebdrden av dess handlande och veta vad det far for konsekvenser
for resterande medarbetare inom foretaget. Statens offentliga utredning (2018:47) betonar
vérdet i att 1ata sina anstdllda vara med och paverka utformningen av verksamheten. De anser
att de foretag som gor detta kommer uppnd en hogre grad av tillit 1 organisationen, vilket 1 sin
tur kommer leda till en storre effektivitet. Detta dr ndgot som hemtjansten i Goteborg har
misslyckats med, da de bada sektorcheferna forklarade att det inte dr sjdlva systemet som det
ar fel pd utan implementeringsarbetet bakom det. De menar att de involverade de anstillda for
lite 1 processen, vilket nu i efterhand visade sig fa negativa konsekvenser. Respondent 6 sidger
att systemet inte dr anpassat efter verkligheten och menar att det inte gér att leverera bra vard
till brukaren samtidigt som de ska folja schemat 1 appen. Respondent 5 har en liknande
upplevelse och séger att inforandet av PluGo hade varit mycket bittre om de involverade de
som faktiskt var ute och triffade brukarna.

Respondent 4 anser att hens egen formaga att veta vad som skall goras till viss del har
forsvunnit da PluGo sédger exakt vad som skall goras hela tiden. Detta stdimmer 6verens med
vad Merchant och Van der Stede (2017) beskriver som handlingsstyrning, d4 hemtjénsten
enkelt kan se till att de anstdllda handlar utifrdn organisationens intressen. Med hjilp av
appen kan cheferna enkelt se vad de anstdllda utfor, respektive inte utfor, vilket sedan dven
underléttar uppfoljningen av detta. Statens offentliga utredning (2016:89) bendmner denna
form av styrning som regelstyrning, vilket i grund och botten har samma innebord som
handlingsstyrning. Detta dr ett tecken pa att den globala transparensen i enlighet med Adler
och Borys (1996) har minskat 1 viss utstrackning efter inférandet av PluGo, dé& de anstéllda
inte langre sjdlva bestdmmer vad de ska gora vilket ddrmed minskar forstaelsen for
konsekvenserna av deras arbete.

Négot som tyder pa att det finns global transparens ar det faktum att vardpersonalen inser hur
deras tidsbrist paverkar andra, bade inom och utanfor organisationen. Respondent 6 séger att
hen tycker det kdnns jobbigt att behdva ringa in mer hjélp for att klara av vissa saker, nér hen
innan PluGo och det pressade schemat hann med det sjdlv. Vardarna 4r alla verens om att en
av de storsta nackdelarna med PluGo ér att brukarna blir lidande. Néar vardpersonalen fér for
lite kringtid mellan de olika besdken, blir det allt som oftast att nista brukare far mindre tid
dn avtalat. Detta dr nagot som ibland forbises hos cheferna, dd systemet numera tar hinsyn
till minskad tid och endast fakturerar faktiskt tid. Respondent 4 anser dock att kvaliteten pé
varden forsdmras under tidsbristen, dd de méste forsoka utfora vad de ska men till en alldeles
for kort tid.

5.1.4 Flexibilitet

Négot som diremot visar sig starkt inom hemtjénsten &r flexibiliteten, vilket dskadliggdr sig
pa manga olika sétt. Utgdngspunkten inom hemtjansten i GSteborg ar att vardarna ska gora
det som stér i appen, vid eventuella brister i1 systemet fir dock vardarna utfGra sitt arbete
anda, sd lange de vet vart de ska och vad de ska gora. Det finns dock ett undantag, vardarna
far inte ge ut medicin. De ska da ringa till den planeringsansvariga och dubbelkolla vad de
ska ge for medicin och hur mycket. Detta upplevs som rimligt, vilket bekréftas av respondent
1 som sager “Nar det géller ménniskors liv sidkerstéller vi alltid att vi gor rétt”.
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I enlighet med det rambeslut som finns 1 Géteborgs kommun har brukaren rétt till sin tid samt
att disponera denna, vilket samtliga chefer och vardare beskriver som flexibelt. Vad Adler
och Borys (1996) menar med flexibilitet dr att den anstdllde vid behov far frangad sin
arbetsbeskrivning om denne anser det onddigt eller omdjligt att utfora, utan att godkdnnande
kravs fran 6verordnad. Detta dverensstimmer med vad respondenterna sdger, men inte fullt
ut. Respondent 6 sdger att det dr brukaren som bestimmer och att vardaren hela tiden
anpassar sig efter deras onskemal. Detta tyder pa att det ar tdmligen flexibelt i hemtjansten,
men att det snarare dr brukaren dn vardaren som &r den drivande faktorn bakom flexibiliteten.

Respondent 3 beskriver verksamheten som mycket flexibel, men att de samtidigt vid
avvikande av arbetsbeskrivningen maste dokumentera varfor de dndrat och till vad. Detta
bekriftas av vardarna, som alla beskriver den omfattande dokumentation som krivs vid
eventuell dndring av beskrivningen. Vardarna tolkar detta som en del i det uppfoljningsarbete
som gors av cheferna, medan cheferna siger att det ar for att se vad som fungerar och inte for
att 1 framtiden kunna ge béttre vard. Inom just vardbranschen kan det upplevas rimligt att ha
en del uppfoljning, d& det som respondent 1 sa handlar om ménniskors liv. Det gar ddremot
emot vad Dellve (2018) séger angdende dokumentering och rapportering inom offentliga
verksamheter. Dellve menar pa att hog uppfoljning ofta hdnger samman med brister i
kommunikation, vilket leder till en lag tillit mellan arbetstagare och arbetsgivare. Brister i
bade kommunikation och tillit visar sig inom hemtjénsten, di de anstillda inte vet eller inte
tror pa att cheferna anvinder uppfoljningen till annat dn 6vervakning av dem. Respondent 4
uttrycker sin kénsla gillande inférandet av PluGo som att en del av det var f6r 6vervakning,
medan cheferna sa att det var for brukarnas skull.

Idag rdder regelstyrning inom &ldreomsorgen (SOU 2016:89), vilket visar sig genom att
vardarna har behdrighet till att handla pa ett specifikt sitt i en specifik situation. De stravar
dock efter att infora mer flexibilitet, vilket de hoppades tillimpa i samband med inférandet av
PluGo. Respondent 5 som dagligen arbetar med PluGo sédger att inforandet har skapat
flexibilitet pd sé sitt att de idag kan flytta fran en stadsdel till en annan och fortfarande kunna
utfora sitt jobb pa exakt samma sitt. Respondenten anser ocksa att systemet underldttar
arbetet pA méanga plan, di fordndringar och snabba beslut nir samtliga parter direkt.
Respondent 6 séger & andra sidan att systemet dr begrinsat, dd hen nu inte hinner goéra vad
hen ska och samtidigt leverera ett bra virde for brukaren. Vad statens offentliga utredning
(2016:89) dock menar med en Okad flexibilitet dr att gora sjdlva reglerna mer flexibla.
Samtidigt som regeringen vill ha kvar regelstyrning inom vird- och omsorgsbranschen ska
det exempelvis vara upp till medarbetaren att avgora vad som é&r skiligt i en specifik
situation. Detta visar sig i hemtjénsten dd respondent 2 séger att hen som vérdare tillsammans
med brukaren skall avgora vad som &r rimligt att utfora i varje situation. Respondent 6 anser
dock att vdrdaren inte har ndgon makt alls, utan att hen i1 varje situation lyssnar pd vad
brukaren vill. Respondent 2 menar dock att vardaren skall ldgga en vérdering i vad som é&r
rimligt, och sdger att vardarna exempelvis borde tvitta brukarens kldder om inte rena finns,
oavsett vad brukaren dnskar i situationen.

5.1.5 Inférandet av PluGo - mojliggérande eller begransande

Om inforandet av PluGo uppfattas som mdjliggorande eller begrinsande beror pd vem i
organisationen som fragas. Respondent 6 ar véldigt negativ mot systemet och betonar att de
efter inforandet bade blivit mer stressade samt nu utfor ett simre jobb. Respondenten anser
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att systemet inte dr anpassat efter verkligheten, vilket i enligt med Adler och Borys (1996)
innebdr att systemet haft en begriansande effekt. Forfattarna menar pa att designen och
utformningen av systemen kommer vara avgorande for hur de anstdllda kommer uppfatta
formaliseringen. Detta Overensstimmer med vad Sveriges utbildningsradio (2020) sdger
géllande implementering av digitala hjdlpmedel, &r inte designen bra och systemet
andamalsenligt kommer verksamheten endast bli mer ineffektivt &n innan.

Adler och Borys (1996) beskriver dven vikten av att de anstdllda ska se en viss dverlappning
mellan sina mal och hela organisationens mal, vilket i1 sin tur kommer leda till att de anstillda
ser formaliseringen som effektiv. Detta visas i hemtjénsten d4 alla tre vardarna ser de fordelar
som en okad dokumentation ger, det vill sdga en Okad rittssikerhet for bdde dem och
brukarna. Respondent 5 sédger att det tack vare PluGo dr mycket enklare att bevisa vem som
har varit hos vem, samt hur linge. Respondenten sédger ocksé att de sparar tid och dr mer
sjdlvgédende dn innan. Respondent 4 &r enig men betonar att den stress som kommit som en
konsekvens &dr overvildigande. Det verkar vara gemensamt for véardarna att nackdelarna
overviger fordelarna, vilket resulterar 1 att systemet totalt sett upplevs som begransande.

De alla tre cheferna sédger att systemet och arbetsprocesserna dr flexibla pé sa sitt att vardarna
alltid kan anpassa sig till situationen samt brukarens onskemadl. Respondent 1 anser att
digitaliseringen dr den faktor som tillater de anstdllda till att bli mer sjélvstdndiga, medan
respondent 3 séger att digitaliseringen kommer gora verksamheten mer effektiv. Respondent
2 ser ocksa stora mojligheter med digitaliseringen, och sdger att PluGo ar ett bra system men
att det egentligen bara var implementeringsarbetet bakom det som stéllde till problem. En
gemensam beddmning utifrdn chefernas perspektiv ér att digitaliseringen, 1 form av PluGo,
kommer ha en mojliggérande effekt pa hemtjénstens verksamhet sa fort systemet fungerar
som avsett.

5.2 Underlittar digitaliseringen arbetet mot en mer tillitsbaserad styrning?
5.2.1 Tillit och foértroende

Enligt Dellve (2018) foresprakar den tillitsbaserade styrningen fortroende dé det skapar
engagemang hos de anstillda till att bli mer effektiva i sitt arbete. Genom tillit for sina
anstéllda kan chefer uppmuntra dem till att vaga handla for att 16sa problem och samtidigt
uppmuntra dem till att agera i enlighet med organisationens bista, utdver de rutiner och
arbetsbeskrivningar som finns (SOU 2019:43). Enligt samtliga respondenter verkar detta
stimma Overens med hur hemtjdnsten arbetar dd de vid behov kan kringgd sin
arbetsbeskrivning for att utféora det som uppfattas som mer relevant i situationen. Vid
eventuella fel i systemet dr vardarna instruerade att vid behov eller osdkerhet kontakta sin
planerare for att fa sin arbetsbeskrivning muntligt tillgiven, vilket respondent 4 vanligtvis inte
gor utan forlitar sig istdllet pa sin egen kompetens och erfarenhet. Respondenten vagar alltsa
handla utanfor arbetsbeskrivningen, i enlighet med den tillitsbaserade styrningen, och kénner
samtidigt personlig tillit frdn cheferna. Detta kan forklaras genom Merchant och Van der
Stedes (2017) definition pd social styrning som menar pa att anstéllda vet hur de bor handla 1
olika situationer och samtidigt har fortroendet fran chefer att fatta egna beslut.

I enlighet med den sociala styrningen har de anstéllda en vilja att bidra, vilket bekriftas av
respondent 4 som papekar att det viktigaste dr att gora ett bra jobb, inte att tjina pengar.
Respondenten papekar dock att formégan att bidra genom att gora ett bra jobb eller “gdra det
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dér lilla extra” har forsummats da tidsutrymmet for det inte lingre finns. Vad detta beror pa
kan forklaras med hjilp av Simons (1995) virdebaserade styrspak som grundar sig i
foretagets kdrnvirderingar och hur dessa kommuniceras till de anstéllda, vilket cheferna i
detta fallet kan antas ha lyckats med. Brister i denna kommunikation kan dock foreligga da
respondent 4 berittar att fusk i1 systemet forekommer. Forvisso sker det inte dennes
arbetsgrupp, vilket kan forklaras av att deras chefer lyckats med kommunikationen av
karnvérderingarna eller att gruppen 1 sig har en sjdlvstyrande mekanism. Enligt Merchant och
Van der Stede (2017) kan den mekanismen skapas genom den sociala styrningen, med
inriktning pa grupp. I en grupp med en stabil kultur skapas en norm for hur de i gruppen ska
agera, dir eventuellt fusk inte passar in eller &r accepterat. Respondent 4 beréttar att de som
grupp 1 dennes stadsdel gemensamt maéste samarbeta for att hinna med dagens samtliga
besok. Detta innebdr att de vid behov behdver besvéra sina kollegor med att avlastning for de
besok som den enskilde personen inte hinner med. I den typen av grupp, som Merchant och
Van der Stede (2017) beskriver ovan, kan det diarfor finnas ett incitament till att inte fuska da
detta direkt drabbar ovriga kollegor negativt. Likasa kan detta ligga till grund for att stréva
efter att arbeta mer effektivt.

Den storsta problematiken 1 arbetet mot den tillitsbaserade styrningen &r enligt respondent 3
att tillit &ven behdver implementeras och visas p4 kommunniva. Detta strider direkt mot den
sociala styrningen som menar att ledningen ska agera i enlighet med de normer och regler
som de Onskar implementera (Merchant & Van der Stede, 2017). D4 ledningen vill skapa nya
normer, eller som i detta fall implementera en ny form av styrning och ett nytt system, menar
forfattarna att de méste agera i enlighet med de normer som de vill ska anammas. Respondent
3 tilligger dock att hen 1 storsta mdjliga utstrdckning arbetar enligt den tillitsbaserade
styrningen gentemot sina underordnade. Detta gor dven respondent 2 som menar att tillit
handlar om kompetens 1 att utfora sina arbetsuppgifter pa rétt sitt, dir det dr sektorchefens
uppgift att se till att den kompetensen finns. Vidare kan dven detta likstéllas vid den sociala
styrningen som Merchant och Van der Stede (2017) beskriver dér chefer ska vigleda sina
anstillda snarare én att ge strikta direktiv.

5.2.2 Interaktion och kommunikation

Enligt statens offentliga utredning (2019:43) &r ett av motiven bakom den tillitsbaserade
styrningen att uppna en mer samordnad offentlig verksamhet dédr rambesluten inom staden
bittre kan harmoniseras. Detta uppnds i viss utstrackning da chefer i olika stadsdelar har
regelbundna moten dér gemensamma frigor diskuteras. Respondent 2 beréttar att en av dessa
fragor ar att gemensamt fOrdela arbetsbelastningen inom staden, ett arbete som stimmer
overens med den tillitsbaserade styrningens avsikt dér stadens resurser nyttjas mer effektivt.
Da samtliga stadsdelar 1 Goteborg ska arbeta med PluGo anser respondent 5 att detta skapar
en flexibilitet ddr vardare kan arbeta i fler stadsdelar &n sin egen. Den storsta flaskhalsen som
respondent 3 ser 1 det samordnade arbetetet dr att beslutsbefogenheterna ligger decentraliserat
hos respektive stadsdelsndmnd, vilket respondenten dven anser leda till att stadens fulla
potential inte heller utnyttjas.

Merchant och Van der Stede (2017) beskriver att cheferna dven bor uppmuntra viljan hos
anstéllda att bidra genom att visa fortroende for de anstéllda och dess beslutsfattarformaga.
Da den viljan redan verkar finnas hos vdrdarna &r det alltsd chefernas uppgift att forstarka
den, vilket de kan gora genom att kontinuerligt involvera sig och visa engagemang for
vérdarnas arbetsprocesser genom Simons interaktiva styrspak (1995). Enligt respondent 5 dr
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detta ndgot som sker i viss utstrackning under deras dagliga morgonmoten, dér cheferna gar
igenom eventuella avvikelser och ny information. Vad som kan gora dess involvering
bristféllig dr att dessa morgonmoten foljer en relativt ensidig interaktion dér chefer pratar och
anstillda lyssnar. Vidare dr detta ndgot som kan forsvara larandeprocessen 1 organisationen
tillsammans med utvecklingsprocessen av PluGo. Enligt respondent 5 har vardarna mojlighet
att lamna forslag pad hur PluGo kan forbattras, men att dessa oftast forbises da forslag fran
chefer fran hogre instanser oftast prioriteras. Denna fOreteelse noterar dven respondent 4,
vilket tyder pa att cheferna inom hemtjansten misslyckas med att engagera och uppmuntra
vardarna och deras vilja att bidra.

Respondent 1 och 3 anser att det stora fokuset pd uppfoljning hdmmar det tillitsbaserade
arbetet. Detta menar Dellve (2018) forhindrar kommunikationen mellan organisationens olika
led och forsvarar darfor uppfattningen om tillit. Respondent 1 beskriver den interna
kommunikationen som bade horisontell och vertikal dér chefer bade kommunicerar med
varandra och sina underordnade, men att kommunikation 6ver leden inte finns. En viktig
faktor i den tillitsbaserade styrningen dr enligt Dellve (2018) ett dmsesidigt givande och
tagande ddr samarbete, dialoger och medbestimmande mojliggdrs. En faktor som betraktas
som bristféllig i den typen av intern kommunikation som hemtjénsten tillimpar. Mindre
inflytande och medbestimmande for anstillda leder vanligtvis till att dess engagemang
hdmmas (Dellve, 2018), vilket verkar vara fallet for hemtjénsten.

Bristerna 1 den dmsesidiga dialogen kan enligt Simons (1995) leda till att 1drandet forsummas
och strategiska osédkerheter Okar. Detta dr ndgot som kan forklara diskrepansen mellan
chefernas och vérdarnas instidllningar till PluGo, dédr cheferna ser en stor nytta i systemet
samtidigt som vérdarna Overvdgande ser stressen det medfor. Samtliga chefer vill alltsa
behélla systemet medan vardarna vill ga tillbaka det gamla arbetsséttet, vilket kan bero pa att
virdarna inte ser det strategiska syftet med PluGo. Ytterligare en forklaring till denna
diskrepans kan vara att vardarna involverats i en vildigt begrinsad utstrackning vid PluGo:s
implementerings- och utvecklingsprocess. Enligt respondent 5 infordes systemet pa
kommunens initiativ och har 16pande tagit in forbattringsforslag frdn hemtjanstens anstéllda.
Trots att vissa av dess forslag har beaktats anser respondent 5 att det kunde varit i en storre
utstrickning dd mycket av det som vérdarna anser vara viktigt inte uppméarksammats i
utvecklingen.

En utmaning som respondent 1 ser med digitaliseringen r att skiftet i kommunikationen lett
till att den fysiska kontakten successivt ersatts av mail, vilket bidragit till att den sociala
interaktionen avtagit samtidigt som det medfor en okad stress. Skiftet frén analog till digital
kommunikation dr d&ven nagot som respondent 4 noterat, men ser det som nédgot positivt di
det underldttat informationsspridningen. Den interaktiva styrspaken kan i enlighet med
Simons Levers of Control (1995) anvidndas av chefer som en positiv styrkraft for att involvera
sig sjdlva 1 foretagets aktiviteter genom engagemang och intresse for anstilldas arbete. Inom
hemtjénsten &r detta ndgot som mgjliggdrs och underlittats av PluGo dé chefer och anstéllda
enklare kan kontakta varandra vid behov.

Respondent 6 papekar att systemets planeringsfunktion har bidragit till att arbetsbelastningen
for vardarna har fordubblats sedan systemets inforande, vilket bidragit till en forminskning av
den sociala interaktionen, gentemot bade vardare och brukare. Vid besok hos brukare beréttar
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respondent 4 att de numera inte dr nirvarande i samma utstrickning som tidigare, d& fokus
skiftat till att halla sig till sin tidsplaneringen. Det minskade tidsutrymmet har enligt
Szebehely (2006) dven bidragit till att vardarnas egen formaga och mojlighet till anpassning
och handlingsfrihet successivt forsvinner. Forfattaren menar att dad utrymmet {6r
rationalitetsutdvande inte lingre finns kénner sig inte vdrdarna tillrdckliga 1 sitt arbete. Detta
ar nadgot som direkt kan hamma vardarnas engagemang och vilja att bli mer effektiva i sitt
arbete. Enligt respondent 4 kan vardarna inte ldngre forlita sig pd sin egen formaga och
kompetens att disponera sitt eget arbete och sin tid, da den processen ersatts av PluGo. Detta
forsvérar direkt mojligheten till ldrande och kompetensutvecklingen i organisationen.

5.2.3 Handlingsfrihet

En avgorande forutsittning for att uppna tillitsbaserad styrning dr enligt statens offentliga
utredning (2019:43) handlingsfrihet, vilket 4ven Szebehely (2006) menar ér en forutséttning
for en vil fungerande hemtjinst. Utredningen (2019:43) forklarar dven att arbeta tillitsbaserat
asyftas inte full handlingsfrihet for de anstillda utan en balans mellan chefernas kontroll och
uppfoljning gentemot flexibiliteten 1 de anstilldas handlingar. En visentlig del 1 detta ar att
anstéllda ocksa ska vaga utnyttja denna flexibilitet for att 16sa problem och rikta sitt fokus pa
det specifika uppdraget framfor fasta rutiner. Enligt samtliga respondenter verkar detta
stimma &verens med hemtjiansten dér de berittar att vardare vid eventuella fel i systemet eller
vid behov féar avvika fran arbetsbeskrivningen i PluGo. Respondent 1 pépekar dock att
vardbranschen styrs av lagar och regler som gor att full handlingsfrihet inte dr mojlig, vilket
bekriftar balansen som statens offentliga utredning (2019:43) foresprakar.

Enligt Merchant och Van der Stede (2017) gér handlingsstyrning ut pé att styra anstélldas
handlingar och rotar sig vanligen i att chefer tror sig veta bést och att de genom rutiner och
arbetsbeskrivningar har mojlighet att kontrollera de anstilldas arbete. Vid sidan av de regler
och lagar som finns ska hemtjdnstens personal dven forhalla sig till sin arbetsbeskrivning dar
det framgar vad som ska genomforas, samt nir och hur det ska genomforas.

Som ndmnt ovan har vardarna mgjlighet att vid behov avvika fran sin arbetsbeskrivning,
vilket skapar en viss handlingsfrihet i deras arbete som forvisso inskrinks av att samtliga
avvikelser ska rapporteras 1 systemet. Detta dr en rutin som enligt respondent 4 dérefter foljs
upp av cheferna och inkluderas i det dagliga morgonmdtet, vilket dirmed skapar en form av
kontroll av de anstélldas arbete. D& avvikelser alltid kontrolleras kan detta 1 sin tur motarbeta
incitament till att avvika frn sin arbetsbeskrivning vilket i sin tur himmar de anstélldas
handlingsfrihet. De begrdansningar och kontroller som finns inom hemtjénsten skulle kunna
forklaras med hjilp av Simons (1995) begrinsade styrspak dér begransningarnas utstrackning
och omfattning grundar sig i de risker som chefer eller kommunen vill undvika. Eftersom
verksamheten har en omvardande karaktdr, dar vardarna bér ett stort ansvar, kan cheferna
anvinda den begriansade styrspaken for att sdkerstdlla att de dldres hélsa inte riskeras.

Handlingsstyrning kan enligt Merchant och Van der Stede (2017) te sig pa fyra olika sétt. Ett
av dessa édr att den anstillde inte har mdjlighet att fortsédtta med sitt arbete utan godkdnnande
eller klartecken fran en dverordnad. Inom hemtjénsten kan detta tydligt noteras pa chefsniva
dér respondent 3 pépekar begransningarna i att hen sjdlv inte har befogenhet att fatta beslut
utan att ta det via sin sektorchef. Detta dr ndgot som omradeschefen anser gér direkt mot den
tillitsbaserade styrningens innebdrd och avsikt. P4 vardarnas niva ér detta 4 andra sidan inte
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lika omfattande da respektive vardare har befogenheten att kringga sin arbetsbeskrivning vid
behov, utan en chefs godkdnnande.

Ytterligare en form av handlingsstyrning dr handlingsansvar som tilldelas till verksamhetens
anstillda (Merchant & Van der Stede, 2017). Inom hemtjinsten forekommer detta pa ett
tydligt sdtt d& chefer enkelt kan se vem som varit hos en specifik brukare, vad som gjordes
dér samt under vilka tider. Avvikelse noteras, kontrolleras och f6ljs sedan upp, och eftersom
handlingar kan spdaras till den enskilde véardaren ar det enkelt att folja upp denne med
pafdljder, bade i positiv och negativ mening. Trots att statens offentliga utredning (2016:89)
rekommenderar en styrning dér flexibilitet och individualiserade beslut mojliggors dr denna
uppfoljning ndgot som relativt strikt strider emot detta da kontinuerlig och konsekvent
uppfoljning indirekt himmar flexibiliteten. Med detta i beaktning menar statens offentliga
utredning (2016:89) att forandring kravs da flexibilitet och den befintliga handlingsstyrningen
inom offentlig verksamhet strider mot varandra.

Enligt respondent 1 &r det viktigt att beakta att arbetsbeskrivningen som vardarna idag foljer
ar baserad pa genomférandeplanen som tagits fram gemensamt med brukaren. Dessutom ar
det alltid brukaren som styr vad som ska genomforas under respektive besok. Detta innebir
att det ar brukarna som styr vardarnas handlingar vilket inte direkt stirker vérdarnas
handlingsfrihet 1 enlighet med den tillitsbaserade styrningen, men kan istéllet gora deras
arbete mer dndamalsenligt.

5.2.4 Uppf6ljning och dvervakning

Den storsta flaskhalsen i1 arbetet mot en tillitsbaserad styrning dr enligt respondent 2 det stora
fokuset pd uppfoljning som finns i Goteborgs stad. Denna uppfoljning kan liknas vid den
begrinsande styrspaken dir Overvakning och uppfoljning sker med avsikt att korrigera
icke-Onskvirda beteenden (Simons, 1995). Enligt Simons &r detta forknippat med den risk
som chefer vill undvika. Eftersom hemtjénsten dr ansvarig for brukarnas hélsa kan denna risk
uppfattas som relativt stor och kan dérfor ge en rimlig forklaring till uppf6ljningens stora
omfattning. Dessutom kan viljan att kontrollera i denna omfattning askadliggoras i
respondent 3:s uttalande om att kommunen inte arbetar enligt den tillitsbaserade styrningen,
vilket 1 viss médn dven forhindrar 6vriga verksamheten att gora det.

Enligt statens offentliga utredning (2019:43) arbetar offentlig verksamhet med
resultatstyrning. Syftet med den formen av styrning dr att bedriva verksamheten s effektivt
som mojligt genom att forst sitta upp mal for att sedan f6lja upp utfallet i relation till dessa
mal. En fOrutsittning for att styrningen ska vara effektiv ar enligt Merchant och Van der
Stede (2017) att anstdllda ska ha frihet att uppnd pad malen pa eget vis. Precis som i den
tillitsbaserade styrningen sa dr alltsd handlingsfrihet ndgot som foresprékas. Sedan inforandet
av genomforandeplanen har uppf6ljning och prestationsmitning gjorts utifrdn den
(Szebehely, 2006). Enligt forfattaren ér detta en kvalitetskontroll for den vérd som brukaren
tar emot, vilket ocksa dverensstimmer med inforandet av PluGo, vars syfte ar att sékerstilla
att brukare enbart betalar for den vard de far. Detta &r nagot som samtliga respondenter
bekriftar, respondent 4 tilligger dock att det dven kan finnas ett syfte i att dvervaka de
anstdllda. Genom den diagnostiserande styrspaken kan chefer utvdrdera och analysera
avvikelser frdn de uppsatta mélen eller forbestdimda prestationsvariabler (Simons, 1995).
Detta visar sig inom hemtjansten dd samtliga avvikelser frdn tidsschemat och
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arbetsbeskrivningen noteras i systemet och sedan foljs upp av cheferna, vilket har férenklats
sedan inforandet av PluGo.

Vid omfattande kontrollering och uppfdljning av de anstilldas arbetsprocesser menar Dellve
(2018) att de anstdlldas kunskaper inte tas tillvara pa, vilket dirmed hdmmar effektiviteten
och strider mot den tillitsbaserade styrningen. Da kontrollen dkar tenderar de anstdllda att i
mindre utstrickning avvika fran arbetsbeskrivningen. Detta innebér att arbetsbeskrivningen i
PluGo successivt tar Over beslutsfattandet i arbetsprocesserna, dér resultatet blir att dven
ansvaret for beslutsprocesserna forskjuts fran vardarna till systemet (Sveriges
Utbildningsradio, 2020). Samtidigt menar Quattrone (2016) att kunskapen i dessa processer
riskerar att urholkas da systemet ersétter de anstidlldas egen forméga att fatta beslut. Detta
leder till att virdarnas kompetens urholkas dér kunskapen i dessa processer riskerar att ga
forlorade, vilket direkt strider mot den tillitsbaserade styrningen. Forskjutning av ansvaret
och systemets Overtagande dr bada faktorerna som riskerar géra verksamheten mer ineffektiv
an tidigare och kan alltsd leda till motsatt effekt &n vad som var avsett vid systemets
inforande. Vad som &r viktigt att beakta inom hemtjinsten &r att viss kontroll d4r nédvandig.
Respondent 1 menar att hemtjénsten och vardbranschen i sig inte kan tillimpa en fullskalig
tillitsbaserad styrning déd lagar och regler styr deras arbete. Didremot ser respondenten stort
potential 1 att g& mot den tillitsbaserade styrningen genom att enbart méta och folja upp det
som dr relevant.
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6. Slutsats

6.1 Har digitaliseringen haft en mgjliggérande eller begriansande effekt pé
styrningen?

Déa Adler och Borys (1996) fyra karakteristiker for ett mojliggorande system till viss del har
uppndtts, men till storsta del misslyckats, kan PluGo:s effekt ses som begridnsande. Den
reparerbarhet som tidigare fanns inom hemtjdnsten har idag begrénsats, tack vare att de
anstéllda idag kinner storre press till att halla tiden vilket dirmed forsdmrar arbetets kvalitet.
Mojligheten for reparerbarhet finns, dé det 1 verksamheten finns folk vars arbetsuppgift ar att
fora vidare potentiella forbattringsforslag till ledningen fran de anstéllda. Anledningen till att
det idag inte fungerar fullt ut dr okidnd. Respondent 5 anser dock att det beror pa att ledningen
och de anstillda har olika prioritet.

Den interna transparensen har till storst del minskat efter inférandet av PluGo, frimst pa
grund av att de anstéllda kinner att appen ersatt deras egna formaga att ténka och fatta beslut.
Aven cheferna upplever mindre intern transparens, d4 de inte lingre har den kompetens som
krévs for att ta beslut. Den globala transparensen har dven den minskat, vilket hinger ihop
med minskningen av den interna. D& de anstillda forlorat sin sjdlvstindighet och
beslutsformiga riskerar de &dven att forlora kunskapen om konsekvenserna av deras
handlande. De tecken som finns pa att global transparens existerar i verksamheten, det vill
sdga medvetenheten om hur deras tidsbrist dven péverkar andra, kan antas ha funnits dven
innan PluGo men att det nu blivit mer patagligt.

Att hemtjénstens verksamhet &r flexibel verkar ha sin utgdngspunkt i det rambeslut som finns
i Goteborgs kommun och har alltsé ingenting med inférandet av PluGo att gora. Flexibiliteten
verkar dven finnas i storre utstrickning mellan brukare och hemtjansten, snarare &n mellan
anstélld och chef. Dock krdvs inte ett godkdnnande frdn chef vid eventuella avvikelser av
arbetsuppgift, forutom nir det giller medicin; vilket kan antas rimligt. Detta tyder pa att
systemet dndd dr tdmligen flexibelt.

Idag uppfattas systemet forhallandevis begrinsat, mest pd grund av den stress det medfort,
vilket i sin tur gor att vardarna inte hinner leverera det virde som de gjorde innan. Om Adler
och Borys (1996) fyra faktorer hade beaktats vid implementeringen av PluGo hade systemet
istdllet uppfattats som mojliggdrande, vilket hade inneburit att de anstillda fatt mer att séiga
till om samt mer handlingsutrymme. Detta hade inneburit en mindre kontroll for ledningen,
vilket da kridver en mer tillitsbaserad styrning.

6.2 Underlittar digitaliseringen arbetet mot en mer tillitsbaserad styrning?

Att arbeta 1 enlighet med den tillitsbaserade styrningen handlar i grund och botten om att ha
fortroende och tillit for de anstdllda inom hemtjénsten. Detta verkar yttra sig pa diverse olika
sdtt 1 verksamheten da uttalad tillit foreligger hos bade chefer och vardare, samtidigt som
tilliten inskrdanks genom avtagande handlingsfrihet samt exkludering vid besluts- och
planeringsprocesser. Sedan inforandet av PluGo har védrdarnas arbetsbelastning fordubblats,
vilket resulterat i att utrymme for anpassning inte ldngre finns, samtidigt som de inte ldngre
har mgjlighet att forlita sig pd sin egen kompetens 1 att styra sitt arbete. Vardarna blir inte

42



heller involverade i besluts- eller planeringsprocesser i den dagliga verksamheten, och blev
enbart 1 mycket liten utstrackning vid inférandet och utvecklingen av PluGo. Samtidigt som
detta direkt strider mot den tillitsbaserade styrningen kan det ocksé leda till en fortsatt negativ
instéllning hos de anstillda avseende PluGo, dé de inte kan pdverka sin arbetssituation.

Den sociala styrningen har tillsammans med den vérdebaserade styrspaken en tydlig
forankring 1 hemtjénsten, dir vdrdarna strivar efter att gora ett bra jobb i1 enlighet med
verksamhetens kirnvérderingar. Dessutom verkar strivan hos de anstillda att bli mer
effektiva inte vara ett resultat av den tillitsbaserade styrningen utan den gruppinriktade
sociala styrningen, d& deras starka arbetsgrupp fungerat som en sjdlvstyrande mekanism.
Vérdarna kdnner en vilja att bidra ddr de handlar for att 16sa problem, snarare dn att folja
rutiner. Forvisso har inte vardarna fullt handlingsutrymme for detta da det inskrinks av den
okade arbetsbelastning tillsammans med den tilltagande uppf6ljningen som PluGo medfort.
Déa samtliga avvikelser frin arbetsbeskrivningen f6ljs upp och dd vérdarna 1 enlighet med
handlingsstyrningen halls ansvariga for samtliga handlingar, kan viljan att avvika frén
arbetsbeskrivningen hdmmas. Detta dr en tydlig motséttning i arbetet mot den tillitsbaserade
styrningen da det begransar vardarnas handlingsfrihet.

Sedan inférandet av PluGo har verksamhetens kommunikations- och informationsspridning
underlittats, vilket dirmed stirkt den interaktiva styrspaken da chefer enklare kan involveras
1 vardarnas arbete. Den tilltagande uppfdljningen och rapporteringen som PluGo medfort har
dock hdmmat verksamhetens kommunikation mellan leden. Den préiglas av en ensidig
kommunikation dér vardarna har ett begrinsat inflytande, vilket direkt hammar uppfattningen
om tillit hos de anstillda. Inforandet har didrmed haft en negativ effekt dd den
diagnostiserande styrspaken, genom uppfoljning, haft stor inverkan pa styrningen. Avsikten
bakom den markanta uppfoljningen, och inférandet av PluGo, bor dock beaktas dar
digitaliseringen och PluGo gett en trygghet for bdde hemtjénstens brukare genom att
sakerstélla att de far den vard de betalar f6r och for vdrdare 1 form av en réttssékerhet.

PluGo har medfort en Okad arbetsbelastning samt ett Overtagande av besluts- och
arbetsprocesser, vilket bidragit till en forskjutning av ansvar for beslutsprocesserna fran
vardare till system. A andra sidan verkar ansvaret hos vérdarna for sjilva arbetsprocesserna
ha forstirks dd samtliga handlingar dokumenteras och foljs upp. D& utrymme {or
handlingsfrihet, anpassning och flexibilitet inte ldngre verkar existera innebér det en direkt
motsattning i uppfattningen om tillit och ddrmed i1 arbetet mot den tillitsbaserade styrningen.

6.3 Begrinsningar

Eftersom var studie dr baserad pa relativt fa intervjuer forsvarar detta studiens
generaliserbarhet for styrningen i1 andra kommuner som anvénder liknande system. Dessutom
ar vi medvetna om att de slutsatser som dragits nodvindigtvis inte representerar hela
populationen, utan enbart de respondenter vi intervjuat. Med det i1 atanke tror vi dnda att
studien kan ge virde i 6vriga kommuner och offentliga verksamheter i att ge en forstaelse for
hur digitaliseringen och inférandet av nya digitala system kan pdverka styrningen och
verksamheten.
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6.4 Forslag till fortsatt forskning

Forslag till vidare forskning kan dérfor vara att dven undersdka hur andra kommuner och
offentliga verksamheter har anvént sig av liknande digitala system, eller andra typer av
digitala fordndringar. Eftersom inférandet av PluGo var mindre lyckosamt kan det dven vara

av intresse att undersoka hur den fortsatta utvecklingen av systemet bor gé till for att uppna
onskad effekt.
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https://webbutik.skr.se/bilder/artiklar/pdf/7585-597-4.pdf
https://uraccess.net/products/215851

Bilagor

Intervjufragor sektorchef

Introduktion

e Vad dr din position i organisationen?

e Vilka ér dina frimsta arbetsuppgifter?

e Hur ser din bakgrund i dldreomsorgen ut?
o Hur lénge har du haft din position?

e Hur ér organisationen utformad?
o Vilka rapporterar du till och vilka rapporterar till dig?
o Skiljer det sig mellan stadsdelar?

e Hur ser sammanhallningen ut inom organisationen?

o Gemensamma aktiviteter? Bade inom er stadsdel och mellan stadsdelar.
o Uppdelning mellan hierarkinivaer?

Digitalisering och styrning

Vad har ni gjort for digitala dndringar eller projekt inom digitalisering?
Vilka var motiven for att genomfora de digitala forandringarna?
o Exempelvis inférandet av PluGo.
Vilka dr de storsta mojligheterna som ni ser med digitaliseringen?
Vilka ér de storsta utmaningarna som ni ser med digitaliseringen?
Vad ér din uppfattning géillande vardarnas syn pé inférandet?
Har delar av verksamhetsstyrningen fordndrats i samband med digitaliseringen och i
sa fall, pa vilket satt?
o Hur har ledarskapet eller arbetsprocesserna forandrats?
Hur har implementeringsarbetet gétt till?
o Vilka var med och utvecklade den digitala forandringen?
Vad hénder om tekniken inte funkar under arbetsprocessen?
Fér de anstdllda sjélva avgora vad som ar rimligt att genomfora vid eventuell brist 1
systemet?
Far de anstillda avvika frdn arbetsbeskrivningen (i PluGo) om nédgot i den inte anses
behovligt for den specifika situationen?
Hur noggrant f6ljs anstilldas arbete upp?
Hur anser du att arbetet gar mot en mer tillitsbaserad styrning?
Hur har kommunikationen inom och utanfor foretaget fordndrats av
digitaliseringen?
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Intervjufrédgor vardare

Introduktion

Vad ér din position 1 organisationen?
Vilka ér dina frimsta arbetsuppgifter?
Hur ser din bakgrund pé foretaget ut?
o Hur lange har du haft din position?
Hur skulle du beskriva dldreomsorgen som organisation?
o Platt kontra hierarkisk?
Hur ser sammanhallningen ut inom organisationen?
o Gemensamma aktiviteter?
o Uppdelning mellan hierarkinivéer?

Digitalisering och styrning

Vad ér din uppfattning géllande PluGo och andra digitala projekt?
Har din arbetsroll paverkats av det mobila arbetssittet? I sa fall, hur?
o Anser du att ditt arbete underlittats sedan inforandet?
o Kdénner du att systemet mojliggor eller begransar dig 1 ditt arbete?
Har det ndgon géng hint att systemet inte fungerat som det ska? Vad gor du da?
Fér du som anstélld avvika fran arbetsbeskrivningen (i PluGo) om négot i den inte
anses behovligt for den specifika situationen?
Hur noggrant och hur ofta foljs ert arbete upp?
Hur har kommunikationen inom foretaget fordndrats av digitaliseringen?
Kénner du att du som anstélld kan gé till din chef med eventuella forbattringsforslag?
o Far du gehor for dessa forslag?
Har delar av verksamhetsstyrningen fordndrats i samband med digitaliseringen och 1
sa fall, pa vilket sitt?
o0 Hur har ledarskapet fordndrats?
o Forekommer fler eller farre uppfoljningar?
Hur har implementeringsarbetet gétt till?
o Vilka var med och utvecklade den digitala forandringen?
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