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SAMMENDRAG

Denne kvalitative casestudien undersegker tillitsbygging under ulike organisatoriske betin-
gelser for horisontal koordinering mellom operaterer pa nedmeldingssentraler i politi,
brann og helse. Studien bygger pa kvalitative intervjudata, samt observasjons- og medlytt-
data fra flere nodmeldingssentraler. Pd basis av dette er det utviklet tre modeller; SAMLOK,
SPREDT og NAR basert pd betingelser for tillitsbygging og samvirke. Tillitsprosessene i
modellene analyseres gjennom a bruke begrepene prekontraktuelle,- relasjonelle,- og struk-
turelle tillitsbaser. SAMLOK-modellen gir de beste betingelsene for tillitsbygging, sam-
virke og effektivitet. Samlokalisering bygger tillit i nedmeldingstjenesten gjennom felgende
sosiale prosesser: 1) Samhandling etablerer relasjonelle tillitsbaser pd tvers av etatene, 2)
Samforstdelse og aksept tas gradvis for gitt mellom akterene og inngér i den prekontrak-
tuelle tillitsbasen, 3) Man larer av hverandre og utvikler ny praksis som formaliseres i nye
rutiner som nye strukturelle tillitsbaser. Fysisk naerhet mellom etatene skaper et godt grunn-
lag for okt kunnskapsflyt og utvikling av tillit pa tvers av etatsgrenser. Samlokalisering bidrar
til nytenkning og okt kvalitet i samvirket. Studien viser ogsa at felles distriktsgrenser for eta-
tenes npdmeldingssentraler er et grunnlag for tillitsbygging, samforstaelse og effektivitet i
samvirke.
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ABSTRACT

This article explores cross-sectoral cooperation between operators in emergency commu-
nication centres (ECC). The article focuses on how different models for organisation in
the form of geographical localisation and co-location affect development of trust and by
that, effective handling of crisis. The work of the emergency operators is highly specific
for fire, police and health. Operators have limited understanding of the skills required and
used by other sectors. Trust is one element that may bridge the sector-based differences.
The empirical basis is a qualitative study of three different cases SAMLOK, SCATTERED
and NEAR, based on various conditions for development of trust and cooperation. Trust
and trusting are analysed as a process of development of mutual understanding. Trust
has a precontractual, a relational and a structural basis. Our data and analyses reveal that
SAMLOK has better conditions for development of relational, precontractual and struc-
tural trust and this facilitates effective collaboration across sectors. The key competence is
sector-specific in the three cases, but co-location provides a better foundation for develop-
ment of mutual understanding, trust and exchange of knowledge across sectors. The study
also reveals that joint regions for the different sectors within ECCs are a foundation for
trust building, mutual understanding and efficiency in collaboration.

Key words
Emergency communication centres, organisation, trust, mutual understanding

SAMVIRKE OG TILLITSUTFORDRINGER

Naturkatastrofer, ulykker og terrorangrep krever samvirke mellom nedetatene, og utford-
rer samfunnets evne til krisehandtering. Gjorv-kommisjonen (NOU 2012:14) ble oppret-
tet for a granske terrorbombing og massakren pa Uteya og gi anbefalinger for laering. En av
kommisjonens konklusjoner var at «Regjeringens evne til & beskytte menneskene pa Utgya
sviktet. En raskere politiaksjon var mulig» (ibid: 449). Arsakene til svikten var blant annet
at: «Evnen til & koordinere og samhandle har vart mangelfull» (ibid: 450), og en av anbe-
falingene er at «Badde samfunnssikkerhet og beredskap krever at landets samlede ressurser
utnyttes pé en effektiv mate» (ibid: 453). En tverrfaglig ekspertgruppe ved Rygge Bered-
skapssenter fastslo nylig at det fortsatt ikke er utviklet konkrete planer for a bedre samvirke
mellom nedetatene, og papekte at tillit er kjernen i 4 fi til et godt samvirke (Holtan 2015).
Organisasjoner er avhengig av intern tillit for & fungere effektivt. Tillit er basis for samar-
beid og skaper handlingsrom; man trenger ikke sjekke ut alt og sikre seg pé alle bauger og
kanter dersom man stoler pd hverandre (Ellingsen 2014). Dette kan overfores til samar-
beid mellom organisasjoner, her nedetatene. Selv om det er personer som samarbeider og
bygger tillit, sd vil rammen for samarbeidet pé tvers av etatene ogsd preges av om en har
tillit til den andre etaten.

A studere tillitsprosesser er en inngangsport til & studere samhandling og utvikling av
felles forstaelse, men det er forsket lite pa samvirke og tillitsprosesser mellom nedetatene
generelt og i den operative nedmeldingstjenesten spesielt (Antonsen og Ellingsen 2014).
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Denne kvalitative, komparative casestudien underseker tillitsbygging under ulike orga-
nisatoriske betingelser for horisontal koordinering mellom operaterer pa nodmeldings-
sentraler i politi, brann og helse og drefter folgende problemstilling: Hvordan pavirker
samlokalisering av operasjonssentralene utvikling av tillit mellom de tre nodetatene brann,
politi og helse? Sentralene er spesialiserte enheter, de er ulikt organisert, og tre organise-
ringsmodeller presenteres her som casene SAMLOK, SPREDT og NAR. I SAMLOK deler
de tre nodetatene operasjonssentral, og modellen sammenlignes med SPREDT, hvor ope-
ratgrene sitter i tre fylker, og NAR, hvor operatorene har etatsvise sentraler i samme by.
Norsk forvaltning er sektorbasert, fagstyrt og preget av svak horisontal samordning
(Christensen, Lagreid, og Rykkja 2015; Langlo, Per Lagreid og Rykkja 2013). Innfering av
New Public Management (NPM) har forsterket fragmentering, desentralisering og ned-
bygging av organisasjonsstrukturer (Christensen og Lagreid 2008). Post-NPM-reformer
har provd & lgse samordningsproblematikk, men studier viser at horisontal koordine-
ring mellom spesialiserte enheter er serlig utfordrende, og at gjensidig svake tillitsrelasjo-
ner gker samordningsproblemene (Christensen og Laegreid 2008). Denne dybdestudien av
samhandling bidrar med ny kunnskap om tillitsprosesser i horisontal koordinering.
Innledningsvis folger forst en presentasjon av nedmeldingstjenestens oppgaver, deretter
utdyper teorikapittelet et prosessuelt perspektiv pa tillit. Sa folger datagrunnlag, analyse av
tillitsprosessene og diskusjon. Avslutningen summerer opp hovedfunnene.

BAKGRUNN — NODMELDINGSSENTRALENE KOORDINERER SAMVIRKE

Nodmeldingstjenesten skal sikre den nedstilte rask, riktig og profesjonell bistand gjennom
effektiv hdndtering av nedanrop og koordinert innsats ved sammensatte og storre ulykker
(St.meld. nr. 22, 2007-2008). Redningsarbeidet skjer gjennom samvirke mellom offentlige
etater, frivillige organisasjoner og private selskaper som har ressurser egnet for redningstje-
nester. Det er separate ngdnummer for de ulike nodetatene, henholdsvis 110 (brann), 112
(politi), 113 (helse). Nedmeldingssentralene er underlagt ulike departementer. Helsevese-
nets akuttmedisinske kommunikasjonssentraler (AMK) inngdr i de regionale helseforeta-
kene og er underlagt Helse- og omsorgsdepartementet. Politiet er underlagt og finansiert av
Justis- og beredskapsdepartementet. Brannvesenet er et kommunalt ansvar og er en lovpa-
lagt tjeneste fra Justis- og beredskapsdepartementet. Politireformen gir en ny distriktsinn-
deling med 12 politidistrikter og operasjonssentraler (Prop. 61 LS (2014-2015) Endringer
i politiloven). Direktorat for samfunnssikkerhet og beredskap (DSB) har i lengre tid arbei-
det med & redusere antall brannoperasjonssentraler fra 19 til 12 (Kalhagen, Lanestedt og
Dehlin 2013). T 2016 ble det bestemt at 110 sentralene skal samlokaliseres med politiets
operasjonssentraler. Helseforetakene gjorde en kritisk gjennomgang av AMK-strukturen i
forbindelse med innfering av det nye ngdnettet, men har forelgpig ikke vedtatt samlokali-
sering med andre nedetater. Bide omlokalisering og samlokalisering pavirker og far kon-
sekvenser for tillits- og samvirkeprosesser i nedmeldingstjenesten.
Nodmeldingstjenestens primeroppgave er a varsle og aksjonere. Varslingsfasen inne-
bezrer & motta nodmelding, kommunisere med nedstilte og avdekke hendelsen, lokalise-
ring og avklare primerinformasjon om melder. P4 bakgrunn av denne informasjonen gar
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en over i aksjonsfasen hvor sentralene skal utalarmere, koordinere og dimensjonere riktige
ressurser sa raskt som mulig slik at ngdetatene kan yte rask og riktig hjelp péd skadestedet.
Nodmeldingssentralene arbeider under heyt tidspress, sekundene teller ndr menneskeliv
star pa spill. Operatorene skal kunne skille mellom viktige og uviktige hendelser, de skal
kommunisere med mennesker i ned, bruke stemmen riktig, avklare, veilede, berolige og
holde hodet kaldt. Misforstaelser og feilvurderinger kan fi katastrofale folger.

Norges nodmeldingstjeneste er organisert etter prinsippene om fagkyndighet og sam-
virke. Fagkyndighetsprinsippet innebeerer at melder av nedsituasjon skal sikres direkte
kontakt med fagperson. Fagutdannet personell skal vurdere behov, alarmere innsatsperso-
nell og gi melder veiledning inntil hjelpen nér fram. For & sikre kvalitet har hver nedetat
egne faglige rutiner, regler, indeks og prosedyrer. Etatsspesifikk fagkompetanse tilegnes
gjennom praksis, interne oppleringskurs, eksterne kurs og studier.

I mottak av nedmeldinger til 110 er det kritisk viktig & fd inn rett informasjon for &
kunne utalarmere riktig ressurs med rett brannteknisk utstyr. Nar en operater mottar en
110- samtale som krever respons, kan en annen operator eller operasjonsleder/vaktleder
hore pa samtalen underveis, sakalt medlytt og utalarmere/trippelvarsle ressurser.

Politiet har patruljer kontinuerlig ute pd oppdrag og deres virksomhet er organisert
pd en annen mate enn brann og helse. Politiets operasjonssentral skal til enhver tid vere
oppdatert pa politidistriktets totale ressurser og eksterne samarbeidsakterers ressurser.
Gjennom opplering, kunnskap og erfaring skal operatgrene kunne gi god og riktig veiled-
ning for politirelaterte hendelser til publikum og til egne mannskaper. Operaterene varsler
egne styrker og iverksetter aksjon, avhengig av hendelsens art og sterrelse. For & identi-
fisere riktig respons ved nedmeldinger bruker operatorene tiltakskort som hjelpemiddel.
I tillegg til nodsamtalene far politiet inn en rekke feiloppringninger til 112 og en del ikke-
akutte henvendelser av typen «dyr pa veien». Operasjonssentralen koordinerer ogsa mange
oppgaver knyttet til fangetransporter og til hdndtering av psykiatriske pasienter.

AMK er bemannet med medisinske operaterer med sykepleieutdanning og ambulanse-
koordinator med enten sykepleieutdanning, fagutdanning innenfor ambulansefaget eller
paramedic-utdannelse. Medisinsk operator mottar innringing til 113, identifiserer haste-
grad og gir rdd om forstehjelp ved bruk av Norsk indeks for medisinsk nedhjelp. Koor-
dinator vil normalt sitte i medlytt og kalle ut nermeste ambulanse med et oppdrag etter
satt hastegrad. Medisinsk operator vil underveis fortsette utsperringen av innringer for a
kunne fa mer informasjon om hastegrad og symptomer og for & gi medisinske rdd om
forstehjelp til ambulanseressurser nér frem til innringer. Medisinske operaterer journalfe-
rer medisinske opplysninger underveis i samtalen. Ambulansekoordinator koordinerer all
ambulansetransport i tillegg til nedoppdragene.

Trippelvarsling er et innarbeidet begrep blant nedetatene, og innebarer at alle tre ned-
etatene varsles. Ved trippelvarsling kan samtalen bli satt i konferanse mellom to eller alle
nedetatene. Politiet har en koordinerende rolle bade ved store og smd trippelhendelser,
mens nedmeldingssentralene er ansvarlig for kommunikasjon med egne ressurser. De
ulike nedmeldingssentralene er lokalisert pa ulike steder. Kommunikasjon og samvirke
mellom operatorene horisontalt mellom etatene skjer via tale, da IKT-systemene i de ulike
nodetatene ikke «snakker sammen» pd tvers av etatsgrenser.
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Regjeringen introduserte i St Meld 29 (2011-12:39) samvirkeprinsippet, som stiller krav
til at myndighet og etat har et selvstendig ansvar for a sikre et best mulig samvirke med rele-
vante aktorer og virksomheter i arbeidet med forebygging, beredskap og krisehandtering.
Samvirkeprinsippet innebaerer & iverksette kommunikasjon og koordinering mellom ned-
etatene. Samlebetegnelsen samvirke sikrer at samlede ressurser sees under ett og pd tvers
av etatsgrensene under hendelser med involvering av flere enn en nedetat. Samhandling
betegner en generell sosial prosess som ogsa inngar i samvirke. Effektivt samvirke mellom
nedetatene krever kunnskap innen eget fagomrade, kjennskap til andre etaters fagkunn-
skap og materiell, samt innsikt i egen og andres rolle (Sommer og Nji 2012), samt tillit og
samforstdelse om hvordan oppgavene skal utferes (Antonsen og Ellingsen 2014). Operato-
rene erfarer a ha begrenset kunnskap om de andre etatenes kompetanser og ressurser, noe
som bidrar til & hemme effektivt samvirke i nedsituasjoner (ibid.).

TILLIT — EN SOSIAL PROSESS FRA USIKKERHET TIL SAMFORSTAELSE

Tillit er bade en betingelse for samhandling og et resultat av den (Mollering 2013). Tillit
er noe man har, gir og utvikler; den skapes og vedlikeholdes gjennom sosiale konstruk-
sjonsprosesser, og uttrykkes i maten en samhandler pa (Ellingsen 2014). Gjennom & skape
forutsigbarhet, bygge bro over risiko, usikkerhet og sdrbarhet bidrar tillit til & forenkle sam-
handling og redusere sosial kompleksitet (Luhmann 1979; Mollering 2006). Tillit pavir-
kes bade av personlige og sosiale erfaringer, men kan ikke utelukkende knyttes til hverken
det personlige eller det sosiale (Luhmann 1979). Den kan analyseres som beslutning pa
mikronivd (Mayer, Davis og Schoorman 1995), som dimensjon i og mellom organisasjo-
ner (Saunders, Skinner, Dietz, Gillespie og Lewicki 2010), som samfunnsmessig kvalitet
(Bachmann og Zaher 2013) og som sosiale prosesser (Ellingsen 2014; Lewis og Weigert
1985). Det er gjort lite forskning pa tillit i et prosessperspektiv (Mollering 2013).

Studien anlegger et prosessperspektiv som inneberer at tillit studeres som element
i samhandling; tillit er badde forutsetning for samhandling, og vil utvikles, svekkes, og
gjenskapes gjennom den. Tillit bygger pd kunnskap om hverandre; nar vi bygger kunn-
skap bygger vi ogsa en plattform for tillit, og samhandling avstemmer om det blir tillit
(Ellingsen 2014). Kunnskapsutvikling er derfor et sentralt fokus for a undersoke tillitsbyg-
ging.

A ha tillit vil si 4 terre & handle ut i fra at den annen vil opptre slik man forventer: «Trust
is a psychological state comprising the intention to accept vulnerability based upon posi-
tive expectations of the intentions or behaviour of another» (Rousseau, Sitkin, Burt og
Camerer 1998: 395). Bygging av tillit handler om a opptre forutsigbart for hverandre, og &
innfri gjensidige sosiale forventninger (Barber 1983). Avstemming av dette skjer gjennom
a utvikle samforstdelse. Tillit er forankret i en taus sosial kontrakt, og utleses av en (antatt)
gjensidig forstdelse, en samforstdelse av at man vil opptre forutsigbart for hverandre og
overholde den tause kontrakten (Ellingsen 2014). Samforstdelse er et analytisk begrep. Det
betyr ikke full enighet, men at de som samhandler deler en tilstrekkelig grad av kunnskap
om og felles forstdelse av den sosiale situasjonen, at de aksepter regler og prosedyrer, og
signaliserer at de har til hensikt & handle i samsvar med dette. Vi fatter tillit nar vi ter a tro
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at vi deler samforstdelse med den andre, og tilliten bekreftes og vedlikeholdes nér vi opp-
lever at forventningene om dette blir innfridd i akseptabel grad.

Tillitsbyggende prosesser skjer primart gjennom samhandling. Samhandling ansikt til
ansikt gker kunnskapen om hverandre, og ekt kunnskap utvider den felles plattformen for
samforstaelse og tillit. Det kan ogsa skje at tillit brytes gjennom samhandling, men hvis
relasjonen ikke avsluttes, kan fortsatt samhandling bidra til at tilliten gradvis kan gjen-
oppbygges (Ellingsen 2014). Samforstdelse hviler pa narhet og tilstrekkelig grad av felles
oppfatning av den tause sosiale kontrakten — hva som anses som tilstrekkelig, avstemmes
empirisk av den enkelte. Kontrakten er dynamisk og oppdateres hver gang en samhandler.

Tre felles plattformer for tillitsprosesser

Analytisk bestar den tause kontrakten av prekontraktuelle, relasjonelle og strukturelle elemen-
ter som bade er plattform for samhandling og grunnlag for a fatte tillit (Ellingsen 2014).

Prekontraktuell tillit er en plattform for sosial samhandling. Det vil si at man kan ta
for gitt at man deler noen felles forutsetninger forankret i kunnskap, normer, faste roller
og selvsagte handlingsmenster. Forutsigbarhet skapes gjennom & dele kunnskap om hver-
andre med hverandre, men ogsa ved & kunne ta for gitt at en deler grunnleggende sosiale
spilleregler. Dette bygges over tid gjennom erfaring og sosialisering, det er forankret i et fel-
leskap hvor man lerer et felles sett sosiale koder, for eksempel i et arbeidsfellesskap. Termen
prekontraktuell viser til «<kontrakten for kontrakten» — de usagte og tatt for gitte premissene
for samhandling og en tillit til at den man samhandler med deler disse premissene i rimelig
grad. Hvis en ikke mestrer det prekontraktuelle grunnlaget for samhandling, oppfattes en
som uforutsigbar og lite kompetent og tilliten til ens handlingskompetanse i den bestemte
sosiale situasjonen svekkes (Ellingsen 2014). A vzare arbeidstaker og kollega handler om &
tilegne seg erfaring og kunnskap for a mestre en rekke dagligdagse situasjoner i arbeid og
samarbeid — man utvikler samforstaelse og et felles prekontraktuelt tillitsgrunnlag sammen
med kollegaene. Dette skjer gjennom samhandling og bygging av relasjonell tillit.

Relasjonell tillit er basert pa interaksjon (Luhmann 1979; Lewis og Weigert 1985) for
eksempel med familie, kollegaer og gjennom vennskap og kjennskap. Samhandling og
dialog dpner for spersmal, endring, oppretting av misforstaelser og bygging av felles grunn-
lag for forstdelse av et handlingsforlep, en arbeidsprosess eller et forhold — slik blir tillits-
bygging et element i leering, endring og i samvirke. Samhandling ansikt til ansikt skaper en
bred plattform for kommunikasjon, gir rom for umiddelbare avklaringer og muligheter for
utvikling av samforstaelse. Gjensidig bekreftelse av samforstdelse bygger bade prekontrak-
tuell og relasjonell tillit til de man samhandler med (Ellingsen 2014). Gjentatt samhandling
kan bygge en bred plattform for tillit, noe som bidrar til effektivt samvirke. I samhand-
ling og samvirke viser man i hvilken grad man har tilstrekkelig kompetanse, og vurderin-
gen av om den antatte samforstdelsen bekreftes i tilstrekkelig grad, avgjor om tillit bygges
eller svekkes. Dersom premisser brytes, at handlinger skjer i strid med normer, verdier, for-
ventninger eller krav, vil den man samhandler med oppleves som uforutsigbar og tilliten
svekkes eller gar over til mistillit.

Strukturell tillit bygger pd formelle strukturer slik som for eksempel lover, regler, kon-
trakter og utdannings- og kvalifikasjonskrav. Strukturer skaper forutsigbarhet gjennom a
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spesifisere rettigheter og plikter og angir hva som skal gjores eller ikke gjores i bestemte
situasjoner. Formell struktur beskriver forventinger. Brudd kan sanksjoneres og sanksjons-
trusselen bidrar til 4 sikre at strukturene folges; det inngir tilliten (Ellingsen 2014). Struk-
turelle tillitsbaser er forutsetting for generaliserbar tillit, det vil si tillit mellom fremmede,
tillit over tid og distanse. Strukturelt basert tillit har noen likhetstrekk med institusjo-
nelt basert tillit (Zucker 1986; Mollering 2006) eller systemtillit (Luhmann 1979; Giddens
1993). Organisasjonsstrukturer kan suppleres av uformelle praksiser som gradvis nedfelles
som en del av organisasjonens kultur og inngar da i det prekontraktuelle tillitsgrunnlaget.
Strukturelle tillitsbaser kan endres over tid ved at praksis nedfelles i nye formelle struktu-
rer (Ellingsen 2014).

I et prosessuelt perspektiv er tillitsplattformene overlappende, dynamiske og kontek-
stuelle. Samhandlingserfaringer avleires og inngdr i plattformen for nye tillitsprosesser.
[ samhandling mellom fremmede, for eksempel, vil den prekontraktuelle tillitsbasisen veere
smal, det er lite som kan tas for gitt. Strukturelle tillitsbaser kan skape forutsigbarhet i slike
situasjoner. Over tid bygger samhandling relasjonelle tillitselementer som ogsa bidrar til
a utvide den prekontraktuelle tillitsbasen. Over tid kan disse erfaringene bygges inn i nye
formelle strukturer. Sosial endring inneberer endring av tillitsplattformer eller deres inn-
byrdes betydning som element i tillit (Ellingsen 2014).

Et effektivt, horisontalt samvirke i nedmeldetjenesten bygger pa kunnskap og er forank-
ret i de tre tillitsbasene. Operatorene har ulike prekontraktuelle forutsetninger forankret i
sektorbaserte, tatt for gitte forventinger til kunnskap, begreper, oppfersel og normer. Man
forutsetter at andre en samhandler med, behersker de prekontraktuelle forutsetningene
— og gjor de ikke det, fremstdr de som uforutsigbare. Det bygges ikke tillit og samhandlin-
gen kan avbrytes, eller mé forankres i formelle strukturer. Gjennom samhandling utvikles
de relasjonelle tillitsbasene avhengig av tettheten i samvirke. Over tid kan felles erfarin-
ger og relasjonell tillitsbygging nedfelles i form av endring i formelle strukturer slik at det
utvikles nye strukturelle tillitsbaser.

Noe av kunnskapen og handlingsmenstrene pa en nedsentral er relativt lett tilgjenge-
lig og knyttet til organisasjonsstrukturer. Det er nedskrevet og fungerer som strukturelle
tillitsbaser, eller har festet seg i dpenbare rutiner og praksiser som kan leres relativt raskt.
Politi, helse og brann har ulike juridiske rammer og fagtradisjoner. De tre etatene bygger
sdledes pd ulike strukturelle tillitsplattformer. I hdndtering av ned vil strukturelle tillitsele-
menter vare ngdvendig for & sikre kvalitet og forutsigbarhet internt for etatene og serlig
i samvirket mellom etatene; manglende prekontraktuelle og relasjonelle tillitsementer kan
kompenseres av strukturelle elementer.

Analysen undersgker om samlokalisering av ngdmeldingssentralene skaper bedre betin-
gelser for 4 utvikle relasjonelle og prekontraktuelle tillitsbaser og utvikling av samforstdelse
mellom etatene. I tillegg underspkes om samlokalisering ogsa eker horisontal kunnskaps-
deling og bidrar til utvikling av nye strukturelle tillitsbaser.
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DATAGRUNNLAG

Datamaterialet er innhentet i tre nedmeldingsregioner: SAMLOK, SPREDT og NAR.
Utvalget er basert pé indikatorer relatert til avstand mellom ngdmeldingssentralene, orga-
nisering og samhandling.

SAMLOK Drammen bestdr av Sendre Buskerud politidistrikt, AMK Buskerud og
110-sentralen som dekker Buskerud samt enkeltkommuner i nabofylkene. De tre nodeta-
tene har vert samlokalisert i 6. etasje pa politihuset siden 2010 og er adskilt kun med
glassdorer. Lederne for de ulike sentralene har kontor i felles gang, og alle sentralene deler
kjokkenkrok. Operasjonssentralen har tett kobling til egen etat pd politihuset. SPREDT
dekker Innlandet og omfatter hovedsakelig Hedmark og Oppland fylker. AMK er lokalisert
pa sykehuset i Gjovik, ett av politidistriktene er lokalisert pd Hamar og 110-sentralen er
lokalisert pa brannstasjonen pa Elverum. SPREDT omfatter Norges storste branndistrikt i
utstrekning, og brann samhandler med tre politidistrikt. NAR dekket under datainnsam-
lingen store og sammenfallende deler av Troms fylke. Alle tre sentralene holder til i egne
etater og er lokalisert ulike steder i Tromse by.

Studien bygger pa kvalitative data i form av intervjuer, observasjon og medlytt. Det er
gjennomfert semi-strukturerte intervjuer for  kunne gé i dybden og felge opp synspunk-
ter fra informantene (Kvale 2008). Utforskende speorsmal kan gi tilgang pa data som en
pa forhdnd ikke visste var av interesse, og gir informantene rom til a fortelle om det de er
opptatt av. Det ble tatt hdndskrevne notater fra intervjuene i tillegg til lydopptak som ble
slettet etter sjekk mot intervjunotatene. Utvalgte informantsitater som presenteres gjengir
synspunkter mange informanter har uttrykt. Det er i alt 42 informanter, herav 15 ledere,
ovrige er operaterer eller har operatererfaring. I alt 16 informanter er fra SAMLOK, 10 fra
SPREDT og 11 fra NAR. Informantene ble valgt ut i forhold til at det skulle vaere minst
en fra alle yrkesgruppene ved sentralene og vi forsekte a fd informanter med lang og kort
erfaring. I tillegg inngdr notater fra 38 timer observasjon og medlytt fra sentralene i de
tre caseregionene. Disse dataene gir innblikk i mottak av ngdmeldinger og koordinering
av oppdrag, samt innsikt i arbeidsoppgaver, kommunikasjon, og samvirke. For & forenkle
spraket og anonymisere kilder brukes betegnelsen operater ogsa om operasjonsleder, fag-
utvikler og koordinator.

I denne studien kobles funn fra empiri om samhandling og samvirke i nedetatene med
et prosessuelt perspektiv pd tillit. Datainnsamling og analyse har foregatt vekselsvis i en
gjentakende prosess for a avdekke sosiale menstre, ikke for hypoteseverifisering. (Cres-
well 2009; Silverman 2005). Ved & sammenligne data fra de ulike casene har vi identifisert
ulikheter og fellestrekk. Vekslingen mellom datainnsamling og analyse bidrar til et dyna-
misk design hvor nye data utdyper, supplerer og modifiserer eksisterende funn og teorier
(Creswell 2009; Silverman 2005). Forfatterne har hver for seg analysert dataene og disku-
tert funnene for a sikre forskertriangulering.
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ANALYSE AV TILLITSPROSESSER | SAMLOK, SPREDT OG NAR

I det folgende analyseres tillitsprosesser i SAMLOK, SPREDT og NAR som er tre ulike
arenaer for horisontalt tverrsektorielt samvirke.

SAMLOK — tillitsbyggende prosesser ansikt til ansikt

I SAMLOK er operatorer fra hver av etatene daglig inne i de andre etatenes sentraler for
a avklare sporsmal og drefte aksjoner. Informantene i SAMLOK pekte pa at «Felles situa-
sjonsforstdelse er vesentlig enklere ndr man er samlokalisert» for «Misforstdelser kan avklares i
dora mellom sentralene», og det er «Mye lettere d avklare ansikt til ansikt enn d ta en telefon»,
og «Har fitt bedre innsikt i de andre nodetatenes mdte d arbeide pd». Nar man kjenner folk
sd oppleves det som lettere & ta opp avvik; «Tor d ta opp avvik her», og «Folk som kjenner
hverandre tor & sporre om det de ikke kan». A torre & sperre og 4 ta opp avvik kan vere helt
avgjorende i kritiske situasjoner, og er en indikasjon pa tillit; man frykter ikke a bli oppfattet
som ukyndig. Samlokalisering gir rom for & korrigere informasjon mellom etatene. Akto-
rene kan raskt forklare, avklare, sporre, forsikre, forhandle, oppklare og bekrefte utvikling
av felles situasjonsforstaelse.

Okt horisontal kommunikasjon som resultat av samlokaliseringen gir operatorene
storre innsikt bdde i egen kunnskap og profesjonalitet og i de andre yrkesgruppenes
kompetanse og ressurser. Operatgrene uttrykte samstemt at de utvikler storre forstaelse
for egen og andres roller i det store bildet nar man samhandler tett: « Vi blir mer bevisst
egen kompetanse i mote med de andre og opplever at all kompetanse behandles med respekt»,
og «Vi jobber med ulikt fokus — vi fdr bedre forstdelse av de andre sine fokus». Denne inn-
sikten pavirker arbeidsmetodene; « Vi skjonner mer hva brann og helse trenger d vite — spor
innringere bredere nd». Informantene pekte pa at man «Tenkte ikke pd andre nodetater for
SAMLOK», «Hadde mye mindre forstdelse for for de andre sin profesjonalitet og faglighet og
at de har andre behov enn vi har, man blir et produkt av de omgivelser som en jobber i». Neer-
heten til impulser fra andre bidrar til 4 heve tjenestekvaliteten; man strekker seg litt lengre.
Det & bli kikket i kortene av andre er ogsd en stimulans til & yte sitt beste: «Leverer bedre
kvalitet i samhandling nd. Ndr avstanden kuttes ned sd strekker vi oss lengre og fdr bedre for-
stdelse for hverandres oppgaver.» Rent konkret mente informantene at tjenestekvaliteten ble
bedre og samvirket ble mer effektivt fordi «Samarbeid gir felles forstdelse av hva som kreves
pd skadestedet», og «Godt samarbeid bidrar til at den viktigste hjelpen kommer kjappere pd
plass og man fdr gitt bedre informasjon til skadestedet».

I SAMLOK er nedetatene organisert slik at operaterene meotes ansikt til ansikt og det
flyter kunnskap og impulser mellom etatene. Det skjer en skrittvis utvikling av relasjo-
nell tillit gjennom at man bekrefter overfor hverandre at man har utviklet samforstdelse
— og merker man at det ikke er slik, sé er det mulighet for justering: « Vi kjenner de andres
kultur — det gir kunnskap om og bedre forstdelse av de andres arbeidsbetingelser.» og «A kunne
de andres kultur/rutiner er viktig, hva kan de levere og ikke levere, er det en skarp hendelse
for eksempel». Gjennom & vere tett pa hverandre, samhandle og fd bred kunnskap om og
innsikt i den andre etaten, sa utvikles etter hvert samforstdelse og tillit, som det ble pekt
pa fra informantene: « Vi utvikler et felles sprik og felles forstdelse av hvilke kunnskaper som
trengs». Operatorene erfarer at kunnskap om de andre etatenes arbeid ogsé gir impulser til
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forbedring av egen praksis. De utvikler okt bevissthet om egen kommunikasjon, de inn-
henter litt ekstra kunnskap fra nedmelder, far bedre systematikk i utsporringen og bedre
oversikt over hva andre nedetater kan bidra med i kritiske situasjoner. Flere sa de opplevde
at «Kunnskap vokser ndr man samhandler med andre». Innsikt i andres rutiner gir innova-
sjonsimpulser som kan bidra til videreutvikling av tjenesten. Bade ansatte og ledelse jus-
terte egne arbeidsmater pd basis av innsikt i hva som fungerte godt hos de andre etatene.
Eksempler pd nye rutiner er innforing av felles utsperringskort, utviklet etter menster av
AMK sin medisinske indeks, etablering av fagutviklere i politi og brann inspirert av tilsva-
rende stilling i AMK, og etablering av operasjonsleder hos AMK etter monster av politi-
sentralens organisering.

Bade brann- og AMK-operatgrene md samhandle med operasjonssentraler utenfor
SAMLOK i Drammen, og de erfarer at det er mer krevende & kommunisere med de andre
sentralene: «Samarbeidet med andre sentraler utenfor SAMLOK oppleves ikke som like bra
som det mellom sentralene i SAMLOK». Utfordringene er knyttet bdde til geografi og tek-
nologi, «Ulike geografiske omrdder er ei utfordring for brann, spesielt nd ndr vi arbeider med
to ulike kommunikasjonssystemer». Ulike distriktsgrenser, teknologi som ikke kommunise-
rer og mangel pd felles kart oppleves som barrierer for & kunne gjore en effektiv jobb og fa
til godt samvirke. Ting tar lengre tid, man har ikke felles informasjonsgrunnlag og det er
storre risiko for at det kan oppstd misforstaelser i samtalene. Utvikling av samforstéelse er
krevende i samvirke over distanse: «Andre distrikt utenfor SAMLOK har ikke den forstdelsen
for hva etatene trenger av informasjon, vi merker stor forskjell».

Nesten alle informantene fra 110-sentralene og AMK pa SAMLOK vektla i liten grad
manglende narhet til egen fagetat. AMK-informantene uttrykte at det er flere sykehus i
omradet og de ma ha lik praksis overfor alle sykehusene. Under observasjon uttrykte ope-
ratorene at det & arbeide heltid pd AMK utenfor sykehus har bidratt til kvalitetsheving i
form av bedre rutiner. 110-sentralen dekker et omréde som inkluderer flere brannstasjo-
ner og ma forholde seg likt overfor alle.

Informantene ga ikke kritiske og negative innspill pd samlokaliseringen, selv om dette
ble etterspurt i intervjuene og datamaterialet indikerer en unison oppfatning i SAMLOK
om at samlokalisering utvider den felles forstaelsen mellom de tre nedmeldingsentralene
og mulighetene for samhandling ansikt til ansikt bidrar til bygging av bredere relasjonell
tillit. Kunnskap om og kjennskap til de andre nedetatene danner basis for felles forstdelse
mellom operaterene, og skaper mer forutsigbarhet i en jobb som er preget av uforutsette
hendelser. Nar nye monstre blir tatt for gitt, slik som informantene gir uttrykk for; de vet
mer om de andre og de ser sin egen rolle i ett nytt lys, sd utvikles den prekontraktuelle
basisen for samforstdelse og tillit. Datamaterialet indikerer at utvikling av nye tillitsplatt-
former danner grunnlaget for skrittvise nedenfra og opp endringer i form av nye rutiner
for hvordan etatene skal arbeide og samvirke. I tillegg til at disse tiltakene er organisato-
riske innovasjoner, representerer de en videreutvikling i retning av strukturelle tillitsbaser
horisontalt i SAMLOK.

I analytisk forstand representerer SAMLOK to fagbaserte tillitssystemer. Det ene er det
tradisjonelle fagbaserte og etatsforankrede systemet, med etablerte prekontraktuelle, rela-
sjonelle og strukturelle tillitsplattformer. Det nye horisontale tillitssystemet utvikler rela-
sjonelle og prekontraktuelle tillitsplattformer pa tvers av etatene. Gjennom at operatgrene

This article is downloaded from www.idunn.no. © 2017 Author(s). c
This is an Open Access article distributed under the terms of the Creative Commons CC-BY-NC 4.0 ’ i Idunn
License (http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/). otk s



264 MAY-BRITT ELLINGSEN OG YNGVE ANTONSEN

i SAMLOK inngar i to tillitssystemer, skapes bedre betingelser for kunnskapsflyt og deling
av impulser. Samlet sett pker samhandling kunnskapen om hva de andre kan bidra med
og repertoaret utvides bade for hva man kan ta for gitt og hva man kan forvente, noe som
skaper bedre grunnlag for samvirke. I den grad gjensidige forventninger oppfylles, sa bidrar
dette til & forsterke tilliten mellom de som inngar i systemene. Organiseringen av SAMLOK
gir gode betingelser for samvirke pa lederniva og i bredden pé operaterniva. Likevel er det,
ifolge informanter, fortsatt et potensiale for mer systematisk arbeid med a gke samhand-
ling og tillitsbygging mellom etatene. Tillitsbyggingen drives fram pé operaterniva i meter
mellom ulik fagkunnskap og som sma skritt i det daglige arbeidet. I tillegg har fagutvik-
lerne et serlig ansvar for videreutvikling av samvirke mellom etatene.

SPREDT — tillitsprosesser over distanse

I SPREDT er det begrensede muligheter for & fa til horisontal tillitsbygging og kunnskaps-
deling pa grunn av lange avstander mellom nedmeldingssentralene. I SPREDT er «Det ikke
kunnskapsdeling mellom etatene», som en informant papekte. Flere av informantene var
opptatt av betydningen av kommunikasjon og mente at «Ansikt til ansikt og uformell kom-
munikasjon er viktig. Ndr en treffes sjelden blir det de store tingene som blir tatt opp — de daglige
dryppene som skaper forbedring krever fysisk neervaer». Operatorene etterlyste & kunne motes
ansikt til ansikt, utvikle bedre kunnskap om de andre etatenes arbeid, etablere felles forsta-
else og laere pa tvers av nedmeldingsentralene utover det som skjer under oppdrag.

Lange avstander gjor at avklaring av uklarheter, utveksling av kunnskap og utvikling av
bredere felles forstaelse ma skje gjennom telefonkommunikasjon under aksjoner. Den prak-
tiske betydningen av kunnskap om de andre etatene, deres arbeidsméter og kjennskap til
ansiktene bak stemmen vektlegges noe ulikt av informantene i SPREDT, bade i forhold til
etat og organisasjonsnivd. Brann synes ikke & vektlegge kunnskap om de andre i samme
grad som de gvrige etatene. En informant sa at man «Har ikke systematisk kunnskap om de
andre, men tror ikke det er viktign, mens en annen pekte pd at vi «Har tilstrekkelig kunnskap
om de andre». Utsagnene kan indikere at hvis en ikke har erfaring med a utveksle kunnskap
pd tvers av etater, sd har man et svakere grunnlag for & savne det. Andre fra brann, politi og
AMK mente bade at «Nei vet ikke nok om de andre» og at «A kjenne de andre er nyttig — at
vi vet hva de har behov for d vite — slik at vi kan sporre rett». A vaere operater er en formell
kompetanse, plattform for strukturell tillit, og inngir prekontraktuell tillit. Noen informan-
ter fra brann pépekte at «Det gdr greit d samarbeide, vi har ei praktisk tilncerming». I analy-
tisk forstand kan det sistnevnte indikere en prekontraktuell forutsetning om at nedetatene
deler rolleforstaelse og at man har strukturelt basert tillit til de andre sin fagkunnskap.

En smal tillitsbasis kan gjore det vanskelig & avklare diffuse sporsmadl, for eksempel rela-
tert til praktisering av taushetsplikt mellom etatene. Strategiene i SPREDT for & avklare
diffuse spersmadl varierer fra 4 ta det opp hvis man har tillit til vedkommende, det vil si
gjenkjenner stemmen til den man samhandler med, eller & folge etatens formelle retnings-
linjer uten neermere refleksjon. Den sistnevnte strategien gir lite rom for utvikling og prag-
matisk avklaring av uklarheter for eksempel knyttet til informasjonsbehov mellom etatene,
ressursdisponering eller effektiv oppdragslesning.
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Lederne i SPREDT hadde mettes over lang tid og i ulike sammenhenger, de kjente hver-
andre og hadde utviklet relasjonell tillit. Lederne var opptatt av samvirke mellom etatene
og de erfarte at & meotes var fruktbart, bygde relasjoner og ga nye impulser. Innforing av
fagutvikler hos politiet i SPREDT var ett strukturelt grep for a eke fokuset pd samvirke og
faglig utvikling. Fagutvikler er en kjent funksjon i helse, men den er ny for politiet, og den
ble innfert etter modell fra SAMLOK.

Oppsummering av data fra SPREDT indikerer at geografisk avstand og ulike distrikts-
grenser kombinert med skiftarbeid og lite slakk i arbeidsdagen bidrar til at det pa operator-
nivé er lite kunnskaps- og erfaringsdeling mellom etatene og liten kjennskap til de andre
etatenes arbeidsmater og kunnskaper. Dette begrenser mulighetene for tillitsbygging og
effektivt horisontalt samvirke. Tillit har hovedsakelig en strukturell basis forankret i ope-
ratgrenes formelle kompetanse, og fysisk avstand mellom sentralene gir fa muligheter for
a motes og utvikle relasjonell tillit og utvide den prekontraktuelle tillitsbasisen. Analytisk
sett tilhorer operatorene bare ett etatsbasert tillitssystem, noe som kan hemme horisontalt
samvirke, gke risikoen for misforstaelser mellom etatene og i verste falle bidra til en regel-
orientert tilnserming til oppdragslesning.

NAR — tillitsprosesser pa flere arenaer

A vare lokalisert i samme by og ha felles distriktsgrenser slik som i N/ER, gir et felles kunn-
skapsgrunnlag ifelge informanter «Det er positivt at vi har felles distrikter, vi kjenner hver-
andres utfordringer og geografi». Operaterene uttrykker at de har en god dialog pé tvers av
etatene og kjenner hverandre. Dels fordi mange av brannoperaterene ogsd var ambulanse-
sjaforer fram til Universitetssykehuset i Nord-Norge (UNN) overtok dette i 1999, dels fordi
flere av politioperaterene har lang erfaring og derfor kjenner folk pd AMK og i branneta-
ten. A bo i samme by kan skape muligheter for & utvikle uformelle relasjoner ved & motes i
andre sammenhenger enn jobben, og mange av informantene papekte at « Tromsp er en liten
by, vi har en vennskapelig og dpen tone». Korte avstander og relativt smd forhold bidrar til
at man i de fleste tilfellene vet hvem man samhandler med. Denne kunnskapen var sarlig
fremtredende blant de mer erfarne operaterene. De kjenner hverandre fra langt tilbake og
kan treffes under oppdrag fordi flere av dem ogsa er ute i felten i tillegg til operatorjob-
ben. Holdningen var at «Lurer vi pd noe sd er det lett d ta en telefon til dem», og framholdt
at vanskelige saker kan lett tas opp mellom etatene via lederne, uten at det oppfattes som
alvorlig fordi man pa ledernivd har faste ledermeter og lange samvirketradisjoner. En god
og dpen tone mellom etatene indikerer tillit, noe informantene bekrefter: «Har full tillit til
de andre», og «Vi har tillit til at de hjelper oss ndr det trengs». Samvirke var ikke et frem-
tredende tema hverken pa leder- eller operaternivd i NAR, kanskje fordi alle tre nodmel-
dingsentralene syntes det fungerte godt. Informantene mente at «Hvorfor skal vi forbedre
samhandlingen med brann og politi, den fungerer jo fint i dag», vi «Samhandler godt sammen,
kommuniserer greit, vi forstir hverandre og gir tilstrekkelig med opplysninger» og det er et
«Kjempegodt samarbeid med brann og AMK. Har en fin tone, snakker samme sprdik. Har et
godt utformet samvirke og har ledermpte».

This article is downloaded from www.idunn.no. © 2017 Author(s). et
This is an Open Access article distributed under the terms of the Creative Commons CC-BY-NC 4.0 ’ f Idunn
License (http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/). otk s



266 MAY-BRITT ELLINGSEN OG YNGVE ANTONSEN

Sitatene indikerer at hovedtyngden av informantene i NAR foler at de har tilstrekke-
lig grad av samforstdelse pa tvers av etatene, de opplever at «Vi har erfaring med at vi fdr
hjelp og har tillit til at de hjelper oss ndr vi ber om det». Informantene opplever at de har
samforstaelse; den kom til uttrykk fra alle tre etatene og fra leder og operaternivd. Lederne
ga uttrykk for at de har kjent hverandre lenge og mettes en rekke ganger, bade gjennom
de faste ledermotene og i aksjoner. Samtidig var det enkelte yngre operaterer med kort
erfaring i NAR som uttrykte at de manglet kunnskap om de andre etatene, deres tillit var
knyttet til yrkesrollen og basert pa formelle strukturer.

Tillit trenger ikke bety at det er hoy grad av felles faglig forstaelse. Operatorene i NAR
var ikke fremmed for at man kunne ha nytte av gkt kunnskap om de andre etatene: «Har
behov for d kjenne hverandre, hvordan etatene jobber i ulike situasjoner, for eksempel i skarpe
operasjoner. Politiet skal sikre fri vei» og «Viktig d kjenne hverandres hverdag. Vi som sitter
pd sentralene md veere neere hverandre. Vi har mye d hente hos hverandre». Data indikerte at
behov for gkt kunnskap om de andre i hovedsak var spredte, individuelle refleksjoner, det
var ikke et generelt fokus.

Den faglige identiteten var sarlig tydelig i AMK. Operatorene har en helsefaglig iden-
titet og malet er 4 bidra til gode pasientforlop sammen med det akuttmedisinske miljoet
ved UNN. Informantene pekte pa at det hoye antallet rene medisinske oppdrag, og mer
spesialisert tidskritisk behandling, medferer at det er et sterkt behov for & vare samloka-
lisert med det medisinske miljoet. Samlokaliseringen med AMK lege, luftambulanselege,
akuttavdelingen og andre spesialister var viktigere enn samarbeidet med de andre etatene
under ngdhendelser, og man fryktet at flytting av AMK ut av det medisinske miljoet kan
svekke kvalitet og muligheter for faglig oppdatering. Krav om gkonomisk effektivitet og
turnusarbeid ble ogsd nevnt fra AMK som begrensninger for a etablere arenaer for erfa-
ringsdeling mellom etatene.

Flere informanter pekte ogsa pa at gjennom a samvirke ved storre hendelser hadde erfa-
ringer blitt nedfelt i nye rutiner pd tvers av etatene. Et eksempel er utviklingen av egne
skredprosedyrer og en «skredknapp» for rask varsling og utalarmering ogsé av frivillige.
Felles prosedyrer er et eksempel pa utvikling av en felles horisontal strukturell tillitsbase.

Oppsummert indikerer data at de tre etatene i NAR opplever at de har et velfungerende
samvirke i dag. I et analytisk perspektiv har mange av aktorene i NAR utviklet relasjonell og
prekontraktuell tillit glennom samhandling over lang tid og pa ulike arenaer, men etatene
bruker ikke naerheten strategisk til & etablere formelle moteplasser for videreutvikling av
relasjonell tillitsbygging horisontalt. Operaterene er opptatt av a utvikle fagidentitet som
politi, brann- eller helsearbeider, men ensker ogsé bedre innsikt i de andre etatenes fag-
lighet for & utvikle samforstdelse. Systematiserte erfaringer fra samvirke om sterre hendel-
ser har bidratt til & utvikle nye prosedyrer og strukturelle tillitsbaser i NAR. Lederne har
utviklet bade relasjonelle og prekontraktuelle tillitsbaser, de har samhandlet over tid og i
en rekke ulike storre hendelser. Informanter fra brann og politi er dpne for & vaere samlo-
kalisert, mens AMK henter leringsimpulser fra det akuttmedisinske fagmiljoet pd UNN
og danner et tillits- og kunnskapssystem sammen med dem.

Analytisk sett er det to tillitssystemer i NAER, ett fagbasert og ett relasjonelt system. Det
relasjonelle systemet effektiviserer horisontal koordinering og vedlikeholdes gjennom det.
Pé operatornivd i NAR skjer tillitsbyggingen pa tvers som tilfeldige prosesser, og pa leder-
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niva er det formalisert gjennom ledermeter. Det betyr at relasjonell tillitsbygging er delvis
overlatt til tilfeldighetene; noe som pé sikt kan svekke betingelsene for utvikling av sam-
forstdelse. Nye operatorer ma integreres i eksisterende tillitsprosesser pa tvers av etatene,
og sporsmalet er om det skjer dersom en ikke har fokus pa eller rutiner for dette.

DISKUSJON

Analysen viser at utvikling av tillitsbaser i horisontal koordinering i nodmeldingstjenes-
ten har bedre rammebetingelser og en bredere basis i SAMLOK enn i de to andre casene.
Relasjonell tillitsbygging i samlokaliserte nedmeldingssentraler utvikler prekontraktuelle
og strukturelle tillitsbaser for samhandling i folgende forlop:

— Gjennom relasjonelle prosesser utvikles samforstaelse basert pa kunnskap om og
forstaelse for den annen etat sin kunnskap, man utvikler respekt for hverandres
fag, aksepterer forskjellene og blir bevisst pd eget kunnskapsbidrag inn i samvirket.
Det etableres relasjonelle tillitsbaser mellom etatene.

— Samforstaelse og aksept tas gradvis for gitt i mellom akterene og inngar i den
prekontraktuelle tillitsbasen som er en premiss for effektivt samvirke.

— Man lerer av hverandre og utvikler ny praksis som formaliseres i nye rutiner som nye
strukturelle tillitsbaser. Disse tas gradvis for gitt og inngdr i den prekontraktuelle basisen
for tillit.

Dette betyr ikke at man mangler felles forstaelse og tillit i SPREDT og NAR, men at sam-
lokalisering gir bedre muligheter for & bygge mer sammensatte og robuste relasjonelle til-
litsplattformer. Funnene stottes ogsa av AMK NAR som uttrykker at de bygger tilsvarende
tillitsbaser med sitt eget medisinske miljo pa UNN. Samlokalisering pavirker tillitsbygging
og horisontal koordinering.

Analysen viser at kunnskapsflyt og relasjonsbygging er ulik i casene. Utviklingsfokus,
som er ngdvendig for & omforme kunnskap til nye handlinger, varierer ogsd med organi-
sering. Kunnskapsflyt fra de to andre etatene gjor SAMLOK-ansatte bevisste pd verdien av
ny kunnskap og at forbedringer er mulig. Operatorene tilegner seg kunnskap de ikke viste
de manglet om de andre etatene. Bevisstgjoringen trigges i organisering hvor man meter
nye impulser i det daglige.

Vire data viser at utvikling av relasjonell tillit mellom etatene blir svakere desto storre
avstanden er mellom dem. Geografisk distanse og ulike distriktsgrenser gjor bygging av
brede relasjonelle og prekontraktuelle tillitsbaser komplisert og ressurskrevende. Dersom
man ikke eksponeres for kunnskap om de andre, ser man heller ikke like stort behov for
den. Variasjonen i synspunktene omkring verdien av kunnskapsimpulser om andre og fra
andre etater, hang tydelig sammen med i hvor stor grad man hadde erfaring med samvirke.
Mote med andre etater, samarbeid, deltakelse pd tverretatlige kurs og samlinger bidrar
som nevnt til at man blir oppmerksom pa verdien av & samhandle pa tvers av etatene, fa
innsikt i andres kunnskaper, deres informasjonsbehov og 4 fa kunnskapsimpulser utenfra.
Lite eller manglende samvirke innebaerer at det er fa impulser for utvikling av samforsta-
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else, og aktorenes relasjonelle og prekontraktuelle tillitsbaser blir smale. De méd hoved-
sakelig basere tilliten til hverandre pa etablerte strukturelle elementer — regler, rutiner og
formell kompetanse. Dette ser vi klarest i SPREDT hvor grunnlaget for felles forstdelse er
smalt, man har lite kunnskap om de andre nedetatene, og samvirket er i storre grad regel-
styrt.

Manglende sammenfall mellom distriktsgrensene for de ulike ngdetatene og den avstan-
den dette skapte, var en av barrierene for utvikling av tillit og effektivt samvirke ifolge data.
Dette signalet har blitt gitt en rekke ganger fra operativt nivd, men det fanges ikke opp pa
strategisk niva. Hver etat gjor sine distriktsmessige vurderinger uten hensyn til de to andre
etatene eller hvordan ulike geografiske ansvarsomrader pavirker mulighetene for samvirke
mellom etatene. Etablering av felles geografiske omrdder for nedetatene vil gi rammevil-
kar for bedre tillitsbygging i horisontal koordinering.

Toppstyrte hierarkiske prosesser for a forbedre samvirke i ngdmeldingstjenesten ma
legge til rette for god relasjonell samhandling mellom operaterer fra ulike etater. Styrking
av samvirke, samforstaelse og utvikling av et bredt tillitsgrunnlag pa tvers av nodmeldings-
tjenesten og nedetatene, krever ogsd systematisk innhenting av faglige utviklingserfaringer.
Systematisk tillitsbygging krever at det dedikeres tid og ressurser. Fokus ma spesielt vere
pa & utvikle relasjonelle tillitsbaser mellom operatorer ved nedmeldingssentraler som ikke
er lokalisert ssmmen. Kunnskap kan aktivt innhentes gjennom for eksempel samlinger,
moter, kurs og fagdager. Samlet sett og over tid er det behov for & utvikle relasjonell tillit
som driver for videreutvikling og forbedring av samvirke i nedmeldetjenesten. En sterkere
faglig utvikling pa tvers av etater gjennom dialog vil videre vere et grunnlag for & eke bade
prekontraktuelle og strukturelle tillitsbaser. Fokus pa effektiv drift kan derimot bli barrie-
rer mot tillitsbygging, som igjen bidrar til mindre effektive samhandling mellom etatene
under trippelhendelser. Basert pa funnene fra SAMLOK vil en konklusjon vare at nedeta-
tene vet for lite om hverandres ressurser, og det er for lite fokus pé forbedring av horison-
talt samvirke.

AVSLUTNING

Innledningsvis stilte vi spersmal om hvordan ulike organiseringsmodeller bidrar til &
styrke utvikling av tillit og samvirke mellom operasjonssentralene i de tre nedetatene
brann, politi og helse (AMK). Problemstillingen var: Hvordan pavirker samlokalisering av
operasjonssentralene utvikling av tillit mellom de tre nodetatene brann, politi og helse?

Ved hjelp av et prosessuelt perspektiv pa tillit har vi analysert ulike sider ved samvirke
og tillitsprosesser knyttet til de tre organisasjonsmodellene SAMLOK, NAR og SPREDT.
Analysen av data fra de tre casene viste at lokalisering skapte ulike organisatoriske rammer
for kunnskapsflyt og tillitsbygging. I analytisk forstand representerte tre casene SAMLOK,
SPREDT og NAR tre ulike varianter av tillitssystemer. Operatorene og ledelsen i SAMLOK
var integrert i to tillitssystemer; det fag- og etatsbaserte systemet og i et horisontalt system
pa tvers av etatene. I SPREDT manglet det horisontale systemet for operaterene, de var
bare integrert i det fag- og etatsbaserte systemet. Pa lederniva var det ansatser til a utvikle
ogsa et horisontalt system. NAR representerer en hybrid modell. Operaterene var inte-
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grert i det fag- og etatsbaserte systemet, ledelsen og erfarne operaterer var ogsa integrert i
et horisontalt system. AMK er samlokalisert med UNN og er tett integrert i det helsefag-
lige tillitssystemet og noe svakere koblet inn i det horisontale systemet. Effektiv horisontal
koordinering har de beste betingelsene nar aktorene er integrert bade i et fag- og etatsbasert
tillitssystem og i et horisontalt system pd tvers av etatene.

Samlokalisering av nedetatene, slik som SAMLOK er et eksempel pd, skaper de beste
rammebetingelsene for tillitsbygging. Den enkelte etat sin fagkyndighet er en soyle i sam-
virke uavhengig av hvilken organiseringsmodell man har, men fysisk nerhet mellom
etatene utvikler samforstdelse. Gjennom a vere ner i det daglige og fd innsikt i og erfare
de andres kunnskap og kompetanse, bygges bade relasjonelle, prekontraktuelle og struk-
turelle tillitsbaser pa tvers av etatsgrenser.

I SAMLOK mgtes man ansikt til ansikt, det bygges en relasjonell plattform for tillit hvor
det flyter kunnskap og impulser pé tvers. Gjennom samlokalisering avleires relasjonelle
erfaringer og tillit som over tid justerer de prekontraktuelle forventningene. Vare data indi-
kerer at nye samhandlingsmenstre, slike som oppstdr i SAMLOK, ogsa leder til videreut-
vikling av strukturelle tillitsbaser A prove ut grep man ser hos de andre etatene innebarer
tillit til deres kompetanse, at det de gjor faktisk fungerer bedre enn det en selv gjor i det
daglige. Denne tilliten er viktig for at nye impulser skal sld rot hos den enkelte og absorbe-
res i organisasjonen som nye strukturelle tillitsbaser. Mangler denne tilliten, vil man heller
ikke laere av de andre. Dette bidrar til utvikling og styrking av tillit. @kt kunnskap bidrar til
nytenkning og ekt kvalitet i tjenesteproduksjonen og horisontal koordinering; samlet sett
kan dette gi okt effektivitet i samvirket.

I SPREDT-organisering av nodmeldingssentralene er det krevende a fa til samvirke og
utvikling av relasjonell tillit pa tvers av etatene. Det er samarbeid pa ledernivd, men prak-
tiske hindringer, slik som lange avstander og skiftarbeid, gjor det vanskelig a fa til mote-
plasser for & dra i gang utviklingsprosesser blant operaterene, og utvikle en bred plattform
for felles forstaelse og tillitsbygging.

I NAR ligger utviklingsfokus pa det etatsspesifikke og spesielt drives arbeidet fra det
akuttmedisinske miljoet, gjennom felles gvelser og praktiske erfaringer. Nér det gjelder orga-
nisatorisk utvikling pa tvers av etatene er det en form for avventende, status quo- tilnzr-
ming. Uten meteplasser for operatorene, skjer systematisk utvikling av tillit og samvirke bare
pé ledernivd. Studien viser ogsd at felles distriktsgrenser for etatenes nodmeldingssentraler
er et grunnlag for tillitsbygging og samforstéelse i samvirke.

Gjennom a gi mulighet for dialog og samhandling ansikt til ansikt skaper SAMLOK-
modellen bedre betingelser for tillitsbygging og samvirke. Samlokalisering bygger tillit i
nedmeldingstjenesten gjennom felgende sosiale prosesser:

— Sambhandling etablerer relasjonelle tillitsbaser pé tvers av etatene

— Samforstaelse og aksept tas gradvis for gitt i mellom akterene, og inngdr i den
prekontraktuelle tillitsbasen

— Man laerer av hverandre, og utvikler ny praksis som formaliseres i nye rutiner som nye
strukturelle tillitsbaser
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Uansett valg av lokaliseringsmodell, effektiv horisontal koordinering krever at det dedike-
res tid og ressurser til samvirke og tillitsbygging pa samme mate som man dedikerer res-
surser til andre formdl, slik som utstyr og trening. Selv om SAMLOK har oppnddd en del
samvirkeeffekter bare ved a vere lokalisert i samme etasje, sd er samhandling og samvirke
pa tvers av nodetatene et sd viktig utviklingsomrade at det krever en dedikert satsing ogsa
for de sentralene og operatgrene som ikke er samlokalisert. Samvirke ma ogsa utvikles
utenom lesning av ngdhendelser. Utvikling, kunnskapsoverforing og tillitsbygging pa tvers
av etatene ma inn som eget resultatomrdde — som ikke bare skal males gjennom tellekanter
og aksjoner, men i form av mal, planer, involvering, systematisk arbeid med og gjennom-
foring av tiltak for bygging av samvirke.

Denne case studien har undersokt et begrenset antall nedmeldingssentraler og operate-
rer. Vi har ikke spurt brukere av tjenesten om deres synspunkter. Det finnes ikke virksom-
hetsdata som kan brukes for & vurdere effekt av samlokalisering kontra spredt lokalisering
i forhold til utvikling av tillit og felles forstdelse. Det kan veere at analysen har overvur-
dert betydningen av samvirke mellom etatene. For NAR sin del fremheves betydningen av
samlokalisering med egen etat som ogsa er del av et universitetsmiljo. AMK SAMLOK og
SPREDT hadde ikke tilgang pd slik spesialistkompetanse tidligere og uttrykte ikke behov
for & vaere tilknyttet et slikt miljo. Informanter fra SAMLOK og SPREDT kan derfor ha
undervurdert betydningen av & vere ner egen spesialistkompetanse. Funnene vére tilsier
likevel at nedmeldingssentraler bor samlokaliseres med andre nedetater, eller veere tilknyt-
tet eget spesialist fagmiljo for & styrke horisontal tillitsbygging.
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