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SAMMENDRAG

Casestudien undersoker hvordan samlokalisering av nedmeldingssentralene til politi, brann og helse
pavirker leering og utvikling av transaksjonsminnesystem (TMS) pé operativt nivd horisontalt mellom
etater. Datamaterialet er innhentet fra ni norske nedmeldingssentraler med ulike samarbeidsbetingelser
og geografi og er kategorisert i modellene SAMLOK, SPREDT og NAR. Analysen av kvalitative inter-
vjudata, observasjons- og medlyttdata viser at leering i de ulike etatenes nodmeldingssentraler skjer
situert i et praksisfellesskap mellom operatorer under og i etterkant av hendelser. Samlokalisering i
SAMLOK ga et teknisk-organisatorisk leeringsmiljo horisontalt mellom nedmeldingssentralene som
utvidet praksisfellesskapet og okte operaterenes TMS relatert til de andre nedetatenes behov, kompe-
tanse og oppgaver. Nodmeldingssentraler som er SPREDT- eller NAER-lokalisert, har et etatsspesifikk
praksisfellesskap og begrensede muligheter til systematisk erfaringsleering og refleksjon pa tvers av eta-
tene. Ledere som motes regelmessig, kan vare padrivere for erfaringsdeling og kunnskapsdeling hori-
sontalt mellom ngdmeldingssentraler.
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ABSTRACT

The case study investigates how co-location of police, fire and health emergency coordination centrals
(ECCs) affects learning and development of transactional memory systems (TMS) at operational level
between agencies. The data come from nine Norwegian ECCs with different cooperation conditions and
geography, categorized in the models SAMLOK, SPREDT and NEAR. The analysis of qualitative inter-
view data, observation and compliance data revealed that ECCs are communities of practice where
learning takes place between operators during and after events. Co-location in SAMLOK provided a
technical organizational learning environment that included the ECCs in an expanded community of
practice that increased operators "TMS on the needs, competencies and tasks of the other agencies’ emer-
gency services. ECCs that are SPREDT or NEAR located have an agency’s practice community and lim-
ited opportunities for experience based learning between the agencies. SPREDT and NEAR did not sys-
tematic share experiences and reflect for development between agencies.

Keywords
Emergency coordination centrals, Co-location, Collaboration, Learning, Communities of practice,
Transaction memory system

INNLEDNING

De norske nodmeldingssentralene er forste motepunkt mellom publikum i ned, enten det
gjelder bistand fra brannvesen (ogsa betegnet Alarmsentral brann eller bare 110), politiet
(ogsa betegnet Politiets operasjonssentral eller bare 112) eller Akuttmedisinsk kommuni-
kasjonssentral (AMK eller bare 113). Nedmeldingssentralenes varslingsfase innebaerer a
motta nodmelding, kommunisere med nedstilte for a avdekke hendelsen, lokalisering og
innhente primerinformasjon. Pa bakgrunn av varslingen skal sentralen alarmere, koordi-
nere og dimensjonere riktige ressurser slik at nodetatene kan yte rask og riktig hjelp pé ska-
destedet. Store aksjoner krever koordinering og samvirke mellom etatene ogsa utover
lokale myndighetsomrader. Nodmeldingstjenestens lgsning av publikumsbehov og hand-
tering av kapasitetsproblemer ved store hendelser er to funksjonelle krav til tjenesten. Nod-
meldingssentralenes evne til & gjore en god jobb avhenger av en rekke faktorer, og sam-
handlingskapasitet er sentralt nar det gjelder disponering av ressurser.

Manglende samordning og kommunikasjon, utilstrekkelig planlegging og uklare
ansvarsrelasjoner mellom de ulike etatene er en hovedutfordring, ifelge rapporten fra
22. juli-kommisjonen (NOU 2012: 14). Kommisjonen peker pa behov for utvikling av kul-
tur, holdninger og lederskap i politiet (Christensen, Laegreid, & Rykkja, 2013; NOU 2012:
14). Tidligere utredninger som «FENN-rapporten» (2004), «Politianalysen» (NOU 2013:
9), «Leering for bedre beredskap» (Lereim et al., 2012) og «Brannanalysen» (Madsen et al.,
2013) avdekker at det mangler fokus pé og system for okt leering og bedre samvirke mellom
de etatsvise nodmeldingssentralene. Den etatsvise organiseringen er i seg selv ogsa en bar-
riere for samvirke pa tvers av etatene. Manglende etablerte samhandlingsarenaer mellom
de offentlige ressursene pa det strategiske og operative nivéet hindrer leering og koordine-
ring mellom etatene (Christensen et al., 2013).

Politiets Endringsprogram (2013) undersekte i hvilken grad kompetanse blir utviklet
og opprettholdt gjennom trening og evelser i politiets operasjonssentral. Datamaterialet
ble samlet inn gjennom en sperreundersokelse, og tallmaterialet viste at ca. 26 prosent av
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operatorene daglig drofter arbeidsmetodikk og utfordrende operative senarioer med kolle-
ger. Noen farre operatorer (22 prosent) bruker ledig arbeidstid til & diskutere losningsme-
toder av operative oppgaver i felles leering i ettertid. Oppsummert viste undersekelsen at
uformell leering skjer situert i det daglige og gjerne under hendelser. Det varierte hvor ofte
operatorene i operasjonssentralene hadde tid til & gjennomfere formaliserte fagmeoter
internt for & leere av og dele erfaringer. Operasjonssentraler bemannes 24/7, noe som hind-
rer muligheten for & kunne gjennomfere kurs og organiserte laeringsaktiviteter for alle ope-
ratorene samtidig. @velser og kurs er det som i minst grad blir gjennomfert ved opera-
sjonssentralene (Politiet Endringsprogrammet, 2013).

Politianalysen (NOU 2013: 9) har resultert i organisatoriske tiltak i form av sammen-
slaing og sentralisering av politiets operasjonssentraler. Pa bakgrunn av utredningene i
Politianalysen og Brannstudien (Madsen et al., 2013) skal politiets operasjonssentral og
110-sentralene samlokaliseres for a forbedre samvirket mellom nedetatene. Samlokalise-
ring av nedmeldingssentraler skaper muligheter for a utvikle tillit mellom operatorene i
det daglige - noe som resulterer i bedre samvirke hos operatorer pa tvers av etater
(Ellingsen & Antonsen, 2017).

Denne artikkelen dekker et forskningsgap gjennom a underseke leering og samvirke
mellom etatenes nodmeldingssentraler under «hverdags»hendelser. Vi fokuserer primeert
pa situasjoner som medferer sammensatte varslinger, ogsa kalt trippelvarsling, det vil si
varslinger hvor alle tre nodetatene er involvert. Problemstillingen er: Hvordan bidrar sam-
lokalisering av politiets operasjonssentral, 110-sentralen og AMK til leering og utvikling
hos operaterer og i nedmeldingstjenesten?

Artikkelen innledes med en redegjorelse om nedmeldingstjenesten. Videre presenteres
et teoretisk rammeverk for leering i nedmeldingstjenesten med relevante litteraturstudier.
Rammeverket bestdr av et konstruktivistisk perspektiv pa lering (Illeris, 2004). Teori-
grunnlaget utdypes ved bruk av situert leeringsteori, som forklarer hvordan individer leerer
gjennom utferelse av praksissituasjoner i et sosialt fellesskap (Wenger, 1998) og teori om
transaksjonsminnesystem (TMS) (Peltokorpi, 2008). Deretter folger en oversikt over var
kvalitative tilneerming med beskrivelse av case, metode og analyse. Datamaterialet er inn-
hentet fra ni norske nodmeldingssentraler med ulike samarbeidsbetingelser og geografi og
er kategorisert i modellene SAMLOK, SPREDT og NZAR. I resultatdelen presenteres
hovedfunn fra analysen. Til slutt diskuterer vi hvordan samlokalisering pavirker leering i
praksisfellesskap mellom operatorer og utvikling av TMS i nedmeldingssentralene. Avslut-
ningsvis oppsummeres hovedtrekkene i studien.

NODMELDINGSSENTRALENE

Norges nodmeldingstjeneste bygger pa de to forutsetningene fagkyndighet og samordning.
Den norske organiseringen kjennetegnes av at innringer uten forsinkende mellomledd
kommer direkte til riktig nedetat, og det etableres en ubrutt kommunikasjons- og hand-
lingskjede som kan spare liv. Bruk av direktenummer har som mal & spare unedvendige
tidstap i nedsituasjoner. Varsling til en nedmeldingssentral gar ikke bare via nednumrene,
men ogsa internt fra etaten og fra andre instanser, som for eksempel legevakt. De etatsvise
nedmeldingssentralene er ansvarlig for kommunikasjon med egne ressurser. Samvirket og
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kommunikasjonen mellom de forskjellige nodetatene skal sikres slik at samlede ressurser
skal kunne sees under ett og pa tvers av sektorgrensene under hendelser med involvering
av flere enn én nedetat. Samvirkeprinsippet er styrende for samarbeid mellom nedetatene,
og det krever at «myndighet, virksomhet eller etat har et selvstendig ansvar for & sikre et
best mulig samvirke med relevante aktorer og virksomheter i arbeidet med forebygging,
beredskap og krisehandtering» (Justis- og beredskapsdepartementet, 2011, s. 39).

Nodmeldingstjenesten tilhorer en departements- og fagetatsstruktur som definerer
arbeidsoppgaver, teknologi og andre rammevilkar for arbeidet. Politiet er statlig underlagt
og finansiert direkte av Justis- og beredskapsdepartementet. AMK er en del av de fire regi-
onale helseforetakene som er underlagt Helse- og omsorgsdepartementet, mens Brannves-
enet er et kommunalt ansvar, som er lovpalagt av Justis- og beredskapsdepartementet.

Politiets operasjonssentral ved operasjonsleder har ansvar for a lede politiets innsats og
har en koordinerende rolle ved trippelvarslinger. Nér alle etatene varsles, innebzerer det
som oftest en alvorlig hendelse. Trippelvarsling kan forega med eller uten innringer i kon-
feranse. Omfanget av trippelhendelser tilsvarer 5 prosent av alle innringere til AMK
(Dreyer & Leirvag, 2014). Nedmeldingstjenestens ansvar for brann og helse omfatter ikke
a lede selve responsen eller & styre ressurser etter at disse har ankommet stedet for trippel-
hendelsen. 110-sentralen og AMK vil felge med pa hendelsen for 4 ha oversikt og kunne
bidra med ressurser.

Oppdragshéndtering vil si iverksettelse av tiltak, ressursstyring og dokumentasjon.
Handtering av oppdrag utferes ulikt i hver etat og med ulike verktoy og stettesystemer.
Operatorenes arbeidsoppgaver er slik bade metodestyrt og problemstyrt. Spesielt i tidskri-
tiske situasjoner med darlig veer eller lange avstander ma operatorene tenke utenfor gitte
rutiner for a lese oppdragene pa en best mulig mate. Operatorer og koordinatorer samt
operasjonsledere ma selv beslutte eller gi rdd om hvordan oppdrag skal lgses (Antonsen &
Ellingsen, 2014).

Nodmeldingssentralene besitter stor fagkompetanse, og oppgavene til de ulike fagsentra-
lene omfatter mer enn a ta imot og koordinere nedmeldinger. AMK koordinerer for eksem-
pel all ambulansetransport og annen helsetransport i tillegg til & koordinere ressurser
internt bade i spesialist- og i kommunehelsetjenesten under hendelser for a innhente infor-
masjon og sikre riktig pasientforlep. Politiets operasjonssentral har oversikt over alle patrul-
jer pa oppdrag. Politipatruljer kommer ogsa innom operasjonssentralene under vakten og
kan da diskutere saker med operasjonsleder eller operaterer. Operasjonssentralene har i til-
legg ansvar bade for a iverksette etterforskning, giennomfere forvaltningsoppgaver, trans-
port av psykisk syke osv. Politiet har ressursutfordringer, og et stort antall smaoppdrag kre-
ver daglig fokus i operasjonssentralen. Operatorer i 110-sentralen bistar kunder og «<monte-
rer» i saker som krever oppfolging fra direkte tilknyttede alarmer. Automatisk brannvarsling
fra en rekke bygninger mottas i 110-sentralene (Antonsen & Ellingsen, 2014).

LARING | NODMELDINGSSENTRALENE

For a gi kvalifiserte rad til innringer og velge riktig respons ma operaterer inneha fagkom-
petanse. Ansatte i nedmeldingssentralene har en formell utdannelse fra det offentlige sko-
levesenet i form av for eksempel politihggskolen, sykepleieutdanning, ambulansefag eller
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yrkesutdanning som brannkonstabel. Uformell laering som underseokes i denne artikkelen,
har ikke krav om organisering, systematisering, eksamen eller & vaere kompetansegivende
(Winther-Jensen, 1999). For & undersgke den uformelle leeringen i samlokaliserte nedmel-
dingssentraler bruker vi et konstruktivistisk leeringsperspektiv som danner grunnlag for
teorier om situert leering, erfaringslering og organisasjonslering (Merriam & Caffarella,
1999). Leering i et konstruktivistisk perspektiv tar utgangspunkt i at individer konstruerer
meninger ut fra sine erfaringer (ibid.). Menneskelig kunnskap er konstruert, enten den fin-
nes i individuelle kognitive strukturer eller er nedskrevet i form av rutiner eller boker (Phi-
lips, 1995). I forlengelsen av sosialkonstruktive laeringsteorier har Illeris (2004) utviklet en
holistisk leeringsmodell for a utdype og visualisere dynamikken mellom individuelle leere-
prosesser og sosiale prosesser pa arbeidsplassen. Laering pa arbeidsplassen finner sted i en
dynamisk relasjon som bygger pa tre forhold: a) ansattes individuelle leeringsforlop, b) det
teknisk-organisatoriske leeringsmiljoet og c) det sosiale leeringsmiljoet pa arbeidsplassen.

Illeris (2004) beskriver individuell leering som tilegnelse av kunnskaper basert pa per-
sonlig konstruktivisme. Individuelle leereprosesser er avhengige av to forhold: Laeringsinn-
holdet som kunnskap og ferdigheter og dynamiske aspekter som motivasjon og emosjoner
(Illeris, 2004). Teorier om utvikling av kognitive skjemaer forklarer hvordan individer kon-
struerer sine egne meninger ut fra personlige interaksjoner med omverdenen i det daglige.
Kognitiv teori beskriver leering som en aktiv konstruksjonsprosess der individ tar imot og
tolker informasjon og knytter den sammen med tidligere kunnskaper (Philips, 1995). Indi-
videt kobler aktivt nye erfaringer til tidligere etablerte kognitive skjemaer (assimilasjon)
eller utvikler nye kognitive skjemaer (akkomodasjon) (ibid). Operaterene i nedmeldings-
sentraler leerer gjennom pévirkninger eller impulser som absorberes gjennom psykologisk
fortolkning og tilegnelsesprosesser.

Det teknisk-organisatoriske leeringsmiljoet er en samlebetegnelse for forhold som orga-
nisering, samlokalisering, ledelse, ledelsessystemer og styring pa arbeidsplassen (Illeris,
2004). Operatorene arbeider i en etats nodmeldingssentral som setter premisser for arbei-
dets organisering og arbeidsinnholdet. Formelle strukturer og ledelse i nedmeldingssen-
tralene pavirker de ansattes autonomi og mulighetene til a leere i arbeidet ogsd gjennom
bruk av rutiner og regler i losningen av arbeidsoppgaver. Teknisk-organisatoriske forhold
slik som samlokalisering pavirker de sosiale mulighetene til & se, kommunisere og samar-
beide med andre medarbeidere, ledere og i denne sammenhengen andre etaters ngdmel-
dingssentraler.

Det sosiale leeringsmiljoet inneholder bade sosiale, politiske og kulturelle forhold og
rammebetingelser som pavirker leeringen. Sosiale grupper, arbeidsfellesskap og sosiale
rammebetingelser kan fremme eller hemme medarbeideres kommunikasjon som grunn-
lag for & innhente kunnskap, erfaringsdeling og refleksjon omkring arbeidsprosesser
(Illeris, 2004). Wengers (1998) teorier om situert leering vektlegger deltakelse i et praksis-
tellesskap og det sosiale samspillet. I situert leeringsteori inkluderes og integreres lering i
praksissituasjoner ved at alle deltar i leeringen, selv om de har ulike funksjoner i organisa-
sjonen (Wenger, 1998). Ferdigheter utvikles, og felelsen av mestring kan oppsta i utferelse
av handlinger. Teorien vektlegger tillit og ansvar til enkeltindividet fordi deltakerne i seg
selv er viktige bidragsytere for leering. I et praksisfellesskap med felles deltakelse, delt
repertoar og felles organisasjonskunnskap vil deltakerne utvikle en felles identitet og til-
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herighet (Wenger, 1998). For eksempel vil politiets operatorer leere a handtere nodsamtaler
gjennom praksis bade i et praksisfellesskap og ved a delta pa teoretiske kurs. A tilegne seg
kyndighet til 4 hjelpe den enkelte innringer til ngdtelefonen pa vedkommendes egne pre-
misser og & avstemme sin egen adferd og evne til kontakt utvikles gjennom utevelse av
praksis, erfaring og sammen med andre (Sommer & Nja, 2012).

Tjoras (2002) sosiologiske studie utdyper bruk av situert leeringsteori i AMK-sentraler.
Tjora (2002) beskriver arbeidet i norske AMK-sentraler som et aksjonskollektiv og et
leeringsfellesskap hvor medisinske operatorer og ambulansekoordinatorer deltar i hver-
andres oppgaver og samarbeider somlost med hverandre ved a bruke de samme teknolo-
giske verktoyene. Medisinske operaterer og ambulansekoordinatorene bruker teknologi
for & kunne hjelpe innringeren ved & identifisere hastegrad, gi rad til innringeren og koor-
dinere egne og andres ressurser. Aksjonskollektivet kan forstas som et kollektiv av profesjo-
nelle som arbeider sammen for a gi hurtig og riktig respons pa hendelsen til innringere,
pargrende og andre hjelpere (Tjora, 2002). Forstaelsen av AMK-arbeidet som et aksjons-
kollektiv kan ogsa vere gyldig for 110-sentralene og politiets operasjonssentral.

Sommer og Njas (2011) studie av leering blant brannmenn og Sommers (2014) studie av
leering blant ambulansepersonell viser ogsa hvordan konstruktive elementer som situa-
sjonsfaktorer og individuelle kognitive aspekter har betydning for & forsta hvordan opera-
torer og koordinatorer laerer for & lgse sine arbeidsoppgaver i redningsoperasjoner. De to
studiene viser at oppmerksomheten blant redningspersonell er pa lering fra individuelle
erfaringer («on-the-job training»), basert pa de konkrete situasjonene pa et skadested.

Samvirke mellom de ulike etatenes nodmeldingstjenester avhenger videre av et distri-
buert system av kunnskapshandtering eller TMS. Eksperter i de ulike sentralene utferer
forskjellige roller og kombinerer sin kunnskap for a kooperativt kode, lagre og hente infor-
masjon for a anvende den pa komplekse gjensidige oppgaver (Brandon & Hollingshead,
2004). TMS gjor det mulig for organisasjonen a allokere informasjon mellom medlemmer
og legge til rette for tilgang til den informasjonen under oppgaveprestasjonen (Faraj &
Sproull, 2000). Utviklingen og bruken av et TMS innebarer etablering av et nettverk av
ekspertise, inkludert en felles forstaelse av hvor ekspertise er lokalisert, og distribusjon av
ulike koordinerings- eller transaksjonsprosesser som letter adgangen til denne kompetan-
sen ut fra oppgavens formal. Forskning har vist en positiv effekt av TMS pa prestasjoner
ved at den organiserer kunnskapen som holdes innen et team (Peltokorpi, 2008). TMS i
nedmeldingssentralene har betydning for strategier for problemlgsning, akkumulering av
kunnskap og beslutningstaking og evnen til & leere av feil. I nedmeldingstjenesten vil TMS
avhenge av samarbeidsstrukturer, informasjonsfordeling, felles begreper og mal. Svak TMS
i nedmeldingssentralene kan resultere i feil i samvirke pa grunn av manglende deling av
kunnskap internt i etater eller pd tvers av etater. Manglende leering og evaluering av hen-
delser vil svekke utviklingen av TMS og kompetanse om de andre etatene.

Sommer og Njas (2012) funn fra en studie av leeringsprosesser i hovedredningssentra-
len avdekket at redningsoperatorene og inspektorene hadde en genuin vilje til kontinuerlig
a leere for a forbedre seg. Funnene viste at operatorene trengte TMS i form av kunnskap om
sok og redningsorganisering og hver organisasjons rolle og ansvar. Operatorenes kunnskap
om og ferdigheter til 4 handtere verktoy og datautstyr ved sentralen samt & kunne ta strate-
giske beslutninger har ogsd betydning for redningsaksjonen. Sommer, Braut og Nja (2013)
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dokumenterer videre at personlig erfaring, individuell problemlgsning, kunnskapstil-
egnelse og kollektiv refleksjon er de fire dominerende laeringsprosessene som bidrar til de
individuelle operatorenes utvikling av ferdigheter knyttet til 4 ta beslutningstakinger ved
hovedredningssentralen. En utfordring er at redningsinnsats sjelden blir evaluert i ulyk-
kes- granskninger. Mangel pa undersekelse og dokumentering av forbedringsomrader leg-
ger en begrensning pa muligheten til a forbedre fremtidig redningsinnsats (Sommer et al.,
2013).

Sommer, Braut og Njé (2013) hevder at for & gke leering i nedmeldingssentraler og for-
bedre prestasjonene i arbeidet generelt bor operaterene oppfordres til & innhente person-
lige, praktiske erfaringer og regelmessig utfore problemlosende ovelser. I tillegg bor det
gjennomfores erfaringslering i form av hyppige refleksjonsrunder sammen med kolleger
om systematiske innhentede erfaringer. Refleksjon forstds som bevist overveielse av sam-
menhengen mellom vare handlinger og deres konsekvenser (Wahlgren, Hoyrup, Pedersen,
& Rattleff, 2002, s. 17). Refleksjon handler om & vurdere synspunkter, teorier og praksis fra
ulike posisjoner og perspektiver, og krever slik distanse til handlingen. I arbeidet som ope-
rator vil refleksjon skje raskt under innringinger, hvor operateren individuelt vil bruke tid-
ligere erfaringer i radgiving og vurdering av respons pa hendelsen. Kollektiv refleksjon og
samhandling vil ogsa kunne forega ved at operatorer, koordinatorer og operasjonsledere pa
en eller flere nedmeldingssentraler bade underveis og i etterkant drefter og reflekterer over
hendelsen for a finne gode lgsninger eller for a laere.

Ny kunnskap og refleksjon blant operatorer og ledere kan bidra til organisasjonslaering i
form av endringer i nedmeldingstjenestens rutiner. Organisasjonslering innebzerer rutiner
som er uavhengig av de ansatte som utferer dem, og har egenskaper til a bestd eller overleve
et betydelig gijennomtrekk av enkeltansatte i organisasjonen (Levitt & March, 1988, s. 320).
Grunnlaget for organisasjonslering oppstar nar enkeltpersoner pavirker organisasjonens
beslutninger og iverksettelse av nye eller gamle rutiner (Argyris & Schon, 1996). Operator-
jobben ved de ulike etatene innehar felles komponenter, spesielt knyttet til & ta imot samta-
ler, veilede, utalarmere og bruke teknologi. Nedmeldingssentraler vil ha behov for & utnytte
eksisterende rutiner og praksiser for & fungere effektivt, skape forutsigbarhet og sikre god
samhandling. Slike krav til stabilitet begrenser behovet for organisasjonslering.

CASE, METODE OG ANALYSE

Studien er basert pa kvalitative data i form av intervjuer, observasjon og medlytt i perioden
2013-2014. Vi undersokte tre organiseringsmodeller som her presenteres som casene
SAMLOK, SPREDT og NAR. I SAMLOK er de tre nodetatene samlokalisert. SAMLOK-
modellen sammenlignes med SPREDT, hvor de tre nodmeldingssentralene er lokalisert i
tre fylker, og NAER, hvor operaterene har etatsvise sentraler i samme by. Utvalget er basert
pa indikatorer relatert til avstand mellom nedmeldingssentralene, organisering og sam-
handling. SAMLOK var lokalisert i Drammen og bestod av Sendre Buskerud politidistrikt,
AMK Buskerud og 110-sentralen som dekker Buskerud samt enkeltkommuner i nabotyl-
kene. De tre nodetatene var samlokalisert i 6. etasje pa politihuset fra 2010 til nedleggelsen
12018. Alle sentralene delte kjokkenkrok og var adskilt kun med glassderer. Lederne fra de
ulike etatene hadde kontorer utenfor sentralene i felles gang med felles moterom.
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SPREDT omfattet Hedmark og Oppland fylker. AMK var lokalisert pa sykehuset i Gjovik,
politidistriktet vi undersekte var lokalisert pa Hamar, og 110-sentralen var lokalisert pa
brannstasjonen pd Elverum. SPREDT hadde Norges storste branndistrikt, og brann sam-
handlet med tre politidistrikter. NAR dekket under datainnsamlingen store og sammen-
fallende deler av Troms fylke. Alle tre sentralene var lokalisert i egne etater pa ulike steder
i Tromsp. AMK var samlokalisert med akuttmottaket ved Universitetssykehuset i Nord-
Norge.

Vi gjennomforte totalt 38 timer observasjon og medlytt fra sentralene i de tre caseregi-
onene. Vi tok notater underveis og kunne stille utfyllende spersmal i rolige perioder under
observasjon. Disse dataene ga innblikk i mottak av nedmeldinger og koordinering av opp-
drag samt innsikt i arbeidsoppgaver, kommunikasjon og samvirke i egen etat og pé tvers av
etater.

Vi intervjuet totalt 42 informanter, herav 15 ledere, 22 operatorer og fem gvrige fra direk-
torater og tidligere medarbeidere. Vi startet med a intervjue 16 informanter fra SAMLOK, og
deretter ti fra SPREDT og elleve fra NAR. Informantene ble valgt med utgangspunkt i at
det skulle veere minst én fra alle yrkesgruppene ved sentralene i de tre caseregionene, og vi
forsokte & fa informanter med lang og kort erfaring. Vi utviklet en semistrukturert inter-
vjuguide som vi justerte etter hvert som vi fikk storre kjennskap til feltet. Vi brukte utfors-
kende sporsmal for a kunne fa tilgang pa data som en pa forhand ikke visste var av
interesse, og gi informantene rom til a fortelle om det de er opptatt av (Kvale, 2008). Det ble
tatt handskrevne notater fra intervjuene i tillegg til lydopptak som ble slettet etter sjekk
mot intervjunotatene.

Datainnsamling og innledende analyse av materialet var basert pa en apen og fleksibel til-
naerming for a kartlegge feltet og avdekke relevante forskbare problemstillinger. Denne dpne
tilneermingen var fruktbar for a fange opp dynamiske sosiale prosesser i kontekst, her repre-
sentert ved sentralene SAMLOK, SPREDT og NAR (Yin, 2009). Forskerne skrev ned forelo-
pige observasjoner, tanker og ideer underveis i datainnsamlingen (Maxwell, 2012). I en inn-
ledende datainnsamling og observasjonsrunde ved sentralen i Drammen pekte folgende pro-
sesser seg ut som seerlig viktige nar det gjaldt det & veere samlokalisert: samhandling, utvikling
av felles forstdelse, kunnskapsutveksling og erfaringsleering. Etter datainnsamlingen i SPREDT
OG NAR sammenlignet vi data fra casene og sa etter likheter og ulikheter med materialet fra
SAMLOK. Vi sorterte sa de ulike utsagnene fra informanter og fra observasjoner sammen,
men adskilt i de ulike casene for & redusere datamengden. Dataene ble sa visualisert i tabeller
basert pa vart forskningsspersmal, tema og case for a tydeliggjore hovedtrekk i materialet
(Maxwell, 2012). I det videre arbeidet ble sa funn fra empiri om samvirke i nedmeldings-
sentralene koblet med vért konstruktive teoretiske rammeverk. Gjennom sorteringen og
sammenligningen av data fra alle tre casene og bruk av teori fikk vi innsikt i og dypere forsta-
else av samlokaliseringens betydning for samhandling og laering pé tvers av etatsbarrierer.

Vi opplevde informanter som ga bade oppriktige, kritiske og konstruktive innspill
under observasjon, medlytt og i intervjuene i datainnsamlingen. I analysen tok vi utgangs-
punkt i observasjoner, deltakernes ord og begreper. Utvalgte informantsitater som presen-
teres i resultatdelen, gjengir synspunkter mange informanter har uttrykt for a sikre trans-
parens i studien. Begge forfatterne har bidratt i datainnsamling og analyse for & sikre for-
skertriangulering. Forskerne opplevde konsensus i datainnsamling og analyse. Samlet sett
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styrker dette studiens troverdighet (Maxwell, 2012). For a forenkle spréket og anonymisere
kilder brukes betegnelsen operater ogsa om operasjonsleder, fagutvikler og koordinator.

Begrensninger i den kvalitative studien er at vi ikke har spurt andre samarbeidsaktorer
internt i egen etat eller brukere av tjenesten om deres synspunkter. Det finnes ikke virk-
somhetsdata som kan brukes for & vurdere effekten av samlokalisering. Responstid er ikke
en god indikator fordi den avhenger av geografisk omrade, og kort responstid er ikke ens-
betydende med kvalitet; det kan ogsa representere overforbruk.

FAGSENTRALEN SOM ET PRAKSISFELLESSKAP

Operatorer i alle sentraler beskrev den uformelle, daglige leeringen knyttet til hendelser
som den viktigste. I nodmeldingssentralene var det fokus pa kommunikasjon og samhand-
ling i egen etat. Vi observerte hvordan operatorene i de ulike etatenes sentraler brukte egen
fagkunnskap og samhandlet med andre kolleger internt for a lese oppdrag i praksis. I situa-
sjoner med mange innringere samtidig handterte operatorene hendelser individuelt.
I roligere perioder ble mulige lgsninger pa oppdrag diskutert, avklart og evaluert inne pa
sentralene. Nar det skjedde hendelser som en kunne lere fra, ble disse dreftet i sentralen
umiddelbart. Tabell 1, Fagsentralen som praksisfellesskap, viser informantsitater knyttet til
kunnskapsdeling og leering. Tabellen viser at det ikke oppleves forskjeller i hvordan leering
skjer internt i etatene mellom de ulike modellene SAMLOK, SPREDT og NAR.

Tabell I: Fagsentralen som praksisfellesskap

SAMLOK SPREDT NAR

Det skjer mye uformell kunnskapso- | Har ikke dialog mellom operaterer i | Vi tar samtalen der og da, har det
verfering i ulike situasjoner. de ulike etatene. veert en hendelse som vi ma snakke
om sa tar vi samtalen med en gang.

Uformelle briefinger er en anledning | Prover a evaluere spesielle hendel- | Du mé kunne leere i det daglige for a
for leering. ser, vi ser bade pa egen etat, disku- | ha denne jobben.
tere med de andre.

Leering skjer i praksis, mye skjer i Har ikke noen felles evaluering etter | Fagutviklere gar mye rundt i sentra-

oyeblikket — kunnskapsdeling pa store hendelser, men man prever a | len og tar tak i hendelser som en kan

langs og tvers — bade innad og mel- | bli bedre. leere i fra.

lom etater.

Politiet har sin egen erfaringslogg. | Tror ikke det blir sé stort faglig Den uformelle jobbpraten er en
utbytte av a diskutere. kolossal leeringsarena.

Tabell 1. viser at det foregikk mye erfaringsdeling under og etter hendelser mellom opera-
torene i den enkelte nodmeldingssentral. Erfaringsdelingen mellom operatorene foregikk
uformelt i ansikt til ansikt-dialoger i situasjoner og i etterkant i situasjoner. Utfordringen
med uformell lering er knyttet til spredning av leering til andre kolleger eller til innsats-
styrker pa skadestedet. Nodmeldingssentralene driftes 24/7, og dette gjor det umulig a
gjennomfore kompetanseoppdatering og lering for alle operaterer samlet. Fagdager
internt i nodmeldingssentralene ble sjelden gjennomfert. Modell SPREDT har ikke fag-
dager for operaterene internt eller pa tvers av etatene, men har ambisjon om 4 fa det til.
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Pa spersmal knyttet til betydningen av lokalisering og neerhet til egen fagetat for a utfore
sine arbeidsoppgaver, varierte derimot svarene fra informantene mellom SAMLOK,
SPREDT og NAR. Tabell 2 viser informantenes vurderinger av betydningen av lokalisering
nér det gjelder faglighet og faglig utvikling.

Tabell 2: Lokalisering og faglighet

SAMLOK SPREDT NAR

SAMLOK har ikke bidratt til | Opplever ikke barrierer fordi | Vi har en kultur for & sitte tett pa akuttmottaket
svekking av kobling til egen vi er lokalisert pa ulike steder. | og AMK/luftambulanse legen. Nedmeldingstje-
etat, ikke noe faglig svekking, | Vent meg til at det er uvesent- | nesten er bare en liten del av den akuttmedisin-
greit & ikke veere pa sykehus. | lig hvor vi sitter. ske kjeden. Vi har direkte tilgang pé spesialist-
kompetanse som for eksempel hjerte-lunge lege.

110 har dérlig kontakt med Redd for & miste fagtilknyt- Vi at det & vere en del av det akuttmedisinske
brannmiljoet, det er vanskelig | ninga til egne sentraler hvis en | miljoet gir oss s& mye. Hvis vi ikke skal vaere

4 ta briefing med brann nédr vi | far felles sentral, har uformell | samlokalisert med det medisinske akuttmiljoet,
ikke er der. kontakt i kantina med fagfeller. | ma vi ha mere faglig oppdatering enn i dag.

Det var ikke forskjeller i utsagn fra politiet i de nevnte modellene fordi alle operasjonssen-
tralene var lokalisert til egen fagetat pa politihuset. Kun to av informantene fra 110-sentra-
lene og AMK pa SAMLOK opplevde utfordringer med manglende nzerhet til egen fagetat.
AMK SAMLOKSs informanter uttrykte at de hadde flere sykehus i sitt omrdde og matte yte
lik praksis overfor alle sykehusene. Under observasjon uttrykte informantene at det a
arbeide i fulltidsstilling pa AMK utenfor sykehus bidro til en profesjonalisering og kvali-
tetsheving av. AMK-operatoren med storre fokus pa rutiner og lik behandling av alle.
Brann i SAMLOK dekket et omrade som inkluderte flere brannstasjoner, og operaterene
uttrykte at de matte forholde seg likt overfor alle.

Brann pd SPREDT hadde mer varierte svar, der noen ensket samlokalisering i frem-
tiden, mens andre uttrykte redsel for a miste tilknytning til eget fagmiljo. AMK SPREDT ga
fa svar om tilknytningen til egen etat.

Informanter fra AMK NZAR vektla nerheten til det akuttmedisinske miljoet og luftam-
bulanselege som viktige drivkrefter for faglig utvikling. Malet for AMK NZR var a sikre
gode pasientforlgp for pasienten. Samhandling mellom medisinske spesialister og ressur-
ser fra spesialisthelsetjenesten og kommunehelsetjenesten opplevdes som viktigere enn
samarbeidet med de andre etatene. Den store mengden rene medisinske oppdrag sammen
med utvikling av spesialisert tidskritisk behandling understreket behovet for a veere neer
det medisinske miljoet. Under observasjoner av kritiske hendelser som hjerteinfarkt regis-
trerte vi mer enn tjue telefoner for & koordinere medisinske ressurser og planlegge pasient-
forlgpet. Informantene var videre opptatt av a sikre kvalitet og faglig oppdatering hvis de
skulle flytte fysisk ut av det medisinske miljoet. Hvis AMK NAR hadde veert lokalisert til
en brakke utenfor sykehuset, kunne de gjerne veert samlokalisert med andre nodmeldings-
sentraler, ifolge informantene.
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SAMLOKALISERING UTVIDER PRAKSISFELLESSKAPET

I SAMLOK ble kunnskap delt horisontalt ved at operaterer fra nedetatene hadde teknisk-
organisatoriske rammefaktorer hvor de kunne ga fysisk inn til andre nodmeldingssentra-
lene for 4 fa tak i informasjon eller koordinere respons. Under observasjoner i SAMLOK av
tre trippelhendelser (drukning, gasslekkasje og bussulykke) observerte vi hvor lett det var
for operaterene a vere i ansikt-til-ansikt-relasjoner for & avklare ting underveis. I tilfeller
hvor hver enkelt ngdetat trengte hjelp eller informasjon fra andre etater, var det enkelt a
sporre kjente ansikter for a avklare usikkerhet. Likevel ringte de til hverandre via ngdnettet
for a sikre logging av hendelsene.

I SPREDT og i NAR ble telefon brukt til samhandling med de andre nedetatene. Tabell
3 viser operatorenes vurderinger av egen kunnskap om de andre ngdetatene. Informantene
fra de ulike casene har ulike oppfatninger om behovet for a ha mer kunnskap og naerhet til
de andre nodetatene i sitt arbeid.

Tabell 3: Kunnskap om de andre

SAMLOK SPREDT NAR

Man har fatt storre forstaelse for Har ikke systematisk kunnskap om | Jeg kjenner dem ikke, men jeg opp-

andres méter & arbeide pa. de andre, tror ikke det er viktig & vite | lever at bade brann og politi er pro-
det. fesjonell i samarbeid med oss.

Vi har lert intervjuteknikk av helse | Har tilstrekkelig kunnskap om de Samhandler godt sammen, kommu-

og fatt storre innsikt i deres mated | andre. Det er ikke nodvendig med et | niserer greit, vi forstar hverandre og

jobbe pa. ansikt bak stemmen for & gjore en | gir tilstrekkelig med opplysninger.
god jobb. AMK holder iblant igjen en del opp-

lysninger, mens politiet ikke gjor det.

Kunnskap vokser nir en samhandler | Viktig a utvikle felles forstdelse om | Samhandling er avgjerende for &
med de andre gré soner, snakker man med en jobbe bedre sammen. Ma vaere
regelrytter eller en pragmatiker — det | struktur for & jobbe sammen.
ma man vite. Ikke kunnskapsdeling
mellom etatene.

Vi blir mer bevisst egen kompetanse | Vi vet for lite om de andre etatene- | AMK er pa tilbudssiden overfor

i mete med de andre og opplever at | de vet for lite om oss. Brann og Politi hvis de trenger var
all kompetanse behandles med assistanse og har erfaring og tillit til
respekt. at de hjelper oss nar vi trenger det.

Som vist i tabell 3 var informanter fra SAMLOK positive til samlokalisering. SAMLOKSs
operatorer som deltok, samhandlet og kommuniserte med hverandre ansikt til ansikt i et
tverrfaglig arbeidsmiljo, bekreftet at de laerte mer fra de andre nedetatene. I SAMLOK til-
horte operatorene slik et utvidet praksisfellesskap med utveksling av informasjon og kunn-
skap pa tvers av etater i hverdagen. I modell SPREDT uttrykte et flertall at de manglet
kunnskap om de andre etatenes nodmeldingssentraler, men at de likevel lgste oppgavene
pa en tilfredsstillende mate. Enkelte operatorer mente at en ikke trengte mer kunnskap om
de andre nodetatene, og var opptatt av at den personlige relasjonen mellom de som koor-
dinerte hendelsen, fungerte.

I modell NAR opplevde informantene at samvirket mellom nedmeldingssentralene
fungerte godt og profesjonelt. Operatorene uttrykte ikke behov for forbedring i samhand-
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lingen mellom etatene. I NAER fungerte faste manedlige ledermeoter mellom de ulike nede-
tatene som arena for a fremme evaluering, samhandling og planlegging. En arlig katastro-
feovelse i Tromse bidro til fremme samhandling og forstaelse for hverandres behov. Utfor-
dringen for NZR var at den nere lokaliseringen ikke fremmet organiserte eller uformelle
leeringstiltak for a forbedre kompetansedeling og samhandling pa tvers av etater pa opera-
torniva.

Debrifing ble gjennomfert sjelden i alle etater ved alle vare caser. Det var lettere a samle
folk som var samlokalisert, men i praksis skjedde det sjelden i SAMLOK. Ved SPREDT var
det vanskelig & evaluere hendelser samlet, og dette skjedde sjelden eller aldri, ifelge infor-
mantene. AMK SPREDT brukte debrifing ved spesielle hendelser. I NAR hadde politiet
debrifing ved store eller spesielle hendelser. Debrifing kunne ogsa skje i egne moter i AMK
NZR. Brann gjennomferte ikke debrifing, ifelge informantene. Generelt var det lite syste-
matisert, formalisert leering bade innad i og pa tvers av etatene ved alle modellene. Det var
slik et potensial for a etablere meteplasser pa tvers av etater og laering knyttet til erfaringer
og ovelser for & forbedre samhandling.

Utsagn fra informanter fra SAMLOK stotter opp om at operaterenes laering i etatsvise
nedmeldingssentraler skjer i dialog med de som en er samlokalisert med. Dette gjelder
ogsa AMK NAR, som er en del av Universitetssykehuset, og politiets operasjonssentraler,
som er lokalisert pa politihuset. Forskjellen var at AMKs operatgrer i SAMLOK fysisk
motte en politioperater i sentralen, mens i AMK NAR motte operaterene en medisinsk
tagperson til dialog.

SAMLOKALISERING FORBEDRER INFORMASJONSINNHENTING OG
KUNNSKAPSDELING

Hver fagetat har sine egne spersmal og metoder og begreper for utsperring av innringer til
nednumrene, ogsa ved trippelvarslinger. De ulike nodetatene som mottar nedsamtalen, er
ute etter ulik informasjon. Generelt opplevdes ikke trippelvarslinger som en stor utfor-
dring i SAMLOK, SPREDT eller NAR. Det var lav terskel for a iverksette trippelvarsling,
og spesielt trafikkulykker opplevdes som rutine. Informanter fra SAMLOK mente at ter-
skelen for trippelvarsling hadde blitt lavere etter samlokalisering. I NAER sa informanter at
hvis man er i tvil om man skal trippelvarsle, sa varsles det. I etterkant diskuterte de gjerne
om det var riktig eller ikke. Utover trippelvarsling var det hyppig tosidig samhandling
mellom nedetatene i alle modellene. For eksempel samhandler politi og AMK om trans-
port av psykiatriske pasienter, og AMK brukte 110 for & varsle brannmannskaper som
«first responder» i helsehendelser hvor de var neermere enn ambulanseressursene. Tabell 4
viser informantenes oppfatninger av informasjonsinnhenting og kunnskapsdeling pa tvers
av etatene.
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Tabell 4: Informasjonsinnhenting og kunnskapsdeling

SAMLOK SPREDT NAR

Bruker medlytt mer enn for. Prover a Hvor skal du sperre om det | Nar politi eller brann tar imot et opp-

snappe opp ting i fra de andre, sporre de andre trenger & vite, de drag, sa ser de det med sine briller, vi

publikum litt bredere for & fa informasjon | ber sette over og bli pa med- | mé snakke med innringer. I disse til-

til de andre nedetatene. Iytt, best at det sporres om | fellene ber vi om 4 fa snakke med inn-
det som den enkelte etat skal | ringer og ringer dem opp pa nytt fordi
vite fra den enkelte etat. linjene vare blir s& darlige nar de gar

via politi/brann.

Felles situasjonsforstaelse er vesentlig Politi kan ikke sperre helse- | Vi har ikke rutiner for 4 stille spors-

enklere nar man er samlokalisert sporsmal og jeg synes det mal for de andre etatene ved trippel-
heres fornuftig ut at det varsling. Har ikke diskutert om det er
utvikles felles sporrekort. 3 - 5 kritiske spersmal som ber stilles.

Ogsa leert hva politi og brann trenger av | Helse ma vaere spesifikk til | Hvor mye tid skal en bruke p4 innrin-
informasjon i ned, innhenter n info som | oss om hva det er. Vet ikke | ger hvis en ikke har rett fagkompe-

de andre trenger (flatklemt, trafikk osv), om AMK vet hva de skal tanse. Gi innringer rett hjelp sa raskt
ting vi ikke spurte om for tar vi med nd? | sperre om for brann. som mulig. Hvis en bruker felles
Dette gir ogsa bedre informasjon til forste indeks s ma fagetatene akseptere at
nedetat pa stedet na. det de andre sper om er godt nok.
Trippelvarslinger fungerer bedre ved Politi tror ikke det er behov | Trippelvarsling skjer hvert dogn, vi tar

SAMLOK enn nér andre politidistrikt er | for brann, men AMK kan ha | medlytt pa ting. Vi kan be om at de
involvert. Vi kjenner hverandre, gir bedre | behov. Er blitt enige om at | andre etatene rykker ut. Noen ganger

kommunikasjon, kjenner arbeidsoppga- | det er den enkelte etat som | kan de andre etatene selv avgjere om
ver og begrensninger. Vi vet grenser for skal avgjore om dem skal de vil rykke ut.
kunnskap og taushet, vet hva de andre rykke ut.

trenger & vite.

I SAMLOK uttrykte et flertall av operatorene at de var opptatt av a fa tidlig frem informa-
sjon som er viktig ogsa for de andre etatene. Terskelen for a stille flere spersmal til innrin-
ger for a innhente relevant informasjon til de andre nedetatene var lavere i SAMLOK. Ope-
ratorene loste utfordringer som utsperring av innringere, koordinering og taushetsplikt
med en storre forstaelse av hvilken informasjon som ville styrke samarbeidende etaters
evne til a respondere pa hendelser.

Politiinformanter i SAMLOK uttrykte at de hadde leert arbeidsmetodikk fra de andre
nodetatene, som for eksempel helses bruk av Norsk indeks for medisinsk nedhjelp og med-
lytt for effektivisere varsling og utalarmering. Nar politioperatoren tilegnet seg storre for-
stdelse for AMKs informasjonsbehov, begynte de & innhente informasjon som er relevant
for AMK. Operatorene rapporterte ogsa om sterkere bevissthet om egen faglighet i motet
med de andre etatene. En samstemt forstaelse av for eksempel taushetsplikt mellom helse
og politi sikret bedre samhandling, ifelge informantene. I situasjoner hvor det krevdes ulikt
utstyr, som for eksempel gummibat, kunne politiets operatorer ga fysisk inn til brann for a
hore om de hadde dette utstyret eller mulige losninger tilgjengelig. Et utvidet praksisfelles-
skap i SAMLOK bidro til organisasjonslering ved & synliggjore behov for & utvikle felles
utsporringskort for trippelhendelser.

I SPREDT OG NZR stilte hver etat sine egne spersmal for a innhente informasjon ogsé
ved trippelvarslinger. Informantene uttrykte at de bruker egne «briller» for a innhente
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informasjon fra innringer, og at de vet lite om de andre etatenes informasjonsbehov. Infor-
manter fra SPREDT og NAR var delt i utviklingen av felles tiltakskort for trippelhendelser.
Enkelte informanter mente i storre grad at hver enkelt etat skulle stille sine spersmal. Uten
fagkunnskap kunne du ikke stille rette sporsmal for andre etater. Likevel var det tilsvarende
informanter fra SPREDT og NAR som uttrykte at felles lokale indekskort/prosedyrer for
trippelvarslinger kunne ha veaert utviklet for a fa bedre samhandling.

I SAMLOK ble det ogsa initiert organisasjonslaring knyttet til innfering av fagutvikler
ved 110-sentralen og politiets operasjonssentral etter modell av AMK, basert pa ekstra res-
surstilfang. Fagutviklere mottes pa tvers av etatene, men dette var ikke formelt organisert
og systematisert. AMK SAMLOK innferte en ordning hvor en erfaren operater eller ambu-
lansekoordinator fungerte som operasjonsleder med et overordnet ansvar for koordinering
av drift og hendelser. Operasjonsleder ved AMK ble innfert fordi politiets operasjonsleder
manglet en motpart i AMK nar trippelhendelser/samhandling skulle koordineres. Etable-
ring av operasjonsledere pi AMK SAMLOK ble gjort etter modell fra 110-sentralen og
politiets operasjonssentral. SPREDT og NAR hevdet at de ikke hadde behov for eller res-
surser til & opprette nye stillinger. I NAR hadde AMK fagutviklere.

DISKUSJON

Det konstruktivistiske leeringsperspektivet vektlegger betydningen av & se hverandre, snakke
sammen og ha tilgang til hverandres kompetanse ansikt til ansikt. Nedmeldingssentralene
fungerte som egne faglige praksisfellesskap i trad med teoriene til Wenger (1998) og funn
av Tjora (2002) og Endringsprogrammet (2013). Operatorer laerte situert i sitt daglige
arbeid ved a drefte losninger, problemer og erfaringer med kolleger under og i etterkant av
hendelser internt i etatenes nedmeldingssentraler.

Samlokalisering utvidet praksisfellesskap i SAMLOK til & gjelde alle tre nodmeldings-
sentralene pa tvers av etater. Sentralt i grunnlaget for praksisfellesskapet var de teknisk-
organisatoriske forholdene som glassdorer mellom sentralene, felles kjokkenkrok og ledere
som sitter vegg i vegg. Samlokalisering av etatsvise nodetater ga rom for samhandling
ansikt til ansikt under trippelhendelser og initierte erfaringsbaserte leeringsprosesser ad
hoc horisontalt mellom etatene. I trdd med Wengers (1998) situerte teori beveger delta-
kerne seg pa tvers av flere praksisfellesskap og tilegner seg kunnskap som transformerer
deres individuelle forstaelse av egen og andres kompetanse.

Operatorene fikk gjennom deltakelse i SAMLOK tilgang til et sosialt leeringsmiljo som
ga individuell forstdelse for de andre etatenes nodmeldetjenestes kompetanse, rutiner og
oppgaver. Informantene snakket ogsa om at det fysiske motet med de andres kompetanse
gjorde dem mer bevisst pa egen faglighet. Adgang til 8 motes daglig pa tvers av etater bidrar
til & spre det Nordhaug (1998) beskriver som organisasjonsspesifikk kompetanse og derav
okt felles forstaelse for hverandres oppgaver og behov. Samlokaliseringen bidro til profesjo-
nalisering og bevissthet om sin identitet som operater. Analysen viste at desto tettere sam-
handlingen var mellom nedetatene, desto storre ble bevisstheten om verdien av samhand-
ling, leering, nyskaping og utvikling pa tvers av etatene.

Operatorenes erfaringer er ikke alltid like forutsigbare og lett a beskrive. Erfaringene
kan vere innvevd i handlingene med det resultat at vi mangler sprak for a beskrive dem
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(Ellstrom, 2006), men de kan like gjerne dukke opp i situasjoner med uventede problemer
eller uforutsette barrierer som gir et grunnlag for refleksjon. Det & motes i et utvidet prak-
sisfellesskap som inkluderer politi, brann og helse, har bidratt til spréklig begreps- og erfa-
ringsdeling. Derigjennom skjer det ogsa en deling og spredning av uformell kunnskap.
Denne kunnskapen formaliseres gjennom organisasjonslering ved at det utvikles nye ruti-
ner og formelle strukturer.

Vare funn viser at det har verdi & samlokalisere nedmeldingssentraler for a forbedre
samvirket mellom nedetatene. Funnene er i trad med teori om lering pé arbeidsplassen
som anser at bottom-up-prosesser med systematisering av ansattes erfaringer og refleksjo-
ner fra arbeidsdagen er den viktigste premissen for forbedringsarbeid og utvikling av nye
lgsninger i organisasjoner (Boud, Cressey, & Docherty, 2006). Det er pa de uformelle are-
naer at sosialisering og samhandling foregar, og at mulighetene for erfaringsutveksling er
storst. Funnene fra SAMLOK samstemmer med erfaringer fra Stockholm, hvor politiet
sammen med andre offentlige enheter som blant andre Léansstyrelsen og Trafikverket var
samlokalisert i Samverkanscentralen. Folgestudien (Samverkansfunktionen, 2011) rappor-
terte om okt integrering som ga bedre beslutningsgrunnlag, bedre koordinering av innsats,
bedre prosess for oppfelging og sterre informasjonstilgang for alle parter.

Funnene bekrefter videre at SAMLOKSs operatorer utviklet sitt TMS relatert til de andre
nedetatene og derav forbedret kommunikasjon. TMS gir seg uttrykk bade i nye mater a
utsperre innringere pa og a kunne avklare respons pé trippelhendelser ved & fysisk gé inn
til hverandres sentraler. Operasjonsledere har ogsa lert seg a raskt kunne gjennomfore et
tysisk mote nar store hendelser skal koordineres. Endring av de teknisk organisatoriske
faktorene for leering pa arbeidsplassen, i denne sammenheng hvem man sitter sammen
med, forbedrer operaterenes leering, TMS og derav samhandlingen. Samlokaliserte opera-
torer tilegner seg en forstdelse av de andre etatenes behov og kompetanse som de ikke vis-
ste at de manglet. Slik kunnskap kan veere vitalt i krevende trippelhendelser og kan sikre
bedre bruk av nedetatenes samlede ressurser.

I modell NAR fremhevet AMK betydningen av samlokalisering og det teknisk-organi-
satoriske leeringsmiljoet med akuttmottak, ambulanseavdelingen og tilgang pa spesialist-
kompetanse ved et universitetssykehus. AMK-operatorer som tilhorte et medisinsk prak-
sisfellesskap med utviklingsfokus, opplevde at det bidro til faglig utvikling og forbedring av
de akuttmedisinske tjenestene. I dette praksisfellesskapet utviklet operatorenes TMS
innenfor det medisinske omradet. Operatorene var ogsa bevisst om sin identitet som hel-
searbeidere.

Studien viser at manglende fysiske moteplasser mellom operaterer i brann, politi og
AMK er en begrensning for utvikling av horisontalt samarbeid og TMS mellom nedetat-
ene. Spredt lokalisering og lange avstander mellom sentraler som samhandler, hemmer
mulighetene for samhandling ansikt til ansikt og bidrar til & begrense muligheten for erfa-
ringsbasert lering pd tvers av etater. Lange avstander mellom nedmeldingssentralene
utfordrer ogsd mulighetene for & motes ansikt til ansikt pa lederniva.

Funnene viste at nedmeldingssentraler har laeringseffekter av & ha et teknisk-organisa-
torisk laeringsmilje i form av & veere lokalisert i et fagmiljo eller samlokalisert for a fremme
sosial leering. Operatorer i de ulike sentralene trenger bade fagkunnskap og TMS biade om
egen etat og om de andre etatene. Funnene stotter ogsé opp om betydningen av & ha en for-
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mell organisering som stetter opp om og bidrar til uformell kontakt mellom ansatte og
ledelse for a fremme refleksjon i arbeidet med samvirke. Ogsa i blalysorganisasjoner er den
formelle arbeidsorganiseringen med pa a skape arenaer og meteplasser for dialog og inter-
aksjon som grunnlag for leering. En forklaring pa leeringseffekten av a veere samlokalisert
kan skyldes at operaterene i de ulike etatene i utgangspunktet vet svert lite om de andre
etatene. Utfordringen med samlokalisering for de nodetatene som lokaliseres i avstand fra
eget fagmiljo som brann eller AMK, er at de over tid far redusert kontakt med eget fagmiljo
og derav redusert fagutvikling og TMS om egen etat.

Viére funn viser videre at erfaringsleering og refleksjon ikke er satt i system i de tre
casene verken internt i nedmeldingssentralene eller pé tvers av sentraler. Det er fa formelle
leeringsarenaer mellom sentralene pa operativt og strategisk nivd. Manglende systematisk
refleksjon og evaluering i nodetatene samsvarer med funn i studiene til Sommer og Nja
(2012, 2013) og Tjora (2002). Laering og forbedring av samvirke mellom brann, politi og
helse vil styrkes med mer systematisk erfaringsleering fra samhandling og etablering av
arenaer hvor for eksempel trippelhendelser kan evalueres av operatorer og ledere. SAM-
LOK og NAR utnytter ikke potensialet til systematisk erfaringsdeling, debrifing, refleksjon
og hospitering. Spesielt hospitering vil vaere et tiltak som oker kunnskap og TMS om de
andre etatene. Slike leeringstiltak krever ogsa slakk i hverdagen og nedvendige ressurser.
En maélrettet satsing pa systematisering og deling av uformell kunnskap vil kunne skape
leerings- og effektivitetsgevinster.

AVSLUTNING

Studien tok utgangspunkt i samvirkeutfordringer mellom nedetatene pa operativt niva.
I denne artikkelen har vi undersokt folgende problemstilling: Hvordan bidrar samlokalise-
ring av politiets operasjonssentral, 110-sentralen og AMK til leering og utvikling hos ope-
ratorer og i nedmeldingstjenesten?

Vare funn viser at leering internt i nedmeldingssentralene i hovedsak er basert pa ufor-
mell erfaringsdeling mellom operaterer under og i etterkant av hendelser. Nodmeldings-
sentraler er etatsspesifikke fagmiljoer som fremmer leering i et praksisfellesskap i trdd med
situert leeringsteori (Wenger, 1998).

Var studie viser at samlokalisering av ulike etater skaper bedre samvirke. Nodmeldings-
sentralene i modell SAMLOK ga et teknisk-organisatorisk leeringsmilje som bidro til ufor-
mell erfaringsdeling og kunnskapsdeling mellom operatorer i de ulike etatene. SAMLOK
fremmet derav sosial leering i form av et utvidet praksisfellesskap horisontalt mellom etat-
ene. I samlokaliserte sentraler kan operatorene samarbeide og avklare informasjon om
aksjoner ansikt til ansikt med hverandre under hendelser. Operaterer som sitter samloka-
lisert og arbeider med lesning av samme oppdrag, tilegner seg gjennom samarbeid ny
kunnskap og sterre forstielse for de andre etatenes kompetanse, rutiner og oppgaver. Sam-
lokaliserte operatorer uttrykte okt respekt for hverandres fagkompetanse.

Operatorene i samlokaliserte nedmeldingssentraler utviklet TMS om de ulike etatenes
méte a arbeide pa og okt forstaelse om de andre nedetatenes kompetanse, kunnskapsbehov
og ressurser til a handtere nedsituasjoner. Det utvidede TMS bestod av kunnskap om hver-
andres arbeid som operatorene ikke visste at de manglet for samlokaliseringen. Ny kunn-
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skap og innsikt fra andre etater ble videre brukt til a forbedre egen praksis som operater.
Dette bygget en TMS som bidro til fleksible lgsninger av dilemmaer som for eksempel
taushetsplikt under hendelser. Samlokalisering utvikler operaterprofesjonalitet.

Studien avdekker at samlokalisering av ulike etater ga bottom-up-leeringsprosesser som
forte til nytenking i nedmeldingstjenesten. I SAMLOK bidro det utvidete praksisfellesska-
pet og ny kunnskap til organisasjonslering horisontalt mellom ngdmeldingssentralene i
form av utvikling av felles utsperringsverktoy for trippelhendelser og sterre hendelser.
SAMLOK innferte nye stillingsfunksjoner etter monster fra andre etater, slik som fagut-
vikler i brann og politi og operasjonsleder pa AMK.

Artikkelen viser ogsa betydningen av samlokalisering med egen etats kompetansemiljo
for fagutvikling. Et funn i analysen var brann- og AMK-operaterer i modellene NAR og
SPREDT som fremmet betydningen av a vere samlokalisert i et praksisfellesskap med
andre fagmiljoer fra egen etat. Studien viser ogsa at AMK lokalisert i et universitetssykehus
som tilherte et fagmilje med utviklingsfokus, ga et praksisfellesskap som fremmet medi-
sinsk kunnskapsoppdatering hos operaterene. Politioperatorene var lokalisert i egen etat i
alle modellene.

Et sentralt funn i artikkelen er at distanse skaper barrierer for samvirke mellom etatene.
Geografisk avstand mellom nedmeldingssentraler i modell NAR og SPREDT bidro til at
det ble fa felles moteplasser mellom operatorer i de ulike etatene. Med fa muligheter til
uformell eller organisert kunnskapsdeling og leering pa tvers av nedmeldingssentralene
begrenset det operaterenes muligheter til a utvikle TMS om andre etater. Ledere som
motes regelmessig pa tvers av etater, kan vere padrivere for erfaringsdeling, kunnskaps-
deling og utvikling internt og i mellom nedmeldingssentraler

Studien viser at i praksis har operaterer fra ulike etaters nedmeldingstjenester fa mote-
punkter og arenaer for a gve pa eller a iverksette organisert refleksjonsarbeid fra erfaringer
i hverdagen. Den korte avstanden mellom samlokaliserte eller naere nodmeldingssentraler
utnyttes ikke til systematisert erfaringsdeling, hospitering og kompetanseutveksling. En
systematisering og styrking av erfaringslering og refleksjon vil bidra til & forsterke
utviklings- og leeringsevnen i nedmeldingstjenesten.

Til slutt viser studien betydningen av & ha formelle strukturer som fremmer uformell
sosial leering og samvirke i det daglige. Det er behov for flere studier som undersoker hvor-
dan samlokalisering av nodmeldingstjenesten kan bidra til bedre samvirke. Folgestudier
om betydningen av & veere lokalisert utenfor eget fagmiljo for nedmeldingstjenesten bor
ogsa gjennomferes ndr politiets operasjonssentraler nd samlokaliseres med 110-sentraler
rundt omkring i Norge.
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