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Forord

Denne masteroppgaven i Studier av kunnskap, teknologi og samfunn (STS) teller
55 studiepoeng og ble skrevet ved Institutt for tverrfaglige kulturstudier ved Norges
teknisk-naturvitenskapelige universitet (NTNU), 2014-2016.

Gjennom denne oppgaven har jeg leert hvor utfordrende og laererikt skriving av en
akademisk tekst kan veere. Jeg har fatt god innsikt i hvordan metode kan anvendes
som et verktgy for & innhente relevant empiri, dette gjer koblingen med teori
enklere, noe som igjen legger grunnlag for a bygge en gjennomfart og reflektert
drefting.

Det hele begynte med da jeg deltok pa helsekonferansen Innomed 2014, Stjgrdal.
Far denne konferansen hadde jeg lite kjennskap til begrepet velferdsteknologi,
bortsett fra at det virket veldig interessant og et sentralt tema innen helse og
omsorgssektoren. Etter konferansen var over, hadde jeg nermest blitt ekspert pa
omradet. Velferdsteknologi, sette tjenestemottakeren/pasienten i farersete, styrke
deres autonomi, selvstendighet og behandlingsalternativer, var gjennomgaende
tema som stort sett gjentok seg gjennom konferansen. Pa denne konferansen kom
jeg 1 samtale med en herre som hadde godt kjennskap til velferdsteknologi-
sektoren, med flere ars erfaring fra SINTEF og hjelpemiddelsentralen. Vi snakket
en del om velferdsteknologiens spennende fremtid, og jeg leerte en god del nytt om
temaet av vedkommende, men det var en ting han sa, som har vert grobunnen for
denne oppgaven, og det var fglgende: «(...) Ja. Vi hgrer mye om velferdsteknologi,
og alle ser store utviklingsmuligheter i denne bransjen, men brukeren blir ofte
glemt (...)». Med dette i bakhodet ble jeg nysgjerrig pa hva denne herren mente
med den setningen, og bestemte meg derfor for & undersgke hvordan brukerne
egentlig opplevde velferdsteknologier, med utgangspunkt i trygghetsalarmen. Det
er nettopp dette denne oppgaven tar sikte pa a belyse, ved sette brukeren i sentrum
og fremme deres egne stemmer og opplevelser til teknologien og
trygghetsalarmtjenesten — et formal som er avgjgrende a undersgke om man skal
lykkes med en vellykket implementering av velferdsteknologier i norske
kommuner.

Det er flere personer jeg gnsker a takke i forbindelse med denne masteroppgaven.
Jeg vil farst og fremst takke mine veiledere Margrethe Aune og Kristine Ask for
deres uvurderlige veiledning for denne oppgaven. Sa vil jeg takke alle mine
informanter som har muliggjort dette prosjektet, det har veert en larerik og
fantastisk opplevelse & fa mulighet til & hgre deres historier om trygghetsalarmen.
Deretter en stor takk til Gunhild Tendel, Tonje Iversen, Nora Levold, Vivian
Lagesen, Jenny Bergschold og resten av mine gode venner pa masterseminarene for
deres bidrag og innspill. Sist men ikke minst, vil jeg takke min familie og min
kjeere Fatema for & ha holdt arbeidet med dette prosjektet i live - dere har veert min
styrke.



Sammendrag

Det er en forutsetning at velferdsteknologier som trygghetsalarm skal bidra til a
gke tjenestemottakerens falelse av trygghet og velvaere, men hvordan skapes
egentlig denne tryggheten? Og hvilke forutsetninger og faktorer ma veere pa
plass for at brukeren skal fagle seg tryggere ved hjelp av teknologien? Dette er
spgrsmal denne oppgaven tar sikte pa a belyse, ved a undersgke brukernes
praktiske og symbolske betydninger tilknyttet trygghetsalarmen, og hvilke
elementer som er med pa a pavirke disse betydningene. Ved a apne den svarte
boksen, vil vi kunne fa innsikt i hvordan trygghetsalarmtjenesten henger
sammen og virkeliggjares i Trondheim kommune, og se pa kreftene som er med
pa a opprettholde denne tjenesten. Pa bakgrunn av dette har jeg formulert
falgende problemstilling og forskningssparsmal:

Hvordan skapes trygghet gjennom trygghetsalarmen?

For & kunne svare pa denne problemstillingen, har jeg gjennom denne oppgaven
benyttet meg av en multimetodisk fremgangsmate i form av intervjuer av
kommunale tjenestemottakere av trygghetsalarmtjenesten 1 Trondheim
kommune, og deler av tjenesteapparatet. Jeg har ogsa utfert dokumentanalyser
av  artikler, nettsider, tidligere  avhandlinger og  publikasjoner,
utredningsrapporter, anbefalinger og nyhetsoppslag. Innsamlingen av empirien
ble gjennomfart med formal om & kartlegge tjenestemottakernes subjektive
forhold til ordet trygghet og trygghetsalarmtjenesten, og undersgke hvor stor
grad dette samsvarte med helsemyndighetenes, tjenesteapparatet og
produsentenes visjon for tjenesten og teknologien. Prosjektet viser at dette
samspillet er ganske komplekst, og at det ofte foreligger mye
uoverensstemmelser mellom tjenestemottakernes oppfatning av ordet trygghet
og bruk av trygghetsalarmen, i forhold til «forsgrgerens» instrukser, visjoner og
retningslinjer for teknologien. Jeg gnsker derfor med denne oppgaven a gke
forstaelsen for dette komplekse forholdet mellom sluttbrukeren og resten av
nettverket bestaende av en rekke forskjellige aktgrer. I en verden hvor
teknologien far stgrre innpass i vare liv og er med a forme var hverdag, blir gkt
kunnskap pa dette omradet stadig viktigere.

Analysen er utfgrt med utgangspunkt i STS perspektivene aktgrnettverks-
teorien, script og domestisering. Analysen gir dermed innsikt i det nettverket
trygghetsalarmen inngar i og diskuterer trygghetsalarmtjenesten fra tilbudssiden
og brukersiden.
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Kapittel 1. Introduksjon

1.1 Bakgrunn og problemstilling

| de kommende tiarene star samfunnet overfor krevende omsorgsutfordringer
knyttet til et gkende antall eldre, nye brukergrupper og knapphet pa helse- og
sosialpersonell og frivillige omsorgsytere (St.meld.nr.25, 2005-2006:1). Ifglge
NOU rapporten «Innovasjon i omsorg» (NOU, 2011) er den kommunale
omsorgstjenesten preget av store dggnkontinuerlige virksomheter som drives
med fa ledere, hoy personalfaktor, hgy andel ansatte uten fagutdanning og
mange deltidsarbeidende, ofte med enkle hjelpemidler (NOU, 2011:9). Det er
tydelig at det er behov for nyskapning og endringer for a kunne mgte pa de
samfunnsgkonomiske og helsemessige utfordringene helse og omsorgssektoren
vil sta ovenfor de kommende tiarene. Basert pa dette, har helsemyndighetene i
Norge bestemt seg for a satse pa en rekke tiltak for a svare pa disse
utfordringene og storsatsning pa velferdsteknologi er ett av disse tiltakene.

Denne oppgaven handler om bruk av teknologi i omsorgssektoren, naermere
bestemt trygghetsalarmen. Dette er en etablert teknologi, altsa ikke en av de nye
teknologiene som det skal satses pa. For & lykkes med innfering av nye
teknologier, er det imidlertid viktig & ha kunnskap om hvordan teknologiene som
allerede er innfart virker og blir opplevd av brukere og pargrende.

NOU rapporten «Innovasjon i omsorg» (2011), beskriver velferdsteknologi
primeart ut i fra enkeltindividets nytteverdi, der velferdsteknologiske lasninger er
sentrale hjelpemidler for personer med nedsatt funksjonsevne. Det pekes ogsa pa
at «skal velferdssamfunnet virkeliggjere verdier som deltakelse, uavhengighet,
selvstendighet, verdighet og normalisering, forutsetter det sterkt
brukerinnflytelse og kontroll over egen livssituasjon» (NOU 2011:11).

Av kommunene som har tatt i bruk velferdsteknologi har 61% involvert
brukerne og 58% involvert pargrende i utformingen av de velferdsteknologiske
lgsningene (NOU 2011:31). Pa tross av fokus pa universell utforming og
brukermedvirkning fra helsesektoren og andre relevante akterer, vil denne
oppgaven vise at disse malene kan vaere mer komplekse i praksis. Vi vet ogsa fra
tidligere forskning pa teknologi innen STS feltet, at myndighetenes og
produsentenes visjon for hva et produkt skal tjene og hvordan den skal brukes,
ikke ngdvendigvis samsvarer med brukernes faktiske bruk og betydning av en
teknologi (se Oudshoorn & Pinch, (2005), og Bijker et al., (1987).

Hvordan er trygghetsalarmen med pa a gke tryggheten til brukerne? Brukes
alarmen slik utformingen av alarmen legges opp til? Hvilke utfordringer har
eventuelt brukeren med teknologien? Hvordan samsvarer denne visjonen eller
formeningen helsemyndighetene har satt for teknologi som trygghetsalarmen,
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med Dbrukernes faktiske betydning og bruk av alarmen? Og bidrar
trygghetsalarmen til & lgse kommunenes utfordringer med stadig flere
omsorgsoppgaver? Det er spgrsmal denne oppgaven tar sikte pa a belyse.
Gjennom dybdeintervjuer og kortere samtaler med eiere av trygghetsalarmen, og
hjemmetjenesten, samt gjennomgang av dokumenter, skal jeg analysere hvilke
symbolske og praktiske betydninger trygghetsalarmen har for eierne, og
identifisere kreftene som pavirker disse betydningene. Jeg vil ogsa diskutere
helsemyndighetens visjoner om gkt trygghet ved hjelp av teknologiske
virkemidler som trygghetsalarmen. Med utgangspunkt i dette har jeg formulert
faglgende hovedproblemstilling:

Hvordan skapes trygghet gjennom trygghetsalarmen?

De kommunale omsorgstjenestene er en virksomhet med brutto driftsutgifter pa
om lag 70 mrd. kroner som fordeler seg 50/50 pa om lag 40.000 beboere i
sykehjem og vel 160.000 som mottar hjemmetjenester (NOU, 2011:9).
Omsorgstjenestene utgjer 1/3 av den kommunale virksomheten. Det som skjer i
omsorgssektoren er derfor avgjgrende for hele kommunen (NOU, 2011:14). Til
tross for sin starrelse, har denne sektoren i svert liten grad veert gjenstand for
systematiske forsknings- og utviklingsarbeid og forskningsmidlene utgjar under
en promille av totalbudsjettet (NOU, 2011:9). De kommunale omsorgstjenestene
har ifglge rapporten stor potensial for innovative grep og nyskapning og det er
mulig & gjgre mye med relativt sma midler (NOU, 2011:9).

Begrepet velferdsteknologi er et relativt nytt begrep i Norge og fayer seg inn i
rekken av mange begreper som med ulik innretning beskriver teknologiske
lesninger som enkeltindivider kan nyttiggjere seg for ekt egenmestring,
samfunnsdeltakelse 0g livskvalitet (Helsedirektoratet, 2012:11).
Velferdsteknologibegrepet har ogsa en pargrendedimensjon o0g en
tjenestedimensjon. NOU  (2011)  definerer  velferdsteknologi  slik:

«Med velferdsteknologi menes farst og fremst teknologisk assistanse som bidrar
til gkt trygghet, sikkerhet, sosial deltakelse, mobilitet og fysisk og kulturell
aktivitet, og styrker den enkeltes evne til a klare seg selv i hverdagen til tross for
sykdom og sosial psykisk eller fysisk nedsatt funksjonsevne. Velferdsteknologi
kan ogsa fungerer som teknologisk stettet til paregrende og eller bidra til a
forbedre tilgjengelighet, ressursutnyttelse og kvalitet pa tjenestetilbudet.
Velferdsteknologiske lgsninger kan i mange tilfeller forebygge behov for
tjenester eller innleggelse i institusjon» (NOU, 2011:11).

Definisjonen er vid og omfatter en rekke ulike teknologiske Igsninger. Dette kan
bade veere en styrke og en utfordring. Styrken er at definisjonen kan fare til
mange nye lgsninger og lgsninger som settes sammen pa nye mater som
hjelpemidler for enkeltindividet og helse- og omsorgstjenestene (NOU,
2011:14). En utfordring med en bred og altomfattende definisjon er at «alt» kan
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benevnes som velferdsteknologi (NOU, 2011:14). Rapporten har derfor
utarbeidet en oversikt over ulike typer velferdsteknologiske teknologier ut i fra
hvilke brukerbehov de kan mgte. Beskrivelsen er delt inn i fire hovedkategorier:

Trygghets- og sikkerhetsteknologi. Dette omfatter teknologier som skal skape
trygge rammer omkring enkeltindividets liv og mestring av egen helse.
Trygghetsalarm er i dag den mest brukte lgsningen i denne gruppen.
Kompensasjons- og velvareteknologi. Dette omfatter teknologier som bistar nar
f.eks. hukommelse blir darligere, eller ved fysisk funksjonssvikt. Gruppen
omfatter ogsa teknologi som gjar hverdagslivet mer komfortabelt — f.eks. styring
av lys og varme.

Teknologi for sosial kontakt. Dette omfatter teknologier som bistar mennesker
med a komme i kontakt med andre, f.eks. videokommunikasjonsteknologier.
Teknologi for behandling og pleie (NOU, 2011:15).

Denne oppgaven vil som nevnt ta utgangspunkt i den fgrste kategorien;
Trygghets- og sikkerhetsteknologi, naermere bestemt trygghetsalarm.

Da kommunehelsetjenesteloven ble innfart, og ansvaret fra primarhelsetjenesten
ble flyttet fra fylkeskommunene til kommunene, ble det et gkt fokus pa
trygghetstjenester i de norske kommunene. Kommunene ble noen ar seinere,
ogsa palagt ansvaret for sykehjemmene og spesialsykehjemmene fra
fylkeskommunene. | tillegg farte innferingen av HVPU reformen i 1991 en
betraktelig omorganisering nar det gjaldt omsorgen for psykisk
utviklingshemmende (TTC, 2012:4). Disse endringene medferte at kommunene
matte begynne a lete etter alternative ordninger for tilsyn av disse nye
brukergruppene. | tillegg hadde de et allerede et etablert ansvar for
eldreomsorgen. Det var dermed to hovedutfordringer:

e Demografi og eldrebglgen

e Finne billigere og tryggere alternativer for & kunne statte personer som
tidligere hadde hatt tilsyn i institusjonsboliger, men som na skulle bli
boende i egne hjem.

Dette var en viktig bakgrunn for innfaring av trygghetsalarmen i flere norske
kommuner (Tromsg Telemedicine Consult , 2012).

Ved gradvis innfgring av samhandlingsreformen fra 2012, har kommunene igjen
fatt ansvar for nye pasientgrupper, denne gangen overfart fra
spesialhelsetjenesten. Nye oppgaver og med den sakalte eldrebglgen i vente,
befinner de seg i en tilsvarende situasjon som pa tidlig 1990-tallet (TTC,
2012:5). Dette har fort til at det har blitt enda viktigere a la de eldre og
pleietrengende bli boende i egne hjem, sa lenge det lar seg gjgre. Argumentene
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som blir brukt er bade samfunnsgkonomiske og knyttet til tjenestemottakerens
egen velveere (Helsedirektoratet, 2012:11). En slik lgsning innebarer imidlertid
et gkt fokus pa teknologiske hjelpemidler.

| kommuner som har tatt velferdsteknologi i bruk, oppgir 99% at det er
trygghetsalarmer  som  tilbys, mens 30% av kommunene har
smarthusinstallasjoner (f.eks. som styrer lys, varme, dgrer mv.). Noe over hver
femte kommune har utvidet trygghetsalarmtjenesten til ogsa a omfatte sensorer
for varsling (NOU, 2011:30). Ved utgangen av 2010 var det registrert i overkant
av 90 000 trygghetsalarmer som del av kommunenes omsorgstjenestetilbud
(NOU 2011:31). Mellom 2009 og 2014 hadde hver tredje hjemmeboende
tjenestemottaker trygghetsalarm. Blant tjenestemottakere med «omfattende
bistandsbehov» hadde 24 % trygghetsalarm, for de med «middels stort
bistandsbehov» hadde 37% alarm, mens 33% av personer med «noe/avgrenset
bistandsbehov» var alarmbrukere. Bruk av kommunens trygghetsalarmtjeneste
gker med gkende alder pa brukerne (TTC, 2015:6).

Trygghetsalarmer er den mest brukte velferdsteknologiske Igsningen i norske
kommuner, og er en viktig komponent i helse-Norges visjon for & mgte pa de
kommende utfordringene omsorgssektoren star ovenfor (NOU, 2011:31).

1.2 innforing i case

Min undersgkelse er fra Trondheim kommune. Jeg vil derfor innledningsvis gi
en kort oversikt over hjemmetjenesten og trygghetsalarmtjenestens utvikling,
samt tjenesteutviklingen i kommunen.

Modellen under viser en oversikt over antall kommunale registrerte mottakere av
trygghetsalarmen fra 2009 til 2014 i Trondheim kommune.

MOTTAKERE AV TRYGGHETSALARM -
TRONDHEIM KOMMUNE
2009 - 2014

2013, 3894,
17%

2009 2010 m 2011 2012 m2013 2014

Figur 1 — Tall hentet fra SSB (2016)
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Figur 1 viser at det ikke har veere store endringer i antall mottakere av
trygghetsalarm i Trondheim kommune, mellom 2009 og 2014, selv om det
hgyeste tallet av antall mottakere er i 2014, med totalt 3929 registrerte
mottakere.

Figur 2 viser en oversikt over antall mottakere av hjemmetjenester i Trondheim
kommune fra 2007 til 2014. Den viser at mottakere av hjemmetjenester gker,
noe som kan vere en indikasjon pa at eldre og andre pleietrengende i starre grad
blir boende i egne hjem. Dermed kan ettersparselen etter trygghetsalarmen ogsa
gke. Det bor ogsa langt flere eldre og pleietrengende hjemme, enn pa
institusjoner i Trondheim kommune (SSB, 2014).

MOTTAKERE AV HIEMMETJENESTER | ALT - TRONDHEIM
KOMMUNE
2007 - 2014

2014, 4745 2007, 4077

2008, 4157
2013, 5014

2012, 4924

2011, 4790

Figur 2 - Tall hentet fra SSB (2016).

Som illustrert her er det totalt sett en gking av antall mottakere av
hjemmetjenester fra 2007 til 2014, selv om det varierer noe fra ar til ar. Dette
kan skyldes en gkende eldre befolkning i kommunen. Figur 3, tyder pa at det er
en svak gkning. Diagrammet viser en oversikt over befolkningsveksten for antall
personer 80 ar og eldre i Trondheim kommune. Tallene gjelder fra ar 2000 til
2014.
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Det er grunn til & tro at gkningen vil fortsette de kommende arene slik (Gansmo,
2010). Ikke minst vil flere bli boende hjemme og dermed benytte seg av
teknologier som trygghetsalarmen. Dette er med pa & underbygge viktigheten av
a studere hvordan brukerne opplever disse tjenestene — noe oppgaven tar sikte pa
a gjere.

1.3 Alltid like betryggende med trygghetsalarm?

Det har blitt stilt spgrsmal rundt palitelighetsgraden av den tekniske og
infrastruktur dimensjonen av trygghetsalarmen, noe det finnes flere eksempler
pa, i norske medier. Et eksempel pa dette er en tragisk hendelse som fant sted i
sted 2015, hvor en 88 ar gammel kvinne i Fraya kommune, ble funnet bevisstlgs
med en defekt trygghetsalarm rundt halsen, og en telefon i handa. Kvinnen dgde
fa timer seinere. Under granskningen av saken ble det funnet syv defekte
trygghetsalarmer i samme omsorgsbolig kvinnen bodde i. Dette farte til at flere
eiere av trygghetsalarmen begynte & assosiere hjelpemiddelet med en falsk
trygghet, noe ordfgreren for Fraya kommune Berit Flamo fortalte:

«A fole falsk trygghet i form av en trygghetsalarm er det vi er redd for. Vi
ma se pa de tekniske lgsningene, for her er det noe som ikke fungerer» -
Ordfgrer Berit Fldma - Fraya kommune (NRK, 2015).

Det finnes flere eksempler pa hvordan trygghetsalarmen kan fare til en falsk
trygghet om det forekommer rutinesvikt i tjenesteapparatet. Kirsten Haugen (83)
fortalte Budstikka avis hvordan hun en dag hadde opplevd & miste synet, mens
hun stelte seg pa badet. Hun ble gradvis darligere, og bestemte seg for farste
gang a trykke pa alarmknappen for a fa hjelp. Nar alarmen ble besvart, og
Kirsten ba om assistanse, fikk hun beskjed om at hun matte ringe til legevakten
selv. Hun sa at hun ikke var i stand til dette, ettersom hun sa vidt klarte a se
tastene pa telefonen sin, og spurte om vaktsentralen kunne kontakte legevakten
for henne, men det kunne de ikke. Kirsten fortalte at dette var en sveert
traumatisk opplevelse for henne, og at hun ikke fikk sove hele natten etter denne
episoden. Da Kirstens venner og bekjente med trygghetsalarm, fikk hgre om
denne historien, begynte ogsa de a bli bekymret og redd for at de bar en falsk
trygghet rundt halsen eller handleddet (Budstikka, 2015).

Klara Borge, ergoterapeut og radgiver i Trondheim kommune, papeker
viktigheten av at systemet og hjelpemiddelet er til a stole pd for at
tjenestemottakerne skal fale seg trygge:

Det er viktig for folk at de kan stole pa alarmene, at alle blir fanget opp
og far hjelp. Det har veert episoder i Norge der folk har blitt liggende i et
dagn far de har blitt funnet - Klara Borge (Adressa, 2015)
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Det er ikke bare mistillit ovenfor trygghetsalarmtjenesten som er
bekymringsverdig, men ogsa mer underliggende og dypere faktorer, som
ensomhet.

| en artikkel publisert av Adresseavisen i 2005, kom det frem at ensomhet var en
av de sterste problemene tilknyttet trygghetsalarmen. 90 prosent av
Trygghetspatruljens besgk hos tjenestemottakerne skyltes eldre som var
ensomme og trengte menneskelig kontakt, sa en av pleierne i Trygghetspatruljen
(Adresseavisen, 2005). Artikkelen skrev videre om en av brukerne av
trygghetsalarmen, Anne Synngve Karlsen:

83 ar gamle Anne Synngve Karlsen fagler seg ofte ensom, og far jevnlig
besgk av Trygghetspatruljen. Hun tror det vil bli «helt forferdelig» dersom
teknologiske hjelpemidler skal minske den personlige kontakten med
pleierne — Adresseavisen 2005

Anne Synngve Karlsen og pleier Tor Leif Dahl og hans kolleger, fortalte:

Vi som bor alene trenger & mgte personer og ha gode samtaler. | gar var
det en fra Trygghetspatruljen som satte seg ned og snakket med meg. Vi
hadde en god samtale, noe jeg satte pris pa. Folk banker jo ikke pa dgren
lenger — Anne Synngve Karlsen

Trygghetsalarmen brukes ikke bare nar det er ngd. De aller fleste
alarmene gar fordi de eldre er ensomme og trenger noen a snakke med -
Pleier Tor Leif Dahl

Jeg haper ikke videokamera blir framtidas pleie. Det hgres ut som et
iskaldt samfunn - Pleier Tor Leif Dahl

Artikkelen viser at det er en sammenheng mellom behovet for menneskelig
kontakt og antall utlgse alarmer. Artikkelen er elleve ar gammel, men allerede da
var det en bekymring for at teknologien fikk for stor rolle pa bekostning av den
menneskelige kontakten.

Disse historiene illustrere at det finnes bekymringsfulle sider ved
trygghetsalarmtjenesten, en tjeneste som i utgangspunktet skal bidra til gkt
trygghet og bedre livskvalitet. Det er derfor avgjgrende at vi sper oss selv hvilke
faktorer som ma til for & opprettholde trygghetsfalelsen hos tjenestemottakerne,
og hvilke kunnskaper det trengs for en vellykket implementering av
velferdsteknologi i norske kommuner. Hva viser tidligere forskning pa dette
omradet? Det skal jeg ta for meg i neste kapittel.
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1.4 Oppgavens oppbygning

| neste kapittel vil jeg farst ga gjennom tidligere forskning pa velferdsteknologi
med spesielt fokus pa trygghetsalarmen, for sa & presentere de teoretiske
rammene for denne oppgaven. Jeg vil redegjere for begreper som script,
domestisering og Aktar-nettverksteori (ANT). Disse begrepne er grunnleggende
teorier innen STS fagfeltet, og vil bli brukt som analytiske verktgy i
analysekapitelene.

| det tredje kapittelet vil jeg gjare rede for de metodiske valgene jeg har foretatt
for denne oppgaven. Her vil leseren far innsikt i fremgangsmaten jeg har
benyttet meg av for innsamling av empiri, fulgt av refleksjoner rundt materialets
kvalitet. De tre neste kapitelene, 4, 5, og 6 er analysekapiteler, mens kapittel 7
og 8 er delvis analyse i tillegg til oppsummering og avslutning. Kapittel fire vil
gi leseren en innfering i trygghetsalarmtjenesten, hvor vi vil se pa det politiske
0g operative scriptet for trygghetsalarmtjenesten i Trondheim kommune. | dette
kapittelet vil jeg ogsa se pa hvilke forestillinger designere av trygghetsalarmen
har for brukerne, og hvordan dette samsvarer med informantenes forstaelse. | det
femte kapittelet vil vi fa kjennskap til informantenes domestisering av
trygghetsalarmen, og jeg vil fokusere pa symbolske og praktiske betydninger av
teknologien. | kapittel seks vil jeg fra et ANT perspektiv analysere forholdet
mellom systemene som er med pa a virkeliggjere trygghetsalarmtjenesten, og
tjenestemottakerne — hva slags forhold har de til hverandre? Kapittel syv vil ta
for seg informantens opplevelser og forbedringsforslag av dagens
trygghetsalarm, fulgt av avslutningskapittelet atte.
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Kapittel 2. Teoretisk tilnerming — tidligere forskning og samspillet
mellom menneske og teknologi

2.1 Tidligere forskning
Utproving av teknologien

Mye av forskningen pa velferdsteknologi i Norge i dag, er pa prosjektstadiet, i
form av utforskende og utpregvende pilotprosjekter, og det er et sterkt behov for
en systematisering av kunnskapen pa dette omradet. (Moe & Molka-Danielsen,
2012). Dette kapitlet innledes med en gjennomgang av forskning pa
trygghetsalarmen i en norsk kontekst far jeg vil jeg redegjere for teorigrunnlaget
jeg har valgt for a svare pa problemstillingen for oppgaven. Her vil jeg blant
annet begrunne hvorfor jeg har valgt @ bruke de teoriene jeg har valgt, og
hvordan de kan bidra i analysen av det empiriske materialet.

Mange av prosjektene foregar i det man kaller for «living labs», hvor
teknologien blir testet ut av en begrenset malgruppe i deres hjem (Fuchsberger,
2008). SINTEF og Barum kommune er blant annet viktige padrivere av disse
prosjektene. To prosjektrapporter fra SINTEF med fokus pa trygghetsalarmen,
konkluderer med at det er et stort behov for a forbedre denne teknologien.
Rapporten papeker ogsa at det er en rekke utfordringer pa kommunal side, bade
organisatorisk og i forhold til anvendelse av teknologi i tjenestene (Ausen et al.,
2015).

| en undersgkelse fra 2011 om bruk av velferdsteknologi i alle landets
kommuner, ble det konkludert at manglende kompetanse og statterordninger var
den sterste barrieren for & ta velferdsteknologi i bruk (Kommunens
sentralforbund, 2011). Tromsg Telemedicine Consult, anbefaler derfor at
fremtidig utvikling av velferdsteknologi fokuserer pa tjenesteinnovasjon ved at
tjenestene rundt trygghetsalarmen utbygges og videreutvikles, med lokale
tilpasninger. Man bar lere av land med mye erfaring og kompetanse innenfor
velferdsteknologi, som England og Skottland, hvor trygghetsalarmtjenesten
faller under det de kaller for telecare (TTC, 2012:5).

| en rapport av Sintef fra 2012 som omhandler behovskartlegging og erfaringer
av trygghetsalarmen, star det at det ikke alltid er sa lett for eldre brukere a
identifisere hva slags funksjoner og lgsninger de egentlig ensker seg (Svagard et
al., 2012). Det er derimot bred enighet blant eierne av trygghetsalarmen, om at
teknologien skal vere palitelige og gi gkt trygghet. Et av gjennomgangstema nar
eldre blir spurt om hva de kunne tenke seg a ta i bruk av velferdsteknologi, kan
oppsummeres med dette utsagnet: «Bare gi meg noe jeg kan stole pa og som
virkerl». Dette gjaldt hovedsakelig tilbakemeldingene relatert til gnske om
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forbedringer av dagens trygghetsalarm (Svagard et al., 2012). Noen av de starste
bekymringene eierne hadde i forhold til dagens analoge trygghetsalarm, var at
alarmen ikke fungerte om de var ute, eller for eksempel i kjelleren. Mange var
ogsa engstelige for at man ikke ville veere i stand til & trykke pa alarmen om man
for eksempel besvimte (Ausen et al., 2015).

Ifelge SINTEFs undersgkelse er det ogsa et gnske fra pargrende om at
kommunen skal legge til rette for et samarbeid med brukere og pargrende
relatert til vurdering og bruk av tekniske lgsninger. Selv om et slikt samarbeid i
mange situasjoner kan vare fordelaktig, er dette en vurdering som ma utredes
ngye, med tanke pa eierens taushetsplikt og fordeling av ansvar (Svagard et al.,
2012).

Tjenestetilbud

Det finnes ogsa forskning pa hvilken innvirkning trygghetsalarmen har for
omsorgstjenestenes tjenestetilbud, og hvordan teknologien pavirker de ansattes
tiltenkte ansvarsroller og arbeidsoppgaver (Holmy & Heggelund, 2014). Denne
studien viste at det er behov for videre forskning pa ansattes nye omsorgsroller i
bade offentlige og private boliger, og hvordan velferdsteknologi er med pa a
pavirke denne rollen. Gausdal, Gjerdsdal & Jensen, (2013) har undersgkt
hvordan innfering og bruk av velferdsteknologi innvirker pad organisering av
pleie og omsorgstjenestene i visse utvalgte kommuner, med fokus pa
trygghetsalarm. Prosjektet konkluderte med at for a kunne etablere en solid og
stabil mottakstjeneste, var det ngdvendig med dggnbemannet vaktsentraler for
mottak av meldinger. Denne anbefalingen ble underbygget av Dag Ausen, som
hevdet at norske kommuner ville trenge dedikerte alarmsentraler for a kunne
disponere ngdvendige ressurser for fremtidens omsorgsbehov (Ausen, 2013).

Vi ser at det eksisterer en del forskningslitteratur pa organisering og
implementering av velfersteknolog i norske kommuner, men det er fortsatt et
sterkt behov for gkt kunnskap pa omradet (Moe & Molka-Danielsen, 2012).
Mye av forskningsprosjektene foregar i det Fuchsberger (2008) kaller for «living
labs», hvor teknologiene blir testet ut av en begrenset malgruppe, ofte i deres
hjem — for eksempel trygghetsalarm, smarthuslgsninger og lignende.
Kommunens sentral forbund (2011) konkluderte med at manglende kompetanse
og stgtterordninger var den sterste hindringen for a ta velferdsteknologi i bruk i
norske kommuner. Rapporter fra SINTEF (2012 og 2014) papekte at eldre ofte
har vanskeligheter med a identifisere hva slags funksjoner og lgsninger de
gnsker seg, men at det viktigeste er at de har noe som er palitelig og til a stole
pd. Vi sa at det var gjort forskning pa trygghetsalarmens innvirkning pa
omsorgstjenestenes ansattes ansvarsroller og arbeidsoppgaver — hvor det ble
konkludert at det er behov for gkt forstaelse for hvordan velferdsteknologi
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pavirker de ansatte (Holmy & Heggelund, 2014). Gausdal m. fl. (2013) viste til
hvordan innfering og bruk av velferdsteknologi innvirker pa organisering av
pleie og omsorgstjenestene, og de anbefalte dggnbemannede vaktsentraler, noe
som ble stattet av Ausen (2013). Selv om det, som vist i forrige kapittel, finnes
noen medieoppslag med pafelgende diskusjoner er det imidlertid gjorte lite
detaljert forskning pa hvordan teknologien konkret tas i bruk, hva den
representerer for brukerne og ikke minst hvordan det pavirker brukerens
trygghetsfalelse. Dette er et hovedmal med denne oppgaven.

Forskning pa tjenestemottakere av trygghetsalarmen og velferdsteknologi i
norske kommuner er begrenset, og at det er behov for gkt kunnskap pa omradet
for at kommunene skal kunne ta i bruk slike lgsninger — spesielt nar det gjelder
forholdet mellom teknologiene og sluttbrukerne (NOU, 2011:107). Denne
forskningen viste at en av de viktigeste kriteriene for at tjenestemottakerne
skulle fale seg tryggere ved hjelp av trygghetsalarmtjenesten, var at tjenesten var
palitelig og til a stole pa om man befant seg i en uheldig situasjon (Svagard et
al., 2012). Ordet trygghet er et viktig ngkkelord her, men hvordan skapes den
egentlig og hva betyr ordet for tjenestemottakeren? Hvilke aktarer og
teknologier bidrar til & pavirke, innfare og opprettholde falelsen av trygghet hos
tjenestemottakerne? For svare pa dette, trenger jeg noen analytiske verktgy og
jeg har valgt & ta utgangspunkt i falgende teoretiske begrep: Script,
domestisering og ANT. Teorien om script (Akrich, 1992) vil brukes for a
analysere helsemyndighetenes og produsentens visjon for trygghetsalarmen. Ved
hjelp av domestiseringsteorien (Sgrensen, 2006, et al., 2002), vil jeg se pa
hvordan hjelpemiddelet «temmes» og integreres i livet til tjenestemottakerne.
Aktarnettverks-teorien (Callon & Latour, 1986), er et verktay for & apne den
«svarte boksen» som trygghetsalarmen representerer og se nermere pa det
nettverket den er en del av.

2.2 Menneske og teknologi = sant?

STS er et fagomrade som grovt forklart studerer den rollen vitenskap og
teknologi har i samfunnet. Feltet har sitt utsprang fra ulike fagfelt, blant annet
historie, antropologi, og sosiologi med fokus pa forholdet mellom menneske og
teknologi. Utgangspunktet for studiene av teknologi, som er denne oppgavens
tema, var blant annet kritiske tilneerminger til teknologideterminisme og sosial
konstruktivisme som fortolkningsrammer. Tidligere STS studier var en respons
pa disse perspektivene som begge la for lite vekt pa samproduksjonen mellom
teknologi og samfunn (Skjglsvold, 2015).

Med en teknologi deterministisk perspektiv (TDP) betraktes teknologiens

egenskaper og virkninger determinerte. Det vil si at teknologien er fast,
uforanderlig, forutbestemt, og ngytral, uavhengig av sosial og menneskelig
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pavirkning (Winner, 2001, s. 11). Dette perspektivet kan gi utslag i to ekstreme
former, hvor den ene er optimistisk (teknologi-entusiasme) og den andre
pessimistisk (teknologi-fobi). Den optimistiske formen anses som en positiv
drivkraft for samfunnsutvikling og vekst; for eksempel, dampmaskinen
frembrakte industrisamfunnet, eller at alle vare samfunnsproblemer vil kunne
lgses ved hjelp av teknologiske virkemidler. | den pessimistiske forstaelsen er
teknologien noe som medfarer elendighet bade for mennesker og miljg. Et
eksempel pa dette kan vere at stadig digitalisering og automatisering av
arbeidsoppgaver tidligere utfgrt av mennesker, erstattes av maskiner som
medfgrer oppsigelser og arbeidsledighet. STS hevdet at begge disse
innstillingene kan virke passiverende, hvor man kan fa «det er lite man kan
gjgre» syn pa teknologiens krefter (Berntsen, 2005).

Med et sosialt konstruktivistisk perspektiv (SKP) ser man heller pa samspillet
mellom det sosiale, individuelle og samfunnsmessige kreftene som et bakteppe
for teknologiutvikling. Her er det disse kreftene som kontinuerlig konstruerer
var forstaelse og virkelighetsoppfatning i det Anabel Quan-Haase (2013) kaller
for «mutual shaping». Det betyr at det er den menneskelige viljen i samspill med
politikk, skonomi og andre rammebetingelser, som avgjer hvilke teknologier
som blir laget, overlever og hvordan den skal brukes — innovasjon forekommer
gjennom brukerne (Berntsen, 2005). Dette er viktige sosiale aspekter teknologi
determinismen ofte kritiseres for a ikke ta til betraktning, og derfor regnes det
sosial konstruktivistiske synet for a veere en motreaksjon pa dette perspektivet.
Denne motreaksjonen er ogsa en grunnleggende tankegang innen STS-feltet,
hvor teknologien konstrueres i et kontinuerlig samspill og forhandling mellom
bade menneskelige og ikke menneskelige akterer. Teknologi og vitenskap er
altsa sosiale konstruksjoner, men ved & kreve symmetri mellom mennesker og
iIkke-mennesker blir fokuset fjernet fra bare «det sosiale» (Skjglsvold, 2015:24).
Innenfor STS legges det imidlertid starre vekt pa teknologiens rolle.

Dette leder til et annet velkjent ord innen STS-feltet, nemlig interpretive
flexibility eller pa norsk «fortolkningsmessig fleksibilitet», som innebzrer at en
og samme teknologi kan tolkes, bety og brukes pa ulike mater fra person til
person, ut ifra deres behov og forstaelse for produktet (Bijker og Pinch,
1997:40). Det er med dette perspektivet jeg vil analysere de symbolske og
praktiske betydningene trygghetsalarmen har for eierne - ved a studere hva
teknologien betyr for dem, hvordan den brukes, og hvordan alarmen er med pa a
skape en trygghet for dem. Ved a undersgke dette kan vi finne ut hvordan
trygghetsalarmen fortolkningsmessige fleksibilitet fortolkes, og hvordan denne
fleksibiliteten samsvarer med myndighetene og designeres visjoner for
teknologien. Alt dette er avhengig og styres i et starre samspill bestaende av en
rekke aktarer og prosesser, som leder oss til neste punkt - Aktgrnettverks-
teorien.
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2.3 Akternettverks-teorien: Innrullering av trygghet

Aktgrnettverks-teorien (ANT) er en sentral del av tidlig STS utviklet pa midten
av 1980-tallet, av blant annet Michel Callon, Bruno Latour og John Law. ANT
kan brukes som et analytisk rammeverk for a observere hvordan vitenskapelig
kunnskap og teknologiske nyvinninger samproduserers og konstrueres, i et
nettverk bestdende av en rekke menneskelig og ikke-menneskelige aktgrer
(Callon og Latour 1981:286). Aktarene i et nettverk kan veere alt fra mennesker
til objekter og verktay, og det er prosessene som pagar mellom aktgrer som er
avgjerende for a opprettholde nettverket. Menneskelige og ikke-menneskelige
enheter (aktanter) pavirker hverandre og bidrar til stabiliteten i nettverket
(Latour 1981:271). ANT Rammeverket et verktgy for & beskrive de
underliggende prosessene for hvordan nyskapning og teknologiske systemer har
blitt til, og hvorvidt disse sosio-tekniske konstruksjonene far fotfeste i samfunnet
eller ikke. For denne oppgaven kan det handle om & vise hvordan nettverket
rundt trygghetsalarmtjenesten henger sammen.

Et sentralt begrep i ANT er translasjon (translation). Med translasjon eller
oversettelse, referer man til de prosessene som bidrar til etablering og
stabilisering av et nettverk. | disse prosessene forsgker man a innrullere aktarer
til et nettverk ved a tilpasse eller oversette en idé som gjer det appellerende a
slutte seg til nettverket. Callon (2001:97-112) forklarer denne
translasjonsmodellen gjennom fire momenter:

1. Problematisering: | denne fasen defineres farst et problem av relevante
akterer. Etter problemet har blitt definert, vil aktgrene forsgke a
posisjonere seg selv som lgserne av problemet og dermed gjare seg selv
uunnverlige, ved & opprette et obligatorisk passasjepunkt (Callon,
2001:99).

2. Interessering: Her vil hovedaktgrene forsgke a rekruttere andre aktarer til
sitt nettverk, og gi dem roller som representerer hovedaktgrenes grunnide
for nettverket — Dette for a styrke nettverket og deres posisjon.

3. Innrullering: Lykkes man i a interessere nye aktgrer, vil det videre fare
til innrulling. | innrullingsfasen defineres og utdeles det roller, hvor de
nye aktgrene aksepterer og patar seg forhandsdefinerte roller som vil veere
med pa a ytterligere styrke og ekspandere nettverket — hvem tar ansvaret
for hva? Og nar?

4. Mobilisering: I mobiliseringsfasen sgker hovedaktgrene a mobilisere de
relevante aktgrene, ved a skape agenter som vil representere, utfgre og
tale for deres sak for & holde nettverket stabilt.
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For oppgaven kan disse momentene brukes for & illustrere innfgringen av
trygghetsalarmen i Norge, som jeg presenterte i innledningskapittelet. Hvor
helsemyndighetene farst begynte med & problematisere mange av de
gkonomiske og omsorgsmessige utfordringene helsesektoren ville sta ovenfor.
For & svare pa noen av disse utfordringene, begynte flere kommuner a
implementere teknologier som skulle vaere med pa a gke tjenestemottakernes
velvaere, selvstendighet og trygghetsfalelse — deriblant trygghetsalarmen.
Ettersom helsemyndighetene setter rammene for disse tiltakene, vil dere vere
opp til kommunene a sta for innfaringen av trygghetsalarmen i deres kommuner.
Dermed vil kommunene bli en av helsemyndighetenes starste interessenter for
tjenestetilbudet, og samtidig veere viktige innkjgpere og interessenter for
produsentene av trygghetsalarmen. For kommunen kan interessentene brytes ned
til flere relevante aktgrer og videre innrulleres, som for eksempel:
Trygghetspatruljen (vaktsentralen for & utlgse alarmer i Trondheim kommune),
hjelpemiddelsentralen, hjemmetjenesten, normal-fungerende trygghetsalarm, og
ikke minst tjenestemottakerne selv, og deres pargrende. Disse aktgrene vil ogsa
veere viktige padrivere for mobiliseringen av trygghetsalarmen.

Et wvesentlig poeng i Akter-nettverksteorien handler om obligatoriske
passasjepunkter, introdusert i Callons artikkel om kamskjell, fiksere og forskere
(Callon, 2001). Et obligatorisk passasjepunkt er en aktar med stor makt i
nettverk andre aktgrer ma forholde seg til og er avhengige av for & kunne
opprettholde nettverket. Identifisering av obligatoriske passasjepunkter for
trygghetsalarmtjenesten vil derfor vaere et hovedmal for denne oppgaven. Aktar-
nettverksteorien vil ut ifra translasjons begrepet og denne sammenhengen brukes
for a belyse hvordan trygghetsfolelsen trygghetsalarmen utgjer hos
tjenestemottakerne, kan pavirkes og er avhengig av et nettverk bestdende av
bade menneskelige og ikke-menneskelig aktarer.

Mens ANT tar for seg translasjonsprosessen, vil neste punkt forklare hvordan
denne translasjonsprosessen innskrives og materialiseres i en teknologi, som
Callon (1991) forklarer: «An inscription is the result of the translation of one’s
interest into material form» (Callon 1991, 143).

2.4 Script: Nar en teknologi skrives

Script er et nyttig verktgy for a forsta spenningen mellom design og bruk av
teknologiske artefakter (Gjeen & Hard, 2009). Teorien ble utviklet av
Madeleine Akrich og Bruno Latour (1992). | et utdrag fra essayet, The De-
Scription of Technical Objects (1992) fra boka Shaping Technology/building
Society: Studies in Sociotechnical Change (Bijker and Law 1992), forklarer
Akrich at uttrykket “script” eller oversatt til norsk, inskripsjon, referer seg til
hvordan tekniske objekter innebarer forutbestemte handlingsmgnstre innskrevet
av designerne:
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A Large part of the work of the innovators is that of «inscribing» this
vision of (or prediction about) the world in the technical content of the
new object... The technical realization of the innovator’s beliefs about the
relationships between an object and its surrounding actors is thus an
attempt to predetermine the settings that users are asked to imagine. -
Akrich, 1992, s 208.

Utdraget beskriver at idéen bak en teknologi, hvordan teknologien skal brukes
og av hvem, innskrives i selve teknologien av designerne. Det legges derfor til
rette for forhandsdefinerte bruksmgnstre. Designernes visjoner og formal for
teknologien formidles til brukeren gjennom objektet og/eller en bruksanvisning.
| disse innskrivingene inngar det forestillinger om hvordan designerne ser for
seg den typiske brukeren - alt fra alder, sosial, sivil og gkonomisk status til
brukerens helse. Designerne har ogsa forestillinger om hvilke retninger deres
teknologi kan veere med pa a endre utviklinger i et samfunn. Alt dette
materialiseres inn i det teknologisk objekt av designere, og blir et resultat av det
Akrich kaller for script (Akrich 1992).

Et script betyr ikke at brukeren er makteslgs og bundet til designeres krefter,
ifelge Akrich. De forhandsdefinerte bruksmgnstrene designere har konstruert,
kan i mange tilfeller redefineres og forandres av eieren selv, ved & enten
akseptere den forhandsdefinerte scripten (pre-scription) gitt av designerne, eller
simpelheten avvise den ved a redefinere teknologien pa en mate som passer
eierens behov (de-inscription). Nar denne redefineringen oppstar og brukeren
avstar fra designeres opprinnelig program, og finner sin egne mate a bruke
teknologien pa, betegner Akrich dette for anti-program. Dette kan skje direkte
eller indirekte. Brukeren kan bevisst bruke teknologien pa en annen mate enn
den er ment for. Men hvis for eksempel brukeren misforstar instrukser og
bruksanvisninger, sa er dette ogsa en form for anti-program. | de tilfeller der
teknologien er lite fleksibel og brukerne ma forholde seg til visse forutbestemte
bruksmenstre, kan man si at den har et sterkt script. Har objektet et svakt script
vil det gi starre spillerom til brukerne, og produktet kan ofte brukes pa andre
mater enn det den opprinnelig var planlagt for (Callon, 1991:143).

Marit Hubak (1996) og Kjetil Fallan (2010) deler mellom det sosio-tekniske og
det fysiske scriptet. Den sosio-tekniske delen av scriptet omfatter designeres
visjon om den potensielle brukeren og de samfunnsmessige endringene
teknologien kan medfagre. Den fysiske delen av scriptet fokuserer pa de mer
materielle sidene ved produktet, som design, utforming, materiale, og
funksjoner. Hvis vi tar for oss trygghetsalarmen for eksempel, sa kan vi si at den
sosio-tekniske delen av scriptet vil veere hvordan myndighetene, helsesektoren,
kommunen, tjenesteapparatet, media og andre interessenter er med pa a uttale og
kommunisere de sosiale aspektene ved teknologien, og hvordan det appelleres
og innrulleres til de potensielle brukerne av trygghetsalarmen. Gulizar Atroshi
betegner dette som det politiske scriptet (Atroshi, 2015). Den fysiske
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teknologiske delen av scriptet vil kunne veare trygghetsalarmens funksjoner,
design og utforming, som brukergrensesnitt, analog, versus digital eller mobilt,
tilleggsfunksjoner, farge, materiale, hvor langt man kan bevege seg fra
hussentralen i huset far man mister signaler og lignende.

Mens script kan benyttes som et verktay for a undersgke hvordan forventet bruk
av en teknologi samsvarer med egentlig bruk, kan domestisering anvendes som
en metode for & forklare hvordan teknologien «temmes» og integreres i
brukerens hverdagsliv.

2.5 Domestisering: Integrering av teknologi

Domestiseringsteorien er et analytisk verktgy for a studere samspillet mellom
bruker og teknologi, og hvordan teknologien integreres i brukerens liv og hjem
(Silverstone 1992, Lie og Sgrensen 1996, Berker et al.,). Mens script ser pa
hvordan en teknologi innskrives av produsentene, tar domestiseringsteorien for
seg hvordan brukerne forholder seg til scriptet. En grunntanke bak teorien er at
brukene ikke er passive mottakere av teknologiens script, men heller aktive
brukere av den, ettersom en teknologi kan fortolkes, bety og brukes ulikt fra
person til person. Selv om teknologien implementeres og pavirker brukerens
hverdag, vil ogsa brukeren danne grunnlag for hvor stor mening teknologien skal
tillegges. Domestiseringen blir da et resultat av en forhandling og
samhandlingsprosess mellom teknologi og bruker (Aune, 1996:93). Teorien har
et fokus pa brukere, men kan ogsa omfatte andre prosesser enn
teknologimplementering (jmf. Levold, 1999).

| den opprinnelige versjonen utviklet av Silverstone (et al., 1992) deler
Silverstone opp domestiseringsprosessen inn i fire faser: tilegnelse,
objektgjering, inkorporering og omdanning. Farste fase handler om
anskaffelsen. Her gar produktet fra & veere en vare til & bli en eiendel. | den
andre fasen, objektgjering, handler det om hvilke verdier og meninger som
tillegges teknologien i hverdagen. Tredje fasen inkorporering, er den fasen der
gjenstanden begynner a bli en integrert del av brukeren hverdagslige rutiner, og
hvor ulike bruksmeanstre utvikles. Den siste fasen av domestiseringsprosessen,
omdanning, er det stadiet hvor teknologien far en subjektiv symbolsk betydning
for brukeren. Nar brukeren har gjennomgatt disse fasene, kan det sies at
domestiseringsprosessen av teknologien har vellykket (Silverstone, 1992).

En videreutvikling av denne teorien finner vi i Trondheimsmodellen (Sgrensen,
2002). Her betraktes domestiseringprosessen som bestaende av tre dimensjoner:
den symbolske, praktiske og den kognitive. Den praktiske og symbolske
dimensjonen kan gjenkjennes fra Silverstone, mens den kognitive dimensjonen
er et nytt element. Tid er dermed ikke sa viktig her, fokuset er heller pa de
kontinuerlige prosessene som pagar nar teknologien innfares (Sgrensen 2002)
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Den praktiske dimensjonen handler bade om anskaffelse og om bruk, for
eksempel rutiner og vaner brukeren har utviklet tilknyttet teknologien (Sgrensen,
2006:47). | denne oppgaven vil jeg blant annet studere hvorfor de har gatt til
anskaffelse av den hvordan trygghetsalarmen brukes. Ved a undersgke dette kan
jeg fa innsikt i hvordan, nar og hvilke situasjoner brukeren benytter seg av
trygghetsalarmen — om de i det hele tatt bruker den. Den symbolske
dimensjonen tar for seg hvilke meninger brukeren har gitt en teknologi og hva
teknologien betyr for brukeren — hva representerer trygghetsalarmen for
brukeren? Hva slags betydning har brukeren gitt trygghetsalarmen? Den
kognitive dimensjonen, handler om Dbrukerens tilegnelse av ngdvendig
kompetanse og ferdigheter brukeren trenger for a benytte seg av en teknologi.
For brukere av trygghetsalarm vil det rett og slett bety om brukerne har de
ngdvendige ferdighetene som kreves for & operere med trygghetsalarmen og
dens utstyr, men ogsa om de har kunnskap og forstaelse for nar
trygghetsalarmen kan og skal brukes, og ikke brukes.

Ved a ta i bruk disse analytiske verktayene presentert i dette kapittelet kan vi fa
et teoretisk blikk i hvordan trygghetsalarmtjenesten scriptes og innfares i
tjenestemottakernes liv, ved hjelp av et nettverk bestaende av menneskelige og
ikke-menneskelige akterer. Fer jeg setter i gang denne analysen, vil jeg
imidlertid farst gjare rede for min metodiske tilnerming for innsamling av data,
som muliggjer analysen.
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Kapittel 3. Metode

| forrige kapittel gjorde jeg rede for teoriene for denne oppgaven, hvor jeg blant
annet hadde fokus pa et mangfold av aktarer, meningsskaping og heterogenitet
som et teoretisk bakteppe for denne oppgaven. Kvalitative metoder er godt egnet
for & undersgke dette i praksis. | dette kapittelet vil jeg derfor gjere rede for de
metodiske fremgangsmatene jeg har benyttet og de valgene jeg har tatt for
innsamling av empiri. Jeg vil farst begynne med a introdusere hvordan jeg har
gatt frem for & samle inn empiri for oppgaven, med en oversikt over oppgavens
informanter. Deretter vil jeg beskrive hvordan jeg har bearbeidet det empiriske
resultatet og dens palitelighet.

3.1 Strategi, design og metode

Jeg har i denne oppgaven valgt & benytte meg av en multimetodisk tilneerming
med bade intervju, observasjon og dokumentanalyse. Kvalitative metoder
fokuserer pa a ga i dybden, og seker a gi en forstaelse av sosiale fenomener og
fa fram nyanser og detaljer (Jacobsen, 2000:75, Thagaard, 2009:17). Jeg har
brukt denne innfallsvinkelen fordi gnsker a fa forstaelse av hvordan brukere av
trygghetsalarmen bruker teknologien og hva teknologien betyr for dem.
Hensikten med en mulitmetodisk tilneerming er at man kan applisere de ulike
tilneermingene ut ifra hva man undersgker og hvor man befinner seg i et
forskningsprosjekt (Johnson & Onwuegbuzie, 2004). En stor fordel med dette er
at man kan fa et mer komplett bilde av det man forsker pa gjennom ulike
tilneerminger. En ulempe med en mulitmetodisk tilneerming derimot, er at det
ofte krever en del planlegging, og kan vere svert tids og ressurskrevende
(Foodrisc, 2016).

For & svare pa problemstillingen «Hvordan skapes trygghet gjennom
trygghetsalarmen?» har jeg gjennomfgrt en casestudie av eiere av
trygghetsalarmer i Trondheim kommune. En case studie er a undersgke én
spesiell enhet - en case pa hayere niva, eller en bestemt brukergruppe, som i mitt
tilfelle (Jacobsen, 2000:77).

Jeg har gjennomfert to dybdeintervjuer, og ni kortere intervjuer med eiere av
trygghetsalarmer, og ett dybdeintervju av en ansatt hos hjemmetjenesten. Totalt
har jeg altsa snakket med tolv informanter. De kortere intervjuene var uformelle
samtaler uten aktivt bruk av intervjuguide, men hvor jeg hadde planlagt tema pa
forhand og ble utfart nar jeg var med hjemmetjenesten pa besgksrunde. Her
hadde jeg spesielt fokus pa informantenes forhold til trygghetsalarmen og ikke
sa mye om design eller kontakt med hjemmetjenesten. Selv. om mye av
informasjonen jeg fikk av informantene gjentok seg, var det vanskelig a definere
det Thaagaard (2009) kaller for et metningspunkt. Grunnen til dette var at alle
deltakerne hadde sine egne unike historier bak trygghetsalarmen, og indikerte
behov for et mer omfattende kvalitativt studie pa temaet.
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Alle intervjuene ble utfart ansikt til ansikt i informantenes hjem, bortsett fra
intervjuet med Lena, som ble gjennomfart i hennes kontor. Det var viktig for
meg at jeg kunne intervjue informantene i deres egne omgivelser, slik at de fglte
seg komfortable og at samtalen forble konfidensiell. Dette har nok vert en av
hovedfaktorene til at informantene har veert sapass apne og villig til a
kommunisere om et noksa personlig tema.

Tabell 1 presenterer informantene i denne oppgaven. Alle er anonymisert og har

fatt fiktive navn.

Informant
Alf (dybdeintervju)

Beskrivelse
Oppgavens yngste informant med
trygghetsalarmen, i 40-arsalderen. Informanten har
hatt trygghetsalarmen i over ti ar, har god
kjennskap til velferdsteknologisektoren og fungerte
som en ngkkelinformant for denne oppgaven.

Anne og Frank (dybdeintervju)

Et ektepar i 80-ars alderen, hvor Anne har fatt
trygghetsalarmen innvilget. Ogsa
ngkkelinformanter for oppgaven.

Ruth (kortere samtale)

Aleneboer med trygghetsalarmen, i 70-arsalderen.

Vigdis (kortere samtale)

Aleneboer med trygghetsalarmen, i 70-arsalderen.

Linnea (kortere samtale)

Aleneboer med trygghetsalarmen, i 90-arsalderen

Arne (kortere samtale)

Aleneboer med trygghetsalarmen, i 70-arsalderen.

Kari (kortere samtale)

Aleneboer med trygghetsalarmen, i 70-arsalderen.

Lisbeth (kortere samtale)

Aleneboer med trygghetsalarmen, i 70-arsalderen.

Vera (kortere samtale

Aleneboer med trygghetsalarmen, i 80-arsalderen

Erna (kortere samtale)

Aleneboer med trygghetsalarmen, i 80-arsalderen

Gro (kortere samtale)

Aleneboer med trygghetsalarmen, i 90-arsalderen

Lena (dybdeintervju og med pa
besgksrunde)

Ansatt hos hjemmetjenesten, med godt kjennskap
til omsorgssektoren og tjenestemottakernes
historikk. Ngkkelinformant vedgrende informasjon
om tjenesteapparatet.

Tabell 1 - Oppgavens informanter

Majoriteten av informantene var altsa over 70 ar, men ogsa helt ned i 40-ars
alderen. Kjgnnsmessig har det veert flere kvinner med alarmen enn menn, og alle
bortsett fra én eier av trygghetsalarmen var aleneboere. | tillegg til & veere
mottakere av trygghetsalarmtjenesten, fikk samtlige informanter jevnlig besgk
av hjemmetjenesten.
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| dybdeintervjuene benyttet jeg meg av en delvis strukturert intervju tilneerming.
«Intervju gir et searlig godt grunnlag for & fa innsikt i respondentenes
erfaringer, tanker og falelser» (Thaagard, 2009:87). | delvis strukturerte intervju
er temaene i hovedsak er fastlagt pa forhand, men rekkefglgen pa disse kan
bestemmes underveis (Thaagard, 2009:89). Mine sparsmal var utformet slik at
de var apne, og inviterte informanten til & gi omfattende svar. Det positive med
denne type intervju er at det gir rom for fleksibilitet (Thaagard, 2009:89). Jeg
fikk muligheten til & falge opp interessant informasjon som informantene kom
med, og ble ikke bundet av intervjuguiden. Det farte til at informasjonen jeg fikk
ble fyldigere og intervjuet fungerte mer som en god samtale.

Jeg startet intervjuet med a introdusere meg selv, prosjektet og hva deres
informasjon kunne bidra med. Alle informantene aksepterte at jeg tok opp
samtalen og sa ikke ut til & bli pavirket av det. Informantene ble ogsa fortalt at
informasjonen ville bli slettet etter det hadde blitt bearbeidet. Videre informerte
jeg om at all informasjon ville bli anonymisert og at de kunne nar som helst
velge a trekke seg fra intervjuet eller la veere a svare pa spgrsmal de matte finne
ubehagelig.

Intervjuguiden (vedlegg 1) var delt opp i tre deler: innledningssparsmal,
hovedspgrsmal og avsluttende spgrsmal. 1fglge Thaagard (2009:100) er det en
fordel a starte med ngytrale temaer, for deretter gradvis a ga over pa mer
«tyngre» temaer, far man sa avslutter pa en ngytral mate igjen. En kan da starte
med spersmal om bakgrunn, utdannelse og yrkeserfaring. Jeg felte det var en
grei mate a starte pa, og informantene fikk kommet litt i gang. Etter dette gikk
jeg videre med dypere spgrsmal som krevde reflektering hos informanten, selv
om de stort sett hadde klare meninger om temaet. Jeg forventet at noen av
spgrsmalene kunne vere litt personlige, men dette viste seg a ikke vere et
problem og informantene svarte pa alle sparsmalene. | denne fasen oppmuntret
jeg spesielt informantene om a snakke fritt rundt spgrsmalene jeg stilte, for a
tilegne mest mulig kunnskap. Dette gjorde jeg ved stille oppfalging spgrsmal og
bruke kroppssprak som oppmuntret informanten til & dele mer informasjon, som
a nikke med hodet og vere ekstra imgtekommende. Fordelen med denne
teknikken var at jeg tilegnet meg en god del nyttig informasjon, jeg ikke hadde
tenkt pa i forkant av intervjuet — det var pa denne maten jeg fikk de meste
spennende funnene for oppgaven. En ulempe med dette var at jeg ogsa fikk mye
informasjon som ikke var fullt sa relevant for problemstillingen. Avslutningen
av intervjuet var pa et mer generelt niva, disse spgrsmalene var enklere a
besvare, og dermed en grei mate a avslutte pa.

Jeg fikk ogsa veere med pa et dybdeintervju av en ansatt i hjemmetjenesten
(Lena), med en annen forsker som studerte det samme temaet som meg. Under
dette motet ble det avtalte at jeg kunne fa lov til & veere med pa besgksrunder
med hjemmetjenesten, for & komme i kontakt med eiere av trygghetsalarm og
det var her de kortere intervjuene ble utfart.
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Dagen jeg ble med hjemmetjenesten pa besgksrunder, startet som en ordinzr
arbeidsdag, hvor jeg matte opp hos hjemmetjenesten og ble introdusert til
teamet, om hvorfor jeg var der og hva jeg var pa utkikk etter. Sa ble jeg med
hjemmesykepleieren Lena pa hennes besgksrunder, hvor jeg da fikk anledning
til & snakke med eiere av trygghetsalarmen. Det var her jeg blant annet kom i
kontakt med Alf, som jeg seinere avtalte et dybdeintervju med. Varighetene pa
intervjuene varierte i stor grad, dybdeintervjuene kunne vare i overkant av to
timer, mens de kortere samtalene varte i alt fra 10-20 minutter hver. Disse korte
samtalene var veldig uformelle, og hadde ingen form for struktur, men var ofte
meget informative for det. Mellom hvert besgk sgrget jeg for a stille
hjemmesykepleieren relevante sparsmal relatert til problemstillingen, for & fa en
gkt forstdelse om forholdet mellom tjenesteapparatet og brukerne.
Informasjonen jeg fikk tilegnet meg her, ga meg god innsikt i et viktig bindeledd
mellom omsorgstjenesten og eiere av trygghetsalarmen. Det gjorde meg i stand
til & se trygghetsalarmtjenesten ikke bare fra brukernes perspektiv, men ogsa fra
tjenesteyternes perspektiv, noe som er avgjgrende for a fa en mer helhetlig
forstaelse av trygghetsalarmtjenesten.

Jeg brukte som nevnt tidligere bandopptak for intervjuene, samtidig noterte jeg
meg stikkord pa datamaskinen slik at jeg hadde muligheten til & gjenoppta
temaer informanten snakket om tidligere 1 intervjuet. Fordelen med
bandopptaket er at alt blir bevart, og intervjueren kan rette all sin konsentrasjon
0og oppmerksomhet mot informanten (Thaagard, 2009:102). En annen fordel er
at man slipper a konsentrere seg om a notere, slik at man kan gi informanten
tilstrekkelig med oppmerksomhet for at intervjuet skal flyte godt (Thaagard,
2009:102).

Intervjumaterialet ble transkribert sa ordrett som mulig, men jeg unnlot a ta med
repetisjoner, nglinger, og andre forstyrrende lyder jeg ansa som irrelevante.
Dialekter ble ogsa transkribert til bokmal. Dette var valg jeg tok for a gjare
arbeidet med transkriberingen lettere.

Jeg hadde ogsa en eksplorativ fremgangsmate, hvor jeg lot den innsamlende
empirien tale for seg selv. Det innebar at jeg ikke hadde valgt noen teorier for
oppgaven fer jeg hadde bearbeidet og kodet den innsamlende empirien.
Oppgaven ble formet ut ifra en induktiv tilneerming, inspirert av ‘Grounded
Theory” metoden, hvor empirien analyseres nedenfra og opp, i stedet for a teste
ut det empiriske materiale pa en hypotese.

3.2 Dokumentanalyse

Det empiriske materialet vedrgrende trygghetsalarmtjenesten i denne oppgaven
er basert pa dokumentanalyse av relevante kilder; kommunale hjemmesider,
artikler, medieoppslag, NOU-er og andre bade private og offentlige
forskningsrapporter med fokus pa informasjon relevant for problemstillingen.
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Jeg har studert disse dokumentene for & fa et bilde av trygghetsalarmtjenesten,
og for a tilegne meg en bedre oversikt over de involverte akterene som er med
pa a virkeliggjare tjenesten.

Bruk av skriftlige kilder for innsamling av data, ogsa kalt for dokumentanalyse,
har en lang tradisjon i kvalitativ forskning (Thaagaard, 2009:62). Denne
tilneermingen for innsamling av empiri, skiller seg fra empiri samlet ute i feltet,
ved at de skriftlige kildene man skal analysere ofte er skrevet for et annet formal
enn det forskeren skal bruke dem til (Thaagard, 2009:62). Det er derfor viktig at
man har et bevisst forhold til hvem som har skrevet eller produsert de skriftlige
kildene som skal analyseres. Autentisitet, troverdighet og hvor representativ
kilden er viktige kriterier man ma ta til betraktning som forsker. Jeg har stort sett
forholdt meg til primerkilder for dokumentanalyser. Primerkilder er det man
kaller for selvstendige kilder, som ikke bygger pa andre kilder. Det kan for
eksempel vaere opprinnelige publikasjoner, som offentlige dokumenter jeg har
benyttet meg av i denne oppgaven - stortingsmeldinger, NOU-er, og
publikasjoner fra SSB og SINTEF. Jeg startet disse dokumentanalysene med a
lese meg gjennom (NOU 2011:11 Innovasjon i omsorg) og andre relevante
offentlige dokumenter om velferdsteknologi. Disse dokumentene ga meg en god
innfgring i det politiske scriptet og visjonene for trygghetsalarmtjenesten. For a
fa en bedre forstaelse for de tekniske og fysiske aspektene ved trygghetsalarmen,
benyttet jeg meg i stor grad av rapporter fra SINTEF (Ausen et al., (2012) og
Rghne et al., (2015) og informasjon fra en storprodusent av trygghetsalarmer
sine bruksanvisninger og hjemmeside (SOS Internasjonal). Her fikk jeg blant
innblikk i det tekniske scriptet ved a studere designeres forestillinger om bruk og
brukere av trygghetsalarmen. Informasjon om den kommunale og operative
delen av trygghetsalarmtjenesten hentet jeg fra Trondheim kommune og
Trygghetspatruljens hjemmesider. En stor fordel med dokumentanalysene har
vaert at jeg har fatt innsikt i nedskrevet materiale som ellers hadde veert
vanskelig a oppna ved for eksempel intervju.

Oppsummert har fglgende dokumenter og hjemmesider veert sentrale for
oppgaven:

Dokument/hjemmeside Relevans for oppgaven
Tromsg Telemedicine Consult (2012). Innfgring i bakgrunnshistorien for
Velferdsteknologi - gjar det enkelt. trygghetsalarmtjenesten i norske kommuner.

NOU 2011:11. (2011). Innovasjon i omsorg. Utredning med hgyt fokus pa bade
myndighetenes visjoner for velferdsteknologi
0g brukerne av teknologiene.

SSB - Kommunale helse- og omsorgstjenester | Oversikt over den eldre befolkningens vekst og

2014, statistikk om tjenester og utviklingen av tjenestemottakere av

tjenestemottakere. trygghetsalarmtjenesten i norske kommuner.
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Helsedirektoratet. (2012). Velferdsteknologi. Planer og mal for implementering av
Fagrapport om implementering av velferdsteknologi i norske kommuner.
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Tabell 2 - Sentrale dokumenter/hjemmesider for oppgaven

3.3 Utfordringer

Det er viktig a veere klar over at kvalitative metoder kan gi spesielle metodiske
utfordringer i den form av at forskeren kan pavirke det som forskes pa. Tove
Thagaard forklarer at intervju med en fleksibel struktur skaper i sterre grad
muligheten for at interaksjonen mellom forsker og informanten preger dataen
som skapes (Thagaard, 2009:90). Dette er noe jeg var klar over, men samtidig
noe som er uunngaelig. Det finnes flere perspektiver pa dette, det positivistiske
stasted forklarer at intervjueren er en ngytral person som mottar informantens
erfaringer (Thagaard, 2009:87). Det konstruktivistiske stasted representerer en
retning der interaksjonen mellom forsker og informant utvikler kunnskap
sammen (Thagaard, 2009:87). Med dette perspektivet til grunn, har min
tilstedeveerelse og veeremate utvilsomt veert med pa a forme intervjusituasjonene
og resultatene for denne oppgaven. Jeg forsgkte a unnga dette i aller hayeste
grad ved a implementere noen tiltak. Et av disse tiltakene var a forme
spgrsmalene slik at de var apne, dette for a ikke lede informanten til & avgi et
svar vedkommende trodde jeg ensket. Det ble fokusert mer pa
oppfalgingsspgrsmal for a fa informanten til & utdype videre nar det var snakk
om noe interessant. Oppfalgingsspgrsmalene var hovedsakelig improvisert, og
en reaksjon pa informantenes fortellinger. | intervjuguiden var det ogsa
formulert noen eksempler pa oppfalgingsspersmal, i tilfelle jeg ble staende fast.
Jeg sekte i aller hgyeste grad a ikke legge ord i munnen pa informantene, ved a
diskutere oss fram til et kompromiss eller enighet. Dette sgrget jeg for ved a la
informanten snakke mest mulig, og minst mulig selv. Jeg @gnsket kun at
informantenes egne meninger ble kommunisert. Et annet element her, er at jeg
har hatt en multimetodisk fremgangsmate, og slik fatt inn stemmer fra ulike
steder og dermed ikke vart sa bundet til relasjonene mellom meg og enkelt
informanter.
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En annen stor utfordring med dette prosjektet var & komme i kontakt med eiere
av trygghetsalarmen - med mindre man kjente til folk med trygghetsalarm, som
ikke gjaldt i mitt tilfelle. Dette lgste seg takket vaere mgte med hjemmetjenesten
0g én av mine veilederes bekjente par med trygghetsalarm.

3.4 Etikk

Thagaard (2009) forklarer at under et intervju er det direkte kontakt mellom
forsker og informant og de valgene forskerne tar, har konsekvenser for
personene som er involvert (Thagaard, 2009: 23). Det gjor de etiske
implikasjonene for denne oppgaven spesielt viktig, ettersom jeg vil studere et
tema som bergrer helse og privatlivet, og kan potensielt veere sart for
informanter eller parerende. Det er derfor avgjerende at disse personene sin
identitet beskyttes og ikke tar noen form for skader under, eller i etterkant av
prosjektet. Farste steg for a sikre dette er informert samtykke. Ifalge Thagaard
(2009) innebzrer dette at deltakerne skal informeres og gi sitt frie samtykke til a
vaere med pa forskningsprosjektet. Ved fritt samtykke menes det at det ikke skal
veere ytre press som kan pavirke. Fgr hvert intervju og samtale, informerte jeg
alle deltakerne om prosjektets formal, hva dataen skulle brukes til, hvordan det
ville bli behandlet og hva deres informasjon kunne bidra med. Jeg informerte
ogsa om at informantene ville anonymiseres, og at de sto fritt til a la veere a
svare pa spgrsmal de matte finne ubehagelig, og at de nar som helst kunne velge
a avslutte intervjuet om de hadde behov for det. Nar dette var forstatt og
godkjent av informanten gikk vi videre med selveste intervjuet. Dette gjaldt
hovedsakelig for dybdeintervjuene, men de samme prinsippene gjaldt ogsa for
de kortere samtalene.

Pa besgksrunde med hjemmetjenesten, hvor jeg fikk besgke flere eiere av
trygghetsalarmen, var det viktig a huske pa at jeg ville kunne mgte pa folk med
ulike diagnoser og funksjonsfriskhet. Ikke minst at temaet kunne oppfattes sart
for mange. Det var derfor spesielt viktig at jeg opptradde pa en hensynsfull og
omsorgsfull mate ovenfor informantene. Pa bakgrunn av dette ble de etiske
implikasjonene for innsamling av data mer fremtredende, som for eksempel om
vedkommende hadde samtykkekompetanse eller ikke. Dette var noe jeg var klar
over, og tok derfor et valg om a la intervjuguiden forbli hjemme denne dagen, og
satset heller pa a ha en veldig uformell samtale med tjenestemottakerne om deres
forhold til trygghetsalarmen om det lot seg gjere. Det her var noe jeg og
hjemmesykepleieren hadde snakket om pa forhand, hvor det ble avtalt at
vedkommende skulle informere meg om relevante aktgrer for oppgaven. Nar vi
var pa besgk hos disse potensielle informantene, ble jeg ventende utenfor
hoveddgren, til hjemmesykepleieren hadde fatt bekreftelse av tjenestemottakerne
om at det var greit at jeg kunne komme inn for a snakke om deres forhold til
trygghetsalarmen. Ingen av de relevante informantene protesterte pa dette, og de
fleste av dem var veldig ivrige om & snakke om trygghetsalarmtjenesten. En
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annen arsak til at jeg valgte & holde disse intervjuene korte, var pa grunn
tidspresset hjemmetjenesten matte forholde seg til for & besgke andre
tjenestemottakere. Derfor spurte jeg heller informantene om jeg kunne komme
tilbake pa et senere tidspunkt, for et dybdeintervju — som jeg gjorde med Alf.

Et annet viktig prinsipp for denne oppgaven er kravet om konfidensialitet, det vil
si at all informasjon som blir gitt skal bli behandlet konfidensielt (Thagaard,
2009:27). Videre betyr dette at forskeren er ansvarlig for & hindre at informasjon
som kan skade enkeltpersoner blir formidlet (Thagaard, 2009:27). For a forsikre
meg om dette, var jeg ngdt til & lese gjennom og underskrive et samtykke skjema
om konfidensialitet, for jeg kunne veere med pa besgksrundene med
hjemmetjenesten — dette for & beskytte tjenestemottakerne og institusjonen. Et
annet tiltak for a serge for at konfidensialiteten forblir intakt, er & anonymisere
deltakerne — noe som tidligere nevnt, gjelder alle informantene for denne
oppgaven. Dette har blitt gjort ved & ikke operere med navn og ved a dempe
informasjon som kan vaere med pa a identifisere informanten.

3.5 Reliabilitet og validitet

Forskningens kvalitet vurderes ut ifra reliabilitet og validitet (Thagaard,
2009:189). Her vil jeg ta for meg begge disse begrepene, og hvilke betydninger
de har for oppgaven.

Reliabilitet

Reliabilitet handler om at forskingen er palitelig og malet er at det skal vaere
etterpragvbart for andre (Thagaard, 2009:198). En forsker som benytter seg av de
samme metodene skal oppna det samme resultatet. |1 kvalitative metoder er
reliabiliteten mindre relevant enn det den er i forhold til kvantitative metoder.
Arsaken til dette er at det er vanskelig & oppna repliserbarhet p& grunn av
forskerens pavirkning av informantene (Thagaard, 2009:198). Eksempelvis vil
det vaere umulig for en forsker & eliminere pavirkningene av utseende og
vaeremate slik at konteksten vil veare helt lik. Man gnsker a oppna en transparent
forskningsprosess, slik som jeg har forsgkt a gjgre med dette metodekapitlet.
Dette gjgres ved a beskrive forskningsstrategi og analysemetoder slik at hele
prosessen kan vurderes trinnvis (Thagaard, 2009:199). Ved at jeg formidler de
valgene og metodene jeg har benyttet meg av, bidrar det med a styrke prosjektets
reliabilitet. Det at jeg i tillegg har benyttet meg av bandopptaker for a ta vare pa
informasjon, er eksempelvis mer hensiktsmessig med tanke pa reliabilitet, enn
det notater ville vert alene, fordi det er mindre sarbart for & tolkes av
intervjueren — selv om informantenes fortellinger i denne oppgaven, alltid vil
veere et produkt av hvordan jeg som forsker har tolket materialet.
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Validitet

Validitet handler om gyldigheten av tolkninger og slutninger som blir gjort, og
er knyttet opp til i hvor stor grad resultatene av undersgkelsen representerer
virkeligheten man studerer (Thagaard, 2009:201). Validitet kan inndeles i intern
og ekstern gyldighet. Intern gyldighet gar pa resultatene jeg har fatt tak i faktisk
var det jeg gnsket a fa tak i, mens ekstern gyldighet gar pa om resultatene kan
generaliseres, altsd  overferbarhet (Jacobsen, 2000:205). Selv om
tjenestemottakere av trygghetsalarmen i Trondheim kommune er case for denne
oppgaven, har jeg ogsa sett pa hvordan trygghetsalarmtjenesten betjenes i andre
norske kommuner — blant annet, Oslo kommune, Bardu kommune og andre bade
sma og sterre kommuner. Dette gjorde jeg for a fa et stgrre bilde av
storsatsningen pa teknologier som trygghetsalarmen, fra et overordnet nasjonalt
niva. Maten kommunene «markedsfarte» og betjente trygghetsalarmtjenesten i
deres kommune, kunne vere ganske ulikt. Noen kommuner hadde private
aktarer som betjente vaktsentralene, mens andre var kommunale og for noen en
blanding. Retningslinjene for bruk og kriteriene for a fa innvilget hjelpemiddelet
varierte ogsa fra kommune til kommune - noen med mer generelle beskrivelser
av tjenesten, mens andre med mer bestemte og spesifikke retningslinjer.
Konklusjonen ut ifra dette, var at trygghetsalarmtjenesten i norske kommuner
kunne variere i stor grad ut ifra deres beskrivelse av tjenesten pa deres
kommunale hjemmesider. Dette er en viktig arsak til at funnene for denne
oppgaven ikke kan generaliseres. Det er heller ikke meningen at funnene for
denne oppgaven skal kunne generaliseres for alle tjenestemottakere av
trygghetsalarmen i norske  kommuner, ettersom kommunene og
tjenestemottakerne vil kunne ha ulike lgsninger og systemer for tjenestetilbudet.
Derimot kan oppgaven vare med pa a belyse noen av de varierende
bruksmgnstrene og betydningene trygghetsalarmen har for eierne av
trygghetsalarmen i Trondheim kommune, og hvilke faktorer som pavirker deres
trygghetsfalelse tilknyttet hjelpemiddelet. Dette kan veere en pekepinn pa
hvordan forholdet mellom trygghetsalarmtjenesten og deres tjenestemottakere i
andre norske kommuner kan utspille seg.
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Kapittel 4. Trygghetsalarmtjenesten i Trondheim kommune

Norges satsning pa velferdsteknologi er et tiltak for & imagtekomme noen av de
utfordringene helsesektoren star ovenfor de kommende arene. Som vi sa i
innledningskapitlet er visjonene for disse teknologiene mange; blant annet gkt
trygghet, selvstendighet og velvaere for de eldre og trengende med et ekstra
behov. Nasjonale visjonene kommer til uttrykk gjennom konkrete tjenester og
teknologi, og trygghetsalarmen er et av disse tiltakene. Det er en godt etablert
teknologi og hver tredje hjemmeboende mellom 2009 og 2014 hadde
trygghetsalarm (TTC, 2015:6). Likevel er mye ukjent nar det kommer til bruken
av trygghetsalarmen. Hvordan implementeres denne teknologien i kommunene?
Hvilke formal skal den tjene? Hvilke politisk, sosialt og teknologisk script finner
vi i kommunenes planer og i alarmens utforming? Dette er sparsmal jeg vil se
nermere pa i dette kapittelet, med utgangspunkt i Trondheim kommune.
Kapittelet starter med & gi en innfgring i selve teknologien og
trygghetsalarmtjenesten. Deretter vil det tekniske og fysiske aspektet ved
trygghetsalarmen presenteres. Dette vil kunne si noe om designernes
forestillinger om hvordan trygghetsalarmen skal implementeres. Til slutt vil jeg
undersgke den kommunale og operative siden av trygghetsalarmtjenesten for
Trondheim kommune.

4.1 Introduksjon av trygghetsalarmen

Som vist i teori kapittelet er ikke teknologier ngytrale verktgy, med ett sett av
bruksmuligheter. Akrich (1992) hevder at teknologier utstyres med et script — en
slags bruksanvisning for bade potensielle brukere og et framtidig bruksmanster.
Scriptet kan avleses i teknologiens design. En teknologi som trygghetsalarmen
inngar imidlertid i et storre system av planer, visjoner, retningslinjer og
implementering. Dette kan betraktes som et politisk script (Gulizar, 2015).

For a fa en bedre forstaelse for de politiske, tekniske og sosiale visjonene bak en
teknologi, og hvordan dette pavirker eieren av teknologien, kan det vere
hensiktsmessig a farst se pa hvordan selve alarmen er scriptet. Ved a undersgke
dette kan man finne ut av hvilke begrensinger og bruksmuligheter som ligger i
teknologien og systemet rundt. Sa hvordan er trygghetsalarmen scriptet?

Trygghetsalarmen er en liten radiosender med en alarmknapp som kan festes
rundt handleddet eller baeres i et kjede rundt halsen. Alarmen er knyttet til en
vaktsentral som formidler kontakt videre via en stasjongr hussentral installert i
hjemmet til eieren av teknologien. Denne kontakten blir sa formidlet til
hjemmesykepleien, eller en dedikert vaktsentral, avhengig av hvilken kommune
brukeren befinner seg i. Tjenestene og vaktsentralene opereres ulikt fra
kommune til kommune, og kan utferes av blant annet hjemmetjenesten, en
separat vaktsentral, brannvakta og eksterne tjenesteleverandgrer. Teknologien
har veert tilbudt i norske hjem i over to tiar. Tjenestemottakeren er hovedsakelig
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eldre og andre hjemmeboende med et ekstra behov, og er den meste brukte
velferdsteknologien i Norge (NOU - Innovasjon i omsorg, 2011:101).

Ettersom alarmen er koblet opp mot en hussentral installert i tjenestemottakerens
hjem, vil den tradisjonelle analoge trygghetsalarmen festet rundt handleddet eller
rundt halsen i form av et smykke, bare vare funksjonell sa lenge eieren av
teknologien befinner seg innenfor en bestemt radius. Det er gjennom denne
hussentralen eieren kan kommunisere med vaktsentralen, nar trygghetsalarmen
har blitt utlgst. Disse bordenhetene er ofte montert pa et sentralt sted i eierens
hus, og skal vere lett tilgjengelig for tjenestemottakerne dersom en ugnsket
hendelse skulle oppsta. Nar alarmen utlgses vil den ansvarlige vaktsentralen
umiddelbart ta kontakt med brukeren via hussentralen. Om ikke vaktsentralen
far kontakt med brukeren etter at alarmen har blitt utlgst, er de pliktig til a rykke
ut til brukeren for & se om alt er i orden. Tjenesten er bemannet 24 timer i dggnet
(Helsedirektoratet, 2015).
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Figur 4 — illustrasjon over prosessen fra utlgsning til mottak av trygghetsalarmen (SINTEF, 2012)

Figur 4 viser en illustrasjon over hvordan prosessen fra brukeren trykker pa
alarmknappen til vaktsentralen mottar varslingen, med dagens analoge
trygghetsalalarmtjeneste. Illustrasjonen er apenbart forenklende og er nok ment
for & gi enkel demonstrasjon av trygghetsalarmtjenesten. Hvilke andre faktorer
kan spille inn i denne tilsynelatende linezere fremstillingen? Og hva kan veere
konsekvensene av et brudd i denne prosessen?

Et eksempel pa dette ble presentert i innledningskapittelet hvor kvinnen fra
Fraya kommune ble funnet livlgs med en defekt trygghetsalarm rundt halsen, og
en telefon i handa. | dette tilfelle hadde ikke prosessen illustrert i figur 4 en gang
blitt initiert pa grunn av den defekte trygghetsalarmen Dette illustrerer at en
defekt trygghetsalarm er nok til & bryte ned farst og fremst det tekniske scriptet,
men ogsa de politiske og operative sidene ved scriptet — som utgjar
trygghetsalarmtjenesten og nettverket. Fremstillingen kan ogsa gi inntrykk av at
nar man trykker pa alarmen, sa vil man alltid havne i «trygge hender» a fa den
hjelpen man trenger. Et eksempel fra innledningskapittelet viste at dette ikke
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alltid stemte med virkeligheten. Her var det en kvinne fra Sggne kommune som
opplevde a bli avvist av vaktsentralen, og fikk beskjed om a selv ta kontakt med
legevakten for & fa den hjelpen hun trengte. Stgy, stor pagang tekniske
forstyrrelser og menneskelige faktorer kan ogsa vaere med pa a bryte eller
forhindre denne prosessen. Denne prosessen er altsa ikke alltid sa linezr, enkel
eller sikker som illustrert i figur 4. Scriptet, bade det teknologiske og det sosiale,
er sarbart bade for teknisk og menneskelig svikt, og for at teknologien skal
fungere i et system, ma man kjenne til disse faktorene.

4.2 Det tekniske scriptet

Utformingen av trygghetsalarmen og dens funksjoner, har forandret seg lite
siden den kom pa det norske markedet for over tjue ar siden.

Figur 5 og 6 illustrerer trygghetsalarmen med tilhgrende utstyr fra henholdsvis

1999 og 2016.
%, /A
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Figur 5 - Bardu kommune - Trygghetsalarm 1999 Figur 6 - vakt og alarm AS - Trygghetsalarm 2016

Figur 5 viser et bilde av trygghetsalarmen, i form av et smykke og armband, med
hussentralen som brukes til 8 kommunisere med mottakssentralen. Figur 6 viser
den typiske trygghetsalarmen som brukes i dag, med tilbehgr. Forskjellene er
ikke store, bortsett fra at hussentralen har blitt litt mindre i starrelse. Det viser at
produsentene har holdt pa samme design og utforming i flere ar, og ikke sett
behov for endringer — i hvert fall ikke store endringer, nar det kommer til det
ytre og funksjoner. Hva kan dette komme av? Med tanke pa hvilken utvikling
for eksempel mobiltelefonen har vert gjennom er fraveeret av endring
pafallende. Et svar kan veere designeres forestillinger om hvem brukeren skal
veere, brukerens preferanser og deres behov. Fordi den eldre befolkningen utgjer
deres starste brukergruppe (SSB, 2014), kan det tenkes at en enkel og palitelig
funksjonalitet vektlegges i starre grad fremfor det estetiske og det & utvikle flere
bruksmuligheter. Samtidig kan det tenkes at alarmen kan virke mindre
appellerende for de som er opptatt av det estetiske og ensker seg flere
bruksmuligheter. Dette kan begrense brukergruppene, noe jeg vil vise til i neste
kapittel. Det kan ogsa ligge ekonomiske argumenter bak ettersom det vil veere
betraktelig rimeligere & produsere et enkelt design, enn en alarm med mange
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funksjoner og mer vekt pa et estetisk design. Den stgrste kundegruppen tilhgrer
den kommunale sektoren, og ikke det private markedet og det ligger dermed
noen begrensninger i kostand. Dette kan imidlertid vere i endring med en
storsatsning pa velferdsteknologiske lgsninger. Vi ser at det na eksperimenteres
med avanserte andre generasjons trygghetsalarmer (se SINTEF, 2012 og 2015).
Med de mange utfordringene helsesektoren star ovenfor, presentert i
innledningskapittelet — deriblant gkonomiske utfordringer, mangel pa
bemanning i omsorgssektoren, en stadig voksende eldre befolkning er det
sannsynligvis mer penger a hente pd & utvikle nye teknologier og ogsa
videreutvikle teknologier som trygghetsalarmen. Hva sier produsentene selv om
teknologien i sine presentasjoner?

En av de sterste tilbydere/produsenter av trygghetsalarm-systemer i Europa og
Norge beskriver i sin nettbrosjyre at de er opptatt av a forene optimal sikkerhet
med funksjonell design: «Dermed skapes, i samarbeid med vare kunder, trygge
lgsninger av hgy kvalitet som er enkle & betjene, lgsninger som ser bra ut og som
er kostnadseffektive (...) For oss har kvalitet og palitelighet ferste prioritet» —
(SOS International, side 2)

Her papekes det av produsentene at de har et tydelig fokus pa kundeinvolvering.
STS litteratur innenfor sosio-teknisk design, viser bade fordeler og utfordringer
med brukerinvolvering (se Oudshoorn & Pinch, 2005, Taylor, 1998 og Kujala,
2003). En undersgkelse basert pa fordeler og ulemper med brukerinvolvering fra
2003, konkluderer med at noen av de mest positive effektene med
brukerinvolvering i utvikling av nye systemer og produkter i designfasen, var
generelt et mye mer treffsikkert og presist produkt i forhold til kundenes ansker
og krav. Samt starre appell for a ta i bruk produktet, bedre kognitiv forstaelse for
hvordan produktet fungerer og skal brukes, og en gkt samlet kundetilfredshet
(Kujala, 2003:11). En stor ulempe med denne prosessen var at brukerinvolvering
ofte kunne vert dyrt og tidskrevende for produsentene (Kujala, 2003:11). Et
annet problem med brukerinvolvering er at det ofte sier lite om hvem som
involveres, og hvor representativ denne brukeren er for resten av brukergruppen
(Bainbridge, 656:2004). Da kan det diskuteres ut ifra nettbrosjyrenes
beskrivelser tilknyttet kundeinvolvering, om det er sluttbrukerne av
trygghetsalarmen selv som involveres i design og utviklingsfasen eller om det er
kommunen som i disse situasjonene vil regnes som kunde. Et gap mellom
representasjoner her kan fare til ungyaktige fremstillinger av brukere, og vere
med pa & overskygge og ekskludere visse brukergrupper.

Sitatet over beskriver ogsa i tillegg til fokus pa brukerinvolvering, at
funksjonalitet, trygghet og hey kvalitet vektlegges, samtidig skal teknologien
veere enkel & betjene, se bra ut og veere kostnadseffektiv — kvalitet og palitelighet
er deres farste prioritert. Hvordan samsvarer alt dette og det tekniske scriptet
med informantenes opplevelser av trygghetsalarmen? Det vil jeg komme tilbake
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til i femte, sjette og syvende kapittel. Farst skal vi se pa den kommunale og
operative siden av trygghetsalarmtjenestens script for Trondheim kommune.

4.3 Det politiske og kommunale scriptet: gkt trygghet ved hjelp av
trygghetsalarmtjenesten

Sgker man etter ordet «trygghetsalarm» og informasjon relatert til tjenesten ved
hjelp av mediearkivet Atekst, med en tidsramme satt fra 1995 til 2016, vil man
se at informasjon og litteratur relatert til trygghetsalarmtjenesten gker fra ar til
ar. Fra 2005 er det mye informasjon om trygghetsalarmtjenesten, spesielt fra
kommunale hjemmesider, men ogsa fra private aktgrer. Pa denne tiden begynte
kommunene i starre grad a henvende seg til publikum ved bruk av nettbaserte og
digitale tjenester, fremfor telefonkonsultasjoner, fysiske brosjyrer og ansikt til
ansikt mgter. Kommunene fikk dessuten et starre fokus pa velferdsteknologiske
lgsninger, som ledet til et oppsving i etterspgrsel og distribusjon av
trygghetsalarmen. Tjenestetiloudet har ogsa utviklet seg med arene, fra da
kommunene for noen ar tilbake strevde med a tilby alle sgkere
trygghetsalarmtjenesten, som ofte farte til lang ventetid hos noen kommuner (se
Greiner, 2004 og Torvund, 2007,) til & vere den mest utdelte
velferdsteknologien i Norge (NOU, 2011).

@nsker man a ga til anskaffelse av trygghetsalarm, kan man sgke om dette via
kommunens hjemmeside eller ved & henvende seg til kommunen. Nar man har
sgkt, er kommunen pliktig til & gi sekeren en skriftlig avgjerelse, altsa et
enkeltvedtak pa om man far trygghetsalarmen innvilget eller ikke
(Helsedirektoratet, 2015). Kriteriene for a fa innvilget trygghetsalarmen, vil
basere seg pa en rekke faktorer tilknyttet sgkerens behov for alarmen, og om
hjelpemiddelet anses som hensiktsmessig for sgkeren eller ikke. Her vurderes
det om sgkeren er utsatt for fall, lider av en tilstand eller en sykdom som kan
medfgre akutt behov for hjelp, eller har problemer knyttet til engstelse og
utrygghet (Helsedirektoratet, 2015). Er man for eksempel i alderen 75 ar og
oppover i Oslo kommune, kan man fa trygghetsalarmen om man gnsker det. Er
man yngre, er Kriteriene strengere. Trondheim kommune har ingen informasjon
om kriteriene for a fa trygghetsalarmen pa deres hjemmeside, men referer til
helse- og velferdskontoret for a sgke om tjenesten. Vurderingene av potensielle
brukere blir ofte tatt sammen med de narmeste pargrende og med de
kommunale helsetjenestene. Tjenesten og trygghetsalarmen er ikke en lovpalagt
tieneste, og dermed ikke lovregulert. Vedtak om tjenesten folger
forvaltningslovens regler for behandling (St.meld. nr. 25 (2005-2006).

Det er innlysende at Oslos kommunale script har en forestilling om at deres
brukere skal veere eldre, basert pa alderskriteriene om a fa trygghetsalarmen
innvilget. Aldersdiskrimineringen legger faringer for serskilt behandling for de i
en alder av 75 ar og eldre, mens de under vil fa en strengere vurdering for & fa
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trygghetsalarmen innvilget. Denne forskjellsbehandlingen vil ikke bare gjgre det
mindre appellerende a seke om trygghetsalarmtjenesten for de under 75 ar, men
vil ogsa kunne ekskludere sgkere som kanskje har stgrre behov for
trygghetsalarmtjenesten, enn sgkere som bare mgter alderskriteriet. Dette i
motsetning til Trondheim kommune som ikke har noen eksplisitte alderskriterier
oppfert pa deres hjemmeside. Dette viser at det kommunale scriptet kan opereres
forskjellige fra kommune til kommune, selv om de deler de samme nasjonale
malene.

| noen kommuner kreves det en manedlig egenandel for & kunne benytte seg av
trygghetsalarmens tjenester og denne er knyttet til inntekt — eksempelvis i deler
av  Oslo kommune, Bergen, Bodg o0g andre norske kommuner.
Trygghetsalarmtjenesten er gratis i Trondheim kommune, men man ma ha
analog telefonlinje, og man vil bruke telleskritt nar alarmen blir utlgst. | de fleste
kommuner er det nemlig bare mulighet for a fa trygghetsalarmen om man har
analog telefonlinje eller fasttelefoni installert i sitt hjem, mens det i noen
kommuner eksperimenteres med digitale og mobile lgsninger. Disse er forsgrget
og operert av blant annet Telenor. Telenor har ogsa planer om a erstatte de
analoge linjene med digitale i lgpet av kort tid, basert pa mobildekning, noe som
innebarer en utfasing av de analoge linjene over hele Norge — et prosjekt flere
kommuner allerede har pabegynt.

Formalsbeskrivelse og informasjon vedrarende trygghetsalarmen varierer i stor
grad pa de forskjellige kommunale hjemmesidene — noen har mye informasjon,
andre med mindre. Hovedmalet er imidlertid stort sett det samme for de norske
kommunene, nemlig & gke tryggheten til folk med behov for den. Hvordan dette
scriptes og virkeliggjeres i Trondheim kommune skal vi se pa i neste del, hvor
jeg har tatt utgangspunkt i deres hjemmeside med informasjon relatert til
trygghetsalarmen og tjenesteapparatet. Her vil vi fa innblikk i hvordan
kommunen henvender seg til publikum og potensielle sgkere av
trygghetsalarmen, og hvordan trygghetsalarmtjenesten opereres i kommunen.

| kommunens script er alarmen en del av et stgrre nettverk med bade
menneskelige og ikke menneskelige aktgrer (Latour et al., 1986). En av disse
mobiliserende aktgrene er Trygghetspatruljen, som er ansvarlig for betjening og
uttrykning ved mottak av alarmer fra kommunenes tjenestemottakere.
Trygghetspatruljen er en del av Helse- og velferdsvakt (Helsevakt) som er en
sentralisert vaktsentral fordelt pa Trygghetspatruljen, Legevaktsentralen eller
Kommunalt ambulant rus/psykiatri team. Formalet med denne sentraliseringen
er a effektivisere mange av de akutte helsetjenestene kommunene tilbyr i dag
(Trondheim kommune, 2014). Dette gjgres ved a samle alle henvendelser om
akutte behov i ett felles mottak, hvor videre oppfelgingstiltak vurderes og
besluttes ved mottak av alarmer. Deres mal er a gjare det enkelt for befolkningen
a fa hjelp nar det er oppstar akutt behov for helse og velferdstjenester, og bidra
til gkt trygghet for tjenestemottakerne og deres pargrende ved at alle
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henvendelser sikres videre oppfelging (Trondheim kommune, 2014). Alle
tjenestene til Helsevakt med unntak av alarmoppfelging er interkommunale.
Vaktsentralen mottar henvendelser via web, telefon- og velferdsteknologi, som
utlgste alarmer og varsler fra tjenestemottakerne, i tett samarbeid med St. Olavs
hospitalet.

Helsevakta konstaterer at situasjonen innenfor velferdsteknologiomradet i dag er
at det mangler standarder og integrasjoner, samtidig har man liten oversikt over
hvilke teknologier som fungerer i det lange Igpet (Trondheim kommune, 2014).
Det er derfor behov for a etablere flere prosjekter for a videre utvikle disse
tjenestene. Disse prosjektene er basert pa Trygghetspakken (se
Trygghetspakken, 2011-2012) som skal bidra til gkt trygghet for brukerne og gi
dem muligheter for & bo hjemme lengst mulig, ved hjelp av ulike teknologier
(Trondheim kommune, 2014).

De ansatte hos Trygghetspatruljen er helsepersonell med bred bakgrunn som er
en del av Trondheim kommunes kriseteam, og samarbeider med alle enheter
innen helse og velferds, legevakt, politi og brannvesen (Trondheim kommune,
2015). Deres mal, oppgaver og ansvarsomrader er mange. Blant annet bestar de i
a ta kontakt med brukeren nar alarmen blir utlgst, utrykning hele dggnet, utfare
hjemmetjenester pa kveld og natt, og pa vegne av leverandgrer av alarmer sette
opp og ta ned alarmer hos brukere, samt sikre at alarmene til enhver tid fungerer.
Vaktsentralen besvarer henvendelser som omfatter f.eks. spgrsmal fra bruker,
bestilling og avbestilling av fastoppdrag fra hjemmetjenesten, svar pa
henvendelser fra andre akterer som legevakt, AMK, sykehusavdelinger, apotek,
og bekymringsmeldinger fra paregrende (Trondheim kommune, 2015). Nar
vaktsentralen blir oppringt eller nar en alarm blir utlgst, blir anropet behandlet
og man blir satt over til riktig instans, ut ifra hvilke situasjoner den trengende
befinner seg i. Tjenesteapparatet har et mal om a gi brukere av trygghetsalarmen
svar innen 30 sekunder etter alarmen har blitt utlgst, og veere hos brukerne innen
30 minutter ved ngdstilfelle (Trondheim kommune, 2015). Hvis man overskrider
disse tidene skal man ha en kontinuerlig dialog med den trengende, og minne de
pa om at de er pd vei (Klara Borgen, Adressa 2015). Arbeidsoppgavene er
mange, og ansvaret stort, likevel lgses 90% av cirka 12000 alarmer i maneden, i
alarmsentralen uten at man trenger a rykke ut. | tillegg kommer 2000
telefonhenvendelser manedlig, som besvares av Trygghetspatruljen (Trondheim
kommune, 2014).

| serviceerklaringen til Trygghetspatruljen star det at deres overordnet mal er a
sgrge for at tjenestemottakeren skal ha mulighet for & bo hjemme sa lenge de
gnsker det og det er faglig forsvarlig. Dette er i trad med det nasjonalpolitiske
scriptet for velferdsteknologiske lgsninger i norske kommuner, for & kunne mgte
pa noen av utfordringene omsorgsektoren vil sta ovenfor; som en voksende eldre
befolkning, mangel pa helsepersonell og institusjonsplasser. | den forstand er
Trygghetspatruljen den utgvende handen bak det politiske scriptet og har en
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avgjerende del i nettverket for & kunne virkeliggjere disse politiske visjonene
bak trygghetsalarmtjenesten.

Det er viktig for Trygghetspatruljen at de er lett gjenkjennelige for deres
tjenestemottakere ved utrykning (Trondheim kommune, 2014). Dette sgrger de
for ved at alle deres ansatte skal ha lik uniform, og at det de kjerer i biler med
logo for at brukeren alltid skal kunne kjenne de igjen nar de kommer — dette er
tiltak som kan tenkes & vare ganske betryggende for mange av
tjenestemottakerne nar de befinner seg i en uheldig situasjon, ettersom
uniformene kan vere en symbolikk pa at de na er i trygge hender. Det er med pa
a eksemplifisere at bade menneskelige og ikke-menneskelige aktarer er med pa a
pavirke trygghetsfalelsen til tjenestemottakeren. Trygghetsalarmen, rade
uniformerte jakker og biler, logoer, skrift, og andre symbolske effekter opererer i
samspill med menneskelige handlinger, og vil kunne skape synergiske
virkninger og assosiasjoner tjenestemottakeren vil forbinde med ordet trygghet.
Kombinasjonen av disse virkningene viser at trygghetsalarmtjenesten er
avhengig av et samspill mellom bade ikke-menneskelige og menneskelige
akterer for & kunne oppna sine mal om et trygt og effektivt tjenestetilbud. Det er
ogsa pafallende hvor mange av disse aktgrene ikke kommer fram i enkle
illustrasjoner som figur 4.

e

Figur 7 - Trygghetspatruljen uniform Figur 8 — Utrykningsbil

Maten kommunene henvender seg til publikum pa om gkt trygghet ved hjelp av
trygghetsalarmtjenesten, inngdr ogsa i det sosio-tekniske scriptet, hvor
kommunene forsgker & innrullere potensielle tjenestemottakere i tilegnelsen av
trygghetsalarmen. Dette gjares ved «branding» av trygghetsalarmtjenesten som
en palitelig og trygg tjeneste, blant annet gjennom media, brosjyrer og
hjemmesider.
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Hvordan henvender sa Trygghetspatruljen seg om gkt trygghet til publikum og
potensielle brukere av trygghetsalarmtjenesten? Pa deres hjemmeside, er det
begrenset med informasjon om formalsbeskrivelse av trygghetsalarmen.
Hovedsiden referer til blant annet noen generelle retningslinjer for nar
trygghetsalarmen kan brukes, wveiledning og kriterier for mottak av
trygghetsalarmen, og en serviceerklaering. Det er tydelig at hovedsiden har et
mer fokus pa selve tjenesteapparatet rundt trygghetsalarmen, enn det fysiske
hjelpemiddelet og dens funksjoner i seg selv. Samtidig er informasjonen man
finner pa siden presis og klar. Dette kan veere fordelaktig og kan vaere med pa a
gjere sgknadsprosessen mye lettere og tryggere for sgkerne, ettersom siden viser
til hvilke instanser man vil knytte seg til om man gar til anskaffelse av alarmen,
hva de star for, hva slags kompetanse de har og hva man kan forvente av
tjenesteapparatet. Pa lik linje har hjemmesiden sine klare begrensinger i forhold
til informasjon om kriterier for i det hele tatt kunne fa trygghetsalarmen
innvilget, hvilke brukergrupper de retter seg mot, og informasjon om selve
trygghetsalarmen og dens funksjoner.

Nar det kommer til brukskriterier av trygghetsalarmen, sa er det listet opp noen
overordnet retningslinjer for nar alarmen skal brukes pa Trygghetspatruljens
hjemmeside. Det fgrste punktet beskriver at alarmen skal brukes nar
vedkommende opplever a finne seg i en akutt omsorgssituasjon. En akutt
situasjon kan oppleves og tolkes forskjellig fra bruker til bruker, derfor utdypes
dette punktet ytterligere i neste punkt, hvor det star at: «en akutt
omsorgssituasjon er a forstd som en tilstand som brukeren kommer i
gyeblikkelig eller i lgpet av noen timer» Disse to punktene legger noen rammer
for nar alarmen skal brukes, det tredje punktet derimot papeker nar alarmen ikke
skal brukes. Her beskrives det at tjenestemottakerne ikke skal benytte seg av
alarmen til omsorgsoppgaver som den ordinare hjemmetjenesten i deres bydel
har gitt dem vedtak pa — det vil si ikke-akutte situasjoner, som for eksempel
stell. Gjennom a sette opp disse kriteriene er kommunen med pa a scripte
teknologien; de far fram en forestilt brukergruppe, og avgrenser teknologien, pa
samme mate som bruksanvisninger eller design, nar det kommer til nar, hvordan
og hvem alarmen skal brukes av. | hvor stor grad dette scriptet falges og
samsvarer med den faktiske bruken av trygghetsalarmen vil vi se pa i neste
analysekapittel.

4.4 Trygghetsalarmtjenestens innskrivinger

| dette kapittelet har jeg analysert trygghetsalarmens script bade gjennom
alarmens tekniske utforming og kommunens forventninger og krav. Som
presentert har den kommunale og tekniske siden bak trygghetsalarmtjenesten et
formal om 4 tilby en palitelighet tjeneste som kan veere med pa a gjgre personer
med et ekstra behov mer selvstendige og i stand til bo lengst mulig i deres hjem
— en grunntanke bak satsningen pa velferdsteknologi. Tjenesten er ogsa et viktig

(35]



tiltak for de mange gkonomiske utfordringene omsorgssektoren vil sta ovenfor
de kommende arene som for eksempel mangel pa helsepersonell og
institusjonsplasser for en stadig gkende eldre befolkning.

Trygghetsalarmen konfigureres av en rekke faktorer. Design framstar som det
mest apenbare, der den enkle og funksjonsorienterte estetikken preger alarmen,
likevel kan kanskje det mest avgjgrende punktet veaere hvordan teknologien
scriptes politisk, kommunalt og symbolsk.

| det politiske og kommunale scriptet var hovedretningslinjene for bruk av
trygghetsalarmen at teknologien skulle brukes nar eieren befant seg i en akutt
omsorgssituasjon. Alarmen skulle ikke brukes til andre omsorgstjenester
tjenestemottakerne hadde fatt vedtak pa av hjemmetjenesten. Det tekniske
scriptet bak utformingen av selve alarmen og dens funksjoner, var ifglge
designernes brosjyre konstruert for a vaere funksjonell og palitelig, samtidig som
at alarmen skulle se bra ut og veere kostnadseffektivt. Vi sa ogsa at den mest
brukte trygghetsalarmen i Norge, altsa ferstegenerasjons trygghetsalarm, i liten
grad har gjennomgatt bade estetiske og funksjonelle endringer i Igpet av de siste
tiarene. Her droftet jeg blant annet at dette kunne komme av etterspgrsel og
gkonomiske arsaker, hvor det na skjer et skifte i markedet med gkt satsning pa
velferdsteknologi.

Det operative scriptet av trygghetsalarmtjenesten, Trygghetspatruljen, hadde ut
ifra deres beskrivelser pa hjemmesiden, hgye ambisjoner om a veere en arvaken
og palitelig tjeneste ovenfor tjenestemottakerne, og deres pargrende. Dette kan
tenkes kommer av at trygghetsalarmen representerer en viktig brikke i
storsatsningen og implementering av andre velferdsteknologier i norske
kommuner. Farst og fremst fordi det er den mest utdelte velferdsteknologien i
Norge, og at tjenesten pa mange mater fremstar som et ideal for andre
velferdsteknologier og velferdstjenester.

Sett i et script perspektiv kan det sies at alle disse visjonene, forestillingene,
malene og grunntankene bak trygghetsalarmtjenesten, er innskrevet inn i selve
trygghetsalarmen, fra et nasjonal plan til en lokal virksomhet, og pa den maten
representerer trygghetsalarmen festet rundt halsen eller handleddet, en rekke
politiske, gkonomiske, sosiale og helsemessige mal. Denne innskrivingen
realiseres gjennom et samspill mellom bade menneskelige og ikke-menneskelige
akterer - alt fra symbolske effekter, menneskelige handlinger, kommunale
retningslinjer og brukskriterier, til hvilke bruksmuligheter og begrensinger
tjenestemottakerne tilrettelegges av designerne. Hvordan disse faktorene
utspiller seg i realiteten og samsvarer med bruken av trygghetsalarmen skal vi se
pa i neste kapittel.

(36]



Kapittel 5. Ut i feltet, domestisering av trygghetsalarmer

| forrige kapittel fikk vi innblikk i trygghetsalarmen og dens funksjoner — alt fra
design og utforming av teknologien, til hvordan Trondheim kommune og resten
av tjenesteapparatet formidlet «trygghet» ved hjelp av trygghetsalarmtjenesten.
Som vist, var selve alarmen bare en del av et starre sosio-teknisk nettverk som
foruten alarmen, bestod av tjenestepatruljen, tjenestebilen, alarmsentralen og
kommunale visjoner og retningslinjer. 1 dette scriptet var den «typiske»
brukeren av trygghetsalarmen eldre aleneboere, som for eksempel hadde lett for
a falle og trengte assistanse i ngdsituasjoner og hovedfunksjonen til alarmen var

trygghet.

Det er imidlertid sjelden at teknologier blir forstatt og brukt slik de som har
produsert eller implementert teknologien har sett for seg. | et STS perspektiv
handler det om at brukerne domestiserer teknologien. Som beskrevet i kapittel 2
sd bidrar teorien med pa a forklare hvordan integrasjonsprosessen av en
teknologi kan fungere hos en bruker — fra tilegnelse av et produkt, til produktet
far en praktisk og symbolsk betydning i eierens hverdag. Teorien er med pa a
forklare hvordan ulike brukere kan utvikle forskjellige bruksmenstre og
betydninger med utgangspunkt i samme teknologi. Dette kapitlet skal handle om
slike prosesser. Hvem er brukerne? Hvordan bruker de alarmen? Hvordan
fungerer  trygghetsalarmtjenesten i praksis? Hvordan oppfatter de
trygghetsalarmen? Hva betyr trygghet for dem?

Jeg vil analysere disse prosessene ved hjelp av de tre dimensjonene i
Trondheimsmodellen: en praksisdimensjon, en symbolsk dimensjon og en
kognitiv dimensjon (Sgrensen, 2006). Kort forklart betyr det at jeg vil se pa
anskaffelse, bruk, betydning og lering. Jeg vil begynne med & presentere
arsakene til eierne har fatt trygghetsalarmen innvilget.  Deretter vil
informantenes bruksmgnster analyseres og vi kan da fa innsikt i bade praktiske
og symbolske betydninger av alarmen. Til slutt skal jeg se pa hvordan man larer
a bruke alarmen, altsd den kognitive dimensjonen. Der legger jeg vekt pa
brukerens forstaelse av bruk og ikke-bruk i forhold til de kommunale
retningslinjene. Alle disse dimensjonen pavirker hverandre gjensidig og ma
derfor sees i sammenheng.

5.1 Anskaffelse — hvorfor trygghetsalarm?

Majoriteten av informantene hadde fatt trygghetsalarmen innvilget av
kommunen pa grunn av fare for fall, redusert mobilitet og andre fysiske
hemninger. Ingen av informantene hadde i utgangpunktet gnsket seg alarm, men
hadde gatt til anskaffelse av den etter gnske fra neermeste familie og/eller
helsetjenesten.
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En av mine informanter Anne, hadde for noen ar tilbake snublet pa isen, som
forarsaket et larhalsbrudd. | etterkant av denne episoden, fikk Anne
trygghetsalarmen pa helsetjenestens anbefaling. Frank, mannen til Anne papekte
at dette ikke var noe de selv hadde bedt om, men fortalte at de i helsetjenesten
fant ut at det kunne vare for Anne a ha: «(...) Spesielt nar Anne er litt i svak i
beina (...)». Lisbeth hadde fatt trygghetsalarmen pa grunn av hofteskade, mens
Vera hadde fatt den fordi hun hadde begynt a bli ustedig i bena og hadde lett for
a falle. Bade Arne og Alf hadde fatt trygghetsalarmen pa grunn av hjerteplager
og darlig lungekapasitet. Det hadde gatt flere ar siden Alf fikk trygghetsalarm,
men han husker godt hvordan det begynte — og hans historie eksemplifiserer
godt viktigheten av pargrende i anskaffelsesfasen. Det var hans kone som farst
hadde kommet med forslaget, noe han i fgrste omgang hadde svart stolt nei til.
Han fglte ikke han hadde noe behov en trygghetsalarm. Neste dag ble Alf
konfrontert av sine barn, om hans avgjgrelse om tilbudet, noe Alf responderte
med & si «Jeg er jo ennd ung!». Da responderte barna med a spgrre: «(...) enn
oss da? Vi er jo ikke trygg, du ramler ganske mye (...) vi gar pd skole og pd
jobb, og vi vet ikke hvordan du bestandig har det». Dagen derpa bestemte derfor
Alf seg for a ga til anskaffelse av trygghetsalarm.

Disse eksemplene illustrerer et viktig poeng, nemlig at trygghetsalarmen ikke
bare utgjer en trygghet for eierne selv. Det handlet kanskje i enda stgrre grad om
trygghet for naermeste pargrende og helsetjenesten. Alf bekreftet dette poenget:
«(...) Kona er minst like forngyd og kanskje mer forngyd med at hun vet jeg har
den». Det at Alf valgte a takke ja til trygghetsalarmen kan slik sett handle om at
han ferst og fremst ville gi hans familie en fglelse av indre ro, ved at de visste at
deres far og ektefelle bar pa et hjelpemiddel han kunne fa bruk for nar han fikk
behov for det — det samme kan sies om Arne. Arne hadde hatt alarmen en god
stund, ogsa pa grunn av hjerteproblemer, men var ikke sarlig begeistret for den.
Han pleide verken a ha den pa seg eller bruke den, for en alvorsprat med sin
datter: «(...) Etter & ha fatt litt kjeft av dattera, har jeg begynt & ha den pa meg».

Alf og Arne sine historier illustrerer at ytre press fra familie, kombinert med et
gnske om 4 ikke ville svike, tvinger dem inn i en domestiseringsprosess. Man
kan imidlertid ikke ta for gitt at brukerne begynner a bruke alarmen med det
farste, selv om de har gatt med pa a ga til anskaffelse av trygghetsalarmen. Dette
gjaldt bade Arne, og AIlf. Selv om AIf hadde valgt a takke ja til
trygghetsalarmen, var det ikke far etter en bestemt episode han faktisk begynte a
ga med alarmen. Denne episoden fant sted flere ar tilbake i et hus Alf tidligere
pleide a bo i. Han fortalte at han var pa vei til stuen fra soverommet i tredje
etasje, men ble sa andpusten at han ramlet ned trappa. Heldigvis ramlet han ikke
langt fra hussentralen, og fikk kontaktet vaktsentralen for assistanse: «(...) sa det
var vel starten pa da jeg begynte & tenke at «denne kunne vere grei a ha pa»
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fortalte Alf. Far denne episoden fortalte Alf at han verken pleide & ha pa seg
alarmen eller brukte den: «(...) for det var det bare gamle kaller som gjorde» sa
en leende Alf.

Episoden er et godt eksempel pa hvordan trygghetsalarmens symbolske og
praktiske betydning kan forandres i lgpet av en episode, og dermed sette i gang
en ny integreringsprosess. Den symbolske betydningen fer hendelsen, fra «bare
gamle keeller som bruker» til «denne kunne veere grei a ha pa», hadde praktiske
konsekvenser — i form av faktisk bruk. Et interessant moment her er rollen til
relevante ikke-brukere, i disse tilfellene barn og ektemake, som motiverer bruk
ved & «passe pa».

Trygghetsalarmen er scriptet for a skape trygghet, og bruken framstar som enkel:
trenger du hjelp trykker du pa knappen. Likevel er det jo ofte diskrepans mellom
intensjoner og faktisk bruk; nar farst alarmen er anskaffet — hvordan brukes den?

5.2 Utvikling av et bruksmenster — praksis og mening

| denne delen av kapittelet vil jeg presentere de dynamiske symbolske og
praktiske betydningene trygghetsalarmen har for informantene.

Nar hjelpen trengs

Alf brukte, pa grunn av svakt hjerte og redusert lungekapasitet, en elektrisk
rullestol for & komme seg rundt, bade inne og ute. Det hendte likevel at han
matte ga til fots og da brukte han en stettestokk. Fysisk bevegelse kunne vaere
sveert anstrengende for Alf, og han hadde hatt opplevd noen uheldige situasjoner
pa grunn av dette. Etter et fall, som beskrevet over, utgjorde na trygghetsalarmen
en trygghet for AIf i situasjoner hvor han ikke klarte @ komme seg opp pa
egenhand, men ogsa i situasjoner hvor han ble sittende fast pd grunn av
rullestolen eller stattestokken. Alf syntes det var betryggende a kunne fa hjelp i
disse situasjonen: «(...) da er det godt a vite at jeg kan komme til de rette
instansene ved et tastetrykk».

| utgangspunktet var alarmen enkel & bruke - et tastetrykk” som Alf sa. Det
hadde imidlertid hendt at han ikke har veert i stand til & trykke pa knappen, pa
grunn av hans tilstand. Han hadde derfor et ekstra hjelpemiddel festet rundt
handleddet, en klokke. Denne klokken var koblet opp mot telefonen hans, noe
han var begeistret for, ettersom han for noen ar siden hadde opplevd a vere
nesten total lam - hvor han verken hadde hatt noe bevegelse eller sprak, og ikke
klart & fa utlgst alarmen pa vanlig mate. Han hadde imidlertid klart & fa kontakt
med sykehuset ved hjelp av klokken, og dermed fatt den hjelpen han trengte. Alf
fortalte at han i tillegg til trygghetsalarmen, alltid hadde pa seg denne klokken,
fordi han ikke syntes trygghetsalarmen alene holdt som en enhet.
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For Ruth utgjorde trygghetsalarmen ogsa en trygghet etter & ha erfart fall. Hun
hadde begynt a bli darlig til beins og falt en god del - spesielt nar det var glatt
ute. Lisbeth fortalte at hun hadde fatt bruk for trygghetsalarmen ved flere
anledninger. Hun papekte viktigheten av a alltid ha pa seg alarmen og ikke la
den bli liggende et sted etter a ha erfart hvor liten hjelp den var nar den ikke var
baret pa kroppen:

(...) Har brukt den tre ganger; to ganger har jeg klart & sovne av pa
stolen pa kjgkkenet, sa har jeg klart a falle a sla hodet, men det er ikke
derfor jeg har trygghetsalarmen, den fikk jeg etter hofteskaden, men i
hvert fall da har jeg hatt ordentlig bruk for den, sa jeg faler meg tryggere
nar jeg har den rundt halsen, (...) Og du vet, jeg kan godt ha den liggende
der borte, men om jeg faller her, sa blir den ubrukelig, s& jeg har den
stadig pa - Lisbeth

Hun fortalte om en av episodene hvor hun hadde klart a falle pa kjokkenet, mens
trygghetsalarmen la pa et bord i stuen. Pa tross av flere forsgkt hadde hun ikke
klart & komme seg bort til stuen for a trykke pa trygghetsalarmen, og det tok”
evigheter” for hun endelig fikk det til. Lisbeth anbefalte derfor at folk matte
sgrge for a alltid ha pa seg alarmen.

Lisbeth kan tolkes som et bilde pa av den eksemplariske tjenestemottakeren som
skrives fram i det kommunale scriptet for trygghetsalarmtjenesten, hvor
teknologien domestiseres pa en mate som bade det kommunale og fysiske
scriptet legger opp til. Fare for fall er et av de viktigeste formalene bak
trygghetsalarmen og ofte et avgjerende kriterium for a fa innvilget tjenesten.
Lisbeth papekte ogsa viktigheten av a ha pa seg trygghetsalarmen og hennes
positive formuleringer av trygghetsalarmen kan kanskje bidra til & gi andres
brukere en positiv oppfatning av trygghetsalarmtjenesten. Brukerinnflytelse ha
stor betydning for andre brukere (se Estepon, 2011). Ifglge Reicheld (2013) kan
negativ omtale av et produkt, tjeneste eller en organisasjons renomme koste en
virksomhet mye penger. Et eksempel pa dette sa vi i innledningskapittelet hvor
noens negative opplevelser av trygghetsalarmtjenesten var nok til a skape
bekymring og mistillit hos andre tjenestemottakere. Man kan ogsa argumentere
for det omvendte, hvor positive omtaler av trygghetsalarmtjenesten vil gi
positive ringvirkninger. Sett fra et ANT perspektiv, kan derfor brukere som
Lisbeths positive formuleringer veere en viktig mobiliserende og innrullerende
kraft ovenfor potensielle nye sgkere og brukere av trygghetsalarmtjenesten, og
pa den maten styrke nettverket som trygghetsalarmtjenesten er en del av.

Alarmen representerer for mange en trygghet: man kan fa hjelp nar det trengs.
For Alf gav det en trygghet & komme i kontakt med de rette instansene og fa
assistanse ved hjelp av et tastetrykk nar han fikk behov for det. For Ruth
representerte alarmen en trygghet fordi hun hadde begynt a bli darlig til beins og
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falt en god del, spesielt nar det var glatt ute. Hos Lisbeth var trygghetsalarmen i
utgangspunktet knyttet til fall, men fikk flere funksjoner som for eksempel da
hun sovnet pa kjgkkenstolen og slo hodet. Ogsa for Alf gkte behovet etter hvert.
Trygghetsalarmen fikk dermed en stgrre betydning og representere trygghet i
mange flere situasjoner enn farst antatt.

Mer enn trygghet: en teknologi mot ensombet

Det er ikke uvanlig at teknologier far bruksomrader som ikke var tiltenkt.
Trygghetsalarmen er intet unntak. Noen av informantene fortalte at
trygghetsalarmen fikk dem til & fale seg mindre ensomme. Som Lisbeth sa:

(...) Jeg feler meg ogsd mindre ensom nar jeg har pa alarmen rundt
halsen, det er akkurat som at jeg alltid har noen rundt meg.. Og at jeg vet
at det alltid kommer noen nar jeg trenger hjelp.. Det gir meg en trygghet.

En av de starste utfordringene for omsorgstjenestens brukere er ensomhet (NOU
2011:11). Et politisk og sosialt mal er derfor a redusere ensomhet, ved hjelp av
velferdsteknologiske lgsninger, som kan ha en preventiv effekt i forhold til a
opprettholde et sosialt liv (NOU 2011:14). Det har skjedd mye innenfor dette
omradet i de siste arene, bade nar det gjelder bedre brukergrensesnitt, gkt
tilgjengelighet, og implementering og forvalting av teknologiske virkemidler
som kan vare med pa a redusere ensomhet og bedre en tjenestemottakers
hverdag. Faren for dette kan veere at vi i stgrre grad begynner a belage oss pa a
dele ut teknologier til tjenestemottakerne, mens den menneskelige kontakten
gradvis reduseres. Nar tjenestene skal effektiviserer kan vi havne i en situasjon
der tjenesteyterne blir sa instrumentelle at tjenestemottakerne bare far besgk nar
de faller, og ikke nar de trenger noen a prate med. Dette sa vi et eksempel pa i
innledningskapittelet, hvor 90% av utlgsningene av trygghetsalarmen i
Trondheim kommune i 2005, skyltes ensomme tjenestemottakere som trengte
menneskelig kontakt, fordi det var ingen som banket pa dgren lengre - et tegn til
det Akrich (1992) kaller for anti-program. I disse tilfellene er det ekstra viktig at
utdelingen av trygghetsalarmen og andre velferdsteknologiske lgsninger ikke
bare blir en form for «ansvarsfraskrivelse», hvor man far en
teknologideterministisk tankegang, der man tror teknologien alene vil veere
lgsningen pa alle omsorgsutfordringene. Dette vil jeg ogsa komme tilbake til i
neste kapittel.

Selv om alarmen har en viktig symbolsk betydning er dette tett knyttet til den

praktiske dimensjonen. Dersom alarmen ikke brukes og fungerer som den skal,
vil 0gsa tryggheten forsvinne, som vi skal se videre.
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Fole seg til bry

Mens eksemplene over illustrerer hvordan alarmen ble domestisert pa en ganske
rett fram mate, var det ikke like problemfritt hos alle. For noen av informantene
kom det frem at terskelen for & utlgse alarmen var meget hgy. Alarmen
symboliserte ikke bare hjelp. Det a bruke den, var ogsa en mate a belaste
nettverket pa og noe de ikke ville gjgre ungdig. En informant som illustrerer
dette er Vera. Selv om Vera hadde brukt alarmen noen ganger, hadde hun likevel
en veldig hay terskel for & benytte seg av teknologien. Hun likte ikke a veere til
bry og «utnytte» systemet. Om hun for eksempel hadde klart & skli ute pa isen,
brukte hun heller en time pa a forsgke & komme seg opp pa egenhand enn a ringe
pa alarmen. Nar jeg spurte om hvorfor hun fglte at hun vil veere til bry om hun
benyttet seg av alarmen svarte hun:

(...) Nei.. Jeg er sa beskjeden.. Jeg er ogsa en sterk dame fra Nord, og
der er dem sterke (ler).. Jeg er da fostret opp i en tid og tilhgrer en
generasjon, som var veldig takknemlig for det vi hadde og vi fikk gjennom
morsmelka vite at vi ikke skulle spgrre om for mye, eller veere til bry og
vaere takknemlig for det vi hadde. Men i alt sa faler jeg meg tryggere ved
a ha den pa meg, jeg har det veldig godt. - Vera

To andre eksempler pa hgy terskel for a trykke pa alarmen, fantes hos Erna og
Linnea.

Erna foretrakk a ringe sin datter ved behov for hjelp: «(...) Jeg pleier na heller a
ringe min datter nar jeg trenger hjelp.. Det blir for mye leven nar jeg trykker pa
knappen». Pa lik linje som Anne, fortrakk hun a fa sin trygghet fra den neermeste
familien, og hun forsgkte dermed a unnga a domestisere trygghetsalarmen. Det
bekrefter at for noen tjenestemottakere sa spiller familiemedlemmer fremdeles
en vesentlig rolle i dette varslingsnettverket. Det at man heller fortrekker a ringe
sin familie i stedet for & bruke trygghetsalarmtjenesten, kan ogsa komme av at
det fales tryggere med familiere hender enn fremmede hender nar man befinner
seg i sarbare situasjoner.

Linnea fortalte om en episode hvor hun hadde klart & falle i stuen, hvorpa hun
forsgkte 4@ komme seg opp pa egenhand, istedenfor a trykke pa
trygghetsalarmen:

Jeg husker ikke helt hvor lang tid jeg brukte, men jeg ble liggende der en
god stund.. Ogsa blgdde jeg fra gyet, og klarte ikke a se.. Da tenkte jeg det
var pa tide a trykke pa knappen for a fa hjelp.

Tankegangen om a vare til bry, var noe som gikk igjen hos en god del av eierne
av trygghetsalarmen ifalge hjemmesykepleieren som jeg fulgte pa runde, spesielt
de fedt rundt ferste og andre verdenskrig. Brukeren ma selv vurdere om
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situasjonen de er i kvalifiserer som akutt og er verdt a involverer helsepersonell
i. Folelsen av at man enna var i stand til a klare seg selv pa egenhand, uten a
matte ha behov for hjelp fra andre, kunne vere en avgjerende faktor om eieren
av trygghetsalarmen valgte a utlgse alarmen eller ikke. Vurderingen om
situasjonen var usikkerheten om situasjonen var «alvorlig» nok eller ikke, var
ogsa et problem for mange. Enkelte informanter var reddere for & gjgre noe
«feil», enn for egen helse og velvaere. Dette er utbredt hos mange eldre, hvor de
sitter igjen med en falelse av at de har nadd et punkt i livet hvor de har blitt sa
ute av stand til a ta vare pa seg selv at de har blitt en byrde for andre og
samfunnet (Joiner, 2005). Som Van Orden et. al (2010) skriver sa kan det fare til
en falelse av skam, lav selvtillit og til og med selvforakt hos eldre.

Selv om Alf var yngre, fortalte han at dette var et fenomen han selve kjente seg
igjen i, og papekte at det er en form for egenkontroll, vise at man enna hadde
kontroll i livet. Alf visste at nar alarmen ble utlgst, sa ville det skje ting, sa for
han tok avgjarelsen om a trykke eller ikke trykke sa han for seg ambulansen,
politiet, sykehuset og andre ringvirkninger utlgst av alarmen. | disse situasjonene
fortalte Alf at hele konseptet med trygghetsalarmen falt bort. Han fastslo videre
at mange dessverre nesten matte ha et hjerteinfarkt for at de i det hele tatt skulle
begynne & bruke alarmen, og sa at han selv kjente til at man helst ikke vil vaere
til byrde for noen.

Den praktiske dimensjonen av domestiseringen blir altsa «forstyrret» fordi
konsekvensen av & utlgse en alarm har bade praktiske og symbolske effekter.
Det er sarlig tre faktorer som peker seg ut: unnga a bry hjelpeapparatet, frykt for
ungdig mobilisering av nettverket rundt, og tap av egenkontroll. Pa hvilken
mate kunne hjelpeapparatet bidratt til & skape felles forstaelser av roller og
tjenester for a unnga dette?

Alf mente at det ofte kunne vanskelig for tjenestemottakerne a vurdere om
situasjonen var alvorlig nok til a trykke pa knappen, og savnet mer informasjon
om dette nar man fikk alarmen. Hans idé for a forbedre dette var at det ble
etablert et forum for dialog mellom brukerne og tjenesteapparatet. Hvor man
kunne utveksle tanker om hvordan og nar brukerne skulle benytte seg av
teknologien. Et slikt forum matte besta av personer fra systemet, en instrukter og
en gruppe brukere. Diskusjonstemaene kunne for eksempel veere i hvilke
situasjoner trygghetsalarmen skulle brukes, hva slags tjenesteapparat som
mobiliseres og prosessen bak mottak av alarmer, fra anrop til Trygghetspatruljen
er tilstede hos tjenestemottakeren. Han mente det burde ha vert en av
primaeroppgavene til tjenesteapparatet, og at man burde avholde et sant mgate
med eierne av alarmen hvert andre kvartal, med litt mindre grupper. Det skulle
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ligge en trygghet i & vite at man kunne trykke pa knappen nar man virkelig
hadde behov for det ifglge Alf:

(...)A vite at hvis jeg ramler ute i gangen og trykker p& alarmen s har jeg
gjort rett.. Hvis jeg mister fglelsen i foten eller i handen, sa har jeg rett til
a trykke pa alarmen.. Det er ingen som kommer til a skyte meg eller
sparke meg i raeva for at jeg har gjort det. - Alf

Samtidig var han opptatt av viktigheten av & ha visse rammer rundt bruk av
teknologien for & unnga misbruk, som ogsa kunne vere et tema i et slikt forum.
En annen mate a lgse dette pa mente Alf, var a lage en liten skreddersydd
veiledningsliste for hver bruker, som man kunne feste pa sentralen. Dette mente
han, ville veere til hjelp bade for brukerne og tjenesteapparatet

Med utgangspunkt i de historiene om manglende bruk og forskjellig forstaelse
av trygghet som vi har sett sa langt, kunne et slikt forum vaere med pa
ufarliggjere det anstrengte forholdet mange av eierne hadde til teknologien og
dermed bidra til en enklere domestiseringsprosess.

Det kan se ut som mine informanter tolker trygghetsalarmens script pa en annen
mate enn det som kan leses ut av det politiske scriptet. Som Vera fortalte var
hennes terskel for a trykke pa knappen hgy da hun falt, samtidig som hun hadde
en lavere terskel da hun ikke kom seg opp av senga. Dette kan tolkes som hun
hadde utviklet sin egen mate a bruke trygghetsalarmen pa i forhold til
kommunenes script, som handlet om reell fare og ngdsituasjoner. Dette avviket,
hvor Vera bruke alarmen pa en annen mate enn det den var ment for, er en form
for det Akrich (1992) kaller de-inscription eller anti-program. Det viser ogsa
hvordan brukeren selv kan tolke og definere de kommunale definisjonene som
«reel fare» og «ngdsituasjoner».

Utrygghet

Brukernes historier viser hvordan trygghetsalarmen i noen tilfeller er med pa a
produsere trygghet, mens det i andre situasjoner ikke lykkes. Mine informanter
kunne i tillegg fortelle at alarmen var med pa a skape utrygghet.

Vigdis og Alf hadde opplevd uintendert utlgsninger av alarmen, bade pa grunn
av et uhell og pa grunn av teknisk feil. Dette hadde begge funnet ganske
ubehagelig. Vigdis fortalte at hun hadde klart & utlgse alarmen ved to
anledninger, mens hun sov: «(...) Har klart @ komme bort i alarmen to ganger
mens jeg har sovet, det har ikke vaert moro». Etter at Vigdis hadde klart & utlgse
alarmen, tok Trygghetspatruljen kontakt gjennom hussentralen, men ettersom
Vigdis sov, kunne hun ikke gi respons til vaktsentralen. Dette ledet til full

uttrykning: «(...) Og plutselig sa sto det mennesker i uniform i leiligheten» - noe
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Vigdis hadde funnet sveert skremmende. Denne episode farte til at Vigdis sluttet
a ha pa seg trygghetsalarmen.

Alf fortalte om to serlig ubehagelige hendelser han hadde opplevd tilknyttet
trygghetsalarmen. Den ene gangen hadde alarmen gatt i leiligheten, mens han
hadde veert pa tur med noen venner. Ettersom ikke vaktsentralen fikk kontakt
med Alf, rykket de ut for & se om alt var i orden. Ambulansen var ogsa pa plass,
men de klarte ikke & komme seg inn i leiligheten og matte ringe til politiet for a
fa hjelp til a bryte opp leiligheten. Alf papekte at dette i seg selv var en god
rutine, men problemet var at ingen hadde trykt pa alarmen. Han hadde ogsa hatt
telefonen pa lydlgs, og det var ikke fgr han tok en titt pa telefonen sin, han fikk
gye pa en god del tapte anrop, blant annet fra sykehuset. Alf ringte opp igjen, og
fikk vite hva som hadde hendt i leiligheten. Denne episoden farte til at han ogsa
pa lik linje som Vigdis sluttet & bruke alarmen en ganske lang tid, fordi han
synes det var ubehagelig. Han hadde ogsa en annen gang hatt en lignende
episode, men var veldig syk i denne perioden og falte det var for risikabelt a
kutte den ut. Hadde formen vert bedre derimot «(...) kunne jeg ha lett funnet pa
a gjare det igjen» fortalte Alf. Disse episodene hadde vert en stor pakjenning og
han fortalte at det var med pa a redusere trygghetsfalelsen betraktelig:

(...) Det gir ikke noe trygghet da.. Da blir det heller en byrde absolutt..
Fordi at da tenker jeg at hvis det skal veere sann at jeg star ansvarlig for
at det blir full uttrykning og bruk av ressurser pa grunn av tekniske feil sa
gir det meg ubehag. - Alf

Disse episodene illustrerer, hvordan en teknologi som i utgangspunktet er
scriptet av designerne, kommunene og tjenesteapparatet til a gke
trygghetsfalelsen hos brukerne, forvandles til & bli en péakjenning og en
utrygghet for brukeren i stedet. Det viser ogsa hvordan den symbolske
betydningen trygghetsalarmen har for brukerne kan forandre seg fra a veare en
trygg eller en ngytral teknologi til en teknologi som symboliserer utrygghet.
Dette kan skape brudd i domestiseringen, enten teknologien allerede har blitt
domestisert hos brukeren, eller om teknologien fortsatt befinner seg i prosessen
til & bli domestisert. Et konkret eksempel pa et brudd i domestiseringen kan veere
hvordan Alf i farste omgang avviste trygghetsalarmen, men sa bestemte seg for
a takke ja til den pa grunn av familien gnske. Det var imidlertid forst etter en
skremmende episode at Alf faktisk begynte & bruke alarmen og sa nytteverdien i
teknologien. Dette var begynnelsen av domestiseringsprosessen og teknologien
representerte en trygghet. Etter en stund opplevde Alf uforklarlige automatiske
utlasninger av alarmen som skapte mistillit til trygghetsalarmen og ferte til at
han la den fra seg. Resultatet av dette kan tolkes som et forsgk pa en
avdomestisering. Det tok en god stund fgr Alf begynte a ga med alarmen igjen.
Terskelen for a legge den fra seg hadde imidlertid blitt mye lavere pa grunn av
dette. Alf hadde dermed havnet i en situasjon hvor han kviet seg for a ha pa seg
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trygghetsalarmen i frykt for at den skulle utlgses ved et uhell, samtidig som han
ogsa var avhengig av den. Det samme kan sies om Vigdis.

Situasjoner som dette kan vere sveert uheldige ettersom det vil veere med pa a
skape et tillitsbrudd mellom eier og system, som kan veere vanskelig a
gjenopprette. Nar sarbare tjenestemottakere bestemmer seg for & gi alarmen en
sjanse pa tross av skepsis, vil slike situasjoner skape stor frustrasjon og
vanskeliggjere den videre domestiseringsprosessen. | motsetning til teknologier
som man kan velge a bruke eller ikke bruke er trygghetsalarmen og andre
velferdsteknologier forstatt som ngdvendige. Det kan veere snakk om liv og dad,
og det er slik knyttet et stort ansvar pa brukeren om den velges bort. Sann sett

ligger det en form for tvang i domestiseringen.
Ikke bruk - en teknologi man ikke har behov for

Selv om trygghetsalarmen script representerer en gitt type bruk og mening, kan
som vist over, trygghetsalarmen domestiseres pa flere mater. Vi har sett at det er
flere brudd pa det opprinnelige scriptet. En annen type brudd pa scriptet, er ikke-
bruk. Ikke-brukere blir ofte forstatt som irrasjonelle teknofober (Dinello, 2005),
men som vi vil se foreligger det ogsa rasjonell motstand for ikke-bruk av
trygghetsalarmen.

Anne og Frank hadde alarm, men ingen erfaringer med hvordan den virket.
Dette fortalte Frank, kom av en kombinasjon av at Anne heldigvis ikke har hatt
trengt a benytte seg av alarmen, og at hun ofte lot trygghetsalarmen bli hengende
pé veggen i stedet for rundt halsen. Arsaken fortale Anne, var at hun ikke folte
behov for trygghetsalarmen, ettersom hun hadde sin ektefelle Frank til & passe
pa henne:

(...) : Sa lenge vi er to sa gar det bra.. : Det er klart, men man
vet aldri, for eksempel nar jeg skal en tur pa butikken.. Og du er alene
hjemme.. : Men det er bestandig i kort tid du blir borte.. (..stille..)

: Jeg faler meg sa trygg, og jeg har ikke behov for & bruke alarmen. -
Anne og Frank

Det at Anne ikke foler behov for & ha pa seg trygghetsalarmen, viser at
teknologien ikke ngdvendigvis far vedkommende til a fole seg tryggere,
ettersom hun far sin trygghet fra sin ektemann. At trygghetsalarmen ikke ble
brukt, handlet ikke om at de ikke forstod hvordan de skulle bruke den eller at de
var skeptiske til teknologien, men snarere et sparsmal om manglende behov. |
Annes gyne var det fortsatt Frank og ikke trygghetsalarmen som representerte
tryggheten, og Anne sa dermed ingen nytteverdi av a baere pa teknologien.
Likevel papekte Anne og Frank viktigheten av teknologien, ved a fortelle en
historie om kjenning som hadde hatt en skummel opplevelse ved a ikke ha pa
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seg alarmen. Denne Kkjenningen fortalte Frank, bodde alene og hadde en helse
som gradvis var pa vei nedover. En dag sa hadde vedkommende klart & snuble
og ikke kommet seg opp igjen, trygghetsalarmen hadde han lagt fra seg pa
rommet, og dermed ble personen liggende pa bakken til neste dag, for
hjemmesykepleieren var pa plass. Frank syntes dette var et veldig skummelt
scenario, og innrgmte han gnsket Anne var flinkere til & ha pa seg
trygghetsalarmen. Han reflekterte videre rundt om en annen kjenning han falte
kunne ha godt av trygghetsalarmen, ettersom hun sliter med & ga, og har snublet
flere ganger: «(...) | lignende tilfeller innser vi at hjelpemiddelet er veldig god a
ha, selv. . om vi ikke har noe personlig erfaring med virkningene til
trygghetsalarmen». Slik finner Frank motivasjon for videre bruk gjennom andre
personers erfaringer. Det er tydelig at Frank forstar viktigheten av
trygghetsalarmen, og innser Anne kunne hatt godt av a ha den pa seg. Hun hadde
likevel ikke et slikt behov, og har heller ikke hatt skremmende episoder slik som
for eksempel AIf. P4 tross av det kommunale scriptet ble derfor ikke
trygghetsalarmen domestisert. Historien illustrerer hvordan
trygghetsalarmtjenesten forst fungerer nar alle delene i de sosio-tekniske
nettverket samvirker.

Det at Anne har mer tiltro til Frank enn trygghetsalarmen, forteller noe om at
tillitt til teknologien er avgjgrende og at det for enkelte brukere vil veere lettere a
stole pa mennesker. Det kan igjen relateres til den stgrre debatten om «en hand a
holde i» der skremmebildet av velferdsteknologi er fjerning av menneskelig
interaksjon og narhet. Pa andre siden kan menneskelig narhet ogsa resultere i
nettopp aktiv bruk av alarmen. Det var nettopp av hensyn til familien at Alf og
Arne valgte a stole pa at teknologien og tjenesten kunne ta hand om de
problemene som eventuelt oppstod. Disse eksemplene er med pa & underbygge
teknologiens fortolkningsmessige fleksibilitet (Bijker og Pinch, 1997:40), og at
brukerne av trygghetsalarmen, ikke ngdvendigvis deler den samme oppfatningen
av teknologien og ordet trygghet, som helsetjenesten og/eller den naermeste
familien har.

5.3 Laring og forstaelse

Trygghetsalarmen har som vist i forrige kapittel et enkelt design, og skal veere
lett & ta i bruk. Kunnskap om bruk av teknologi, er ofte en viktig komponent for
at eldre skal ta i bruk en teknologi (Campbell, 2015). Det var heller ingen av
mine informanter som hadde problemer med a forsta hvordan de skulle bruke
den. Den kognitive dimensjonen av domestiseringsprosessen handler derfor ikke
om det & leere seg hvordan teknologien virker. Den knytter seg i starre grad til
tillitt og vilje. For AIf skapte ugnskede hendelser en mistillit til
trygghetsalarmens palitelighet. For Frank og Anne var det et manglende behov
eller gnske som var arsaken til at den ikke fikk den funksjonen den skulle ha:
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(...) Da er det viktig at vi har den tilgjengelig, altsa rundt halsen.. (Ser pa
Anne).. Og det er der svakheten var ligger, sa der er vi uten tvil litt
slurvete egentlig.. Fordi nytteverdien er lik null, om den ikke henger rundt
halsen men pa veggen.. (Anne nikker og smiler). — Frank og Anne

Alle tre informantene fglte de mestret den praktiske bruken av trygghetsalarmen
og dens funksjoner. Det innebar i tillegg til a trykke pa trygghetsalarmens knapp,
0gsa betjening av hussentralen, ha kontrollsjekk med vaktsentralen. Pa tross av
at Anne og Frank aldri hadde benyttet seg av alarmen, fglte de at de mestret
bruken av teknologien om de en dag skulle fa behov for det. Dette samsvarer
med designeres intensjon om at trygghetsalarmen skal vere intuitiv og lett a
bruke, som vi sa i kapittel fire. Alf papekte imidlertid, at trygghetsalarmen alene
ikke alltid var like tilstrekkelig, og sgrget derfor, som vist innledningsvis i dette
kapittelet, & ha pa seg sin klokke koblet opp mot telefonen hans, som en ekstra
buffer nar han fikk behov for det.

Som oppfalgingsspersmal spurte jeg Frank om de hadde fatt noe spesifikk
opplaring i bruk av trygghetsalarmen, og hvordan dette hadde foregatt. Frank
fortalte at det hadde de fitt, og at prosessen var veldig enkel og forstaelig: «(...)
Det var veldig enkelt, bare til & trykke pa en knapp». Han fortalte videre om
prosessen, og om hussentralen installert med rgdt lys og hayttalere, hvor han
hadde blitt lzert opp i hvordan de skulle kommunisere med vaktsentralen om noe
skulle hende, og at de videre ville fa instrukser av Trygghetspatruljen ved
utlesning av alarmen fra denne sentralen: «(...) Da vet vi at folk fra
vaktsentralen er pa vei for & gi oss bistand.. Instrukser og opplering er veldig
brax.

Han var forngyd med bade opplaring og instrukser samtidig fastslo han
viktigheten av at teknologien burde vere enkel a bruke, spesielt for de eldre og
syke: «(...) Det er ikke akkurat veldig mye & forsta heller, og det er viktig at det
er sa enkelt som det er.. Fordi alle er jo ikke i stand til & bruke lignende verktay,
om det ikke er enkelt & bruke.. Spesielt eldre og sjuke folk». Dette er et viktig
poeng Frank understreker, spesielt ettersom majoriteten av eierne av
trygghetsalarmen er eldre folk. Vi husker ogsa fra innledningskapittelet, at de
viktigeste egenskapene brukere av velferdsteknologi verdsatte, var palitelighet
0g «noe som bare funket», i situasjoner hvor de hadde behov for assistanse.

Nar AIf ble spurt om han kunne fortelle om hvordan hans opplevelse av
opplaeringen og installasjonsprosessen hadde veert, sa han at «der ma jeg skryte
av Trygghetspatruljen» og fortalte at de hadde vert veldig flinke til & sette han
inn i tjenesten. Han fortalte ogsa at man i utgangspunktet skal trykke pa
alarmknappen en gang i maneden, for & forsikre at systemet fungerer som det
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skal — noe ogsa Frank papekte. Hvor vidt dette gjares av alle, mente Alf varierte
fra eier til eier. Han viste til at han selv ikke var like flink til det, med mindre det
ble gjort noen fysiske endringer ved hussentralen, som for eksempel ved a flytte
pa den, eller om den lagde noen ukjente lyder. Dette kan handle om det & vaere
til bry, som jeg var inne pa tidligere i kapittelet. Dette fenomenet kan vere
skadelig for det scriptet om gkt trygghet ved hjelp av trygghetsalarmen.
Manedlige statussjekker er viktig for a sjekke at alarmen faktisk fungerer nar
tjenestemottakerne far behov for assistanse. Et eksempel pa alarmen ikke
fungerte, var historien i fgrste kapittel, om kvinnen som ble funnet ded med en
defekt trygghetsalarm rundt halsen og telefonen i handa. Slike hendelser kan
veere med pa a skape et brudd i nettverket, og gjere tjenesten ustabilt.

5.4 Domestisering i et nettverk

| dette kapittelet har jeg analysert domestiseringen av trygghetsalarmen og den
tjenesten den er en del av. Jeg begynte jeg med a introdusere informantenes
arsak til anskaffelse av trygghetsalarmen. Deretter sa vi pa deres bruksmgnstre
og hvilke symbolsk mening de hadde gitt trygghetsalarmen, fulgt av min tolking
av den kognitive dimisjonen av domestiseringen.

Som vist i dette kapitlet er det ingen direkte sammenheng mellom
trygghetsalarmens tekniske og sosiale script og hvordan den konkret blir forstatt
og tatt i bruk. Vi sa hvordan ekstern innflytelse kunne veere med pa a endre den
symbolske og praktiske betydningen av trygghetsalarmen for informantene.
Arne begynte & ha pa seg alarmen farst etter at datteren overbeviste han, og han
forsto alvoret bak bruk av teknologien. Det samme gjorde Alf som ombestemte
seg og takket ja til trygghetsalarmen, fordi familien greide a overbevise han. Og
selv om Anne anerkjente viktigheten av a ha pa seg trygghetsalarmen gnsket hun
ikke a ta den i bruk. Ettersom den symbolske tryggheten Frank representerte, var
sterkere enn det teknologien kunne bidra med.

Flere av informantene hadde et dynamisk forhold til trygghetsalarmen, og det
gjenspeilte seg i deres bruksmgnstre og om de i det hele tatt bar pa alarmen, eller
ikke. Dynamisk, fordi den praktiske og symbolske betydningen
trygghetsalarmen hadde for eierne, kunne endres ut ifra deres livssituasjon,
fysisk og psykisk velvaere, og hvilke situasjoner de befant seg i. Det viser at selv
om det tekniske scriptet er rigid, med fa funksjonaliteter, er det sosiale scriptet
fleksibelt. Teknologien kan brukes til andre formal enn for eksempel de
kommunale retningslinjene for bruk av alarmen. En av arsakene til at
domestiseringen av trygghetsalarmen kunne variere, kom muligens av at
retningslinjene for bruk av alarmen ikke alltid var sa klare. Det kunne dermed
skapes rom for tolkning. Den kognitive dimensjonen ble synlig i forhold til
informantenes forstaelse og tolkning for bruk og ikke bruk av trygghetsalarmen.
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Dette var knyttet til hvilke situasjoner de befant seg i, og kommunenes
overordnede retningslinjer for bruk.

Visse episoder som noen av informantene hadde opplevd, var ogsa avgjerende
for den symbolske og praktiske betydningen av trygghetsalarmen. Et eksempel
var at Alf farst begynte 4 ga med teknologien etter at han hadde hatt opplevd en
uheldig hendelse og fikk bruk for trygghetsalarmen. Samtidig ble alarmen
«avdomestisert» etter de automatiske utlgsningene av alarmen informanten
hadde opplevd, og ubehaget som medfglgte dette. Det farte til at teknologien
begynte a representere utrygghet og usikkerhet for informanten i stedet, som
farte til alarmen ble hengende pa veggen en god stund.

Kapitlet viser at domestiseringen av trygghetsalarmen er bade dynamisk og
kontinuerlige. Det er et evig samspill mellom brukernes forstaelse og behov,
pargrendes behov og tjenesteapparatets tilbud og forpliktelser. Dette utgjar et
sosio-teknisk nettverk som hele tiden er med pa a pavirke brukerens forhold til
teknologien. Kommunen «markedsfgrer»  trygge  og palitelige
velferdsteknologiske tjenester noe som kan forstas dit hen at brukerne skal
opptre som kunder som kan forvente at disse tjenestene skal gi dem en bedre
livskvalitet. Som gjennomgangen her har vist ser brukerne sin rolle i et annet
lys. Det er serlig tre faktorer som peker seg ut: Unnga a bry hjelpeapparatet,
frykt for ungdig mobilisering av nettverket rundt, og tap av egenkontroll. | et
STS perspektiv kan det tolkes som om brukerne oppfatter sin rolle som
medaktarer i et nettverk, der alle ma bidra for at nettverket skal fungere. Dette
skal jeg se neermere pa i neste kapittel.
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Kapittel 6. Et nettverk avhengig av tillit

Fortellinger fra trygghetsalarmens brukere har vist hvordan trygghetsfalelsen er
avhengig av relasjonen mellom brukeren, teknologien, ansatte, pargrende og
resten av nettverket bak trygghetsalarmtjenesten. Tillit, som vi vil se i dette
kapittelet mellom disse relasjonene spiller derfor en vesentlig rolle for a
opprettholde trygghetsfaglelsen til tjenestemottakerne og visjonene bak
trygghetsalarmtjenesten. Sett fra et ANT perspektiv sirkulerer denne tilliten i et
nettverk - men hva bidrar til & styrke, opprettholde og svekke dette nettverket?
Hvilke utfordringer opplever informantene relatert til trygghetsalarmtjenesten?
Dette er spegrsmal jeg seker a utdype i dette kapittelet, sett i lys av
Aktarnettverks-teorien (Callon & Latour, 1986).

| farste del av kapittelet vil jeg se pa samspillet mellom bruker og tjenesteyter.
Deretter vil jeg presentere tjenestemottakerens, fulgt av tjenesteyternes
(hjemmetjenesten), forhold til systemet.

6.1 Apning av den svarte boksen: betjening av trygghetsalarmtjenesten

| kapittel fire presenterte jeg en modell (figur 4) som representerte prosessen fra
utlesning av trygghetsalarmen, til tjenesteyterne var pa plass hos
tjenestemottakeren. Modellen ga en enkel fremstilling som viste koblingen
mellom hjem, alarm og sentral. Samtidig er modellens fremstilling et eksempel
pa hvordan trygghetsalarmtjenesten gjares til en svart boks, altsa et lukket
system, der de indre prosessene og materialene forblir ukjente, helt til den apnes.
| denne delen av kapittelet skal jeg apne den svarte boksen ved a se pa brukernes
opplevelser av tjenestebetjeningen.

Selv om trygghetsalarmtjenesten har et mal om et effektivt og trygt
tjenestetilbud, var ikke prosessen fra alarm til utrykning uten problemer. En av
hovedutfordringene med denne prosessen var hvordan vaktsentralen ikke hadde
direkte kommunikasjon med de som skulle kjare ut. Dette var uheldig ifglge Alf,
fordi de som skulle rykke ut ikke fikk med seg situasjonen fra begynnelsen. Dess
flere ledd informasjonen matte gjennom fra man trykte pa knappen til
Trygghetspatruljen var pa plass, dess mer informasjon ville man miste underveis
I prosessen. Som han forklarte: «(...) Fordi det ligger en stor trygghet i seg selv
a vite at den ferste personen man far kontakt med etter man har utlgst alarmen,
er med meg hele veien i situasjonen». | situasjoner der man fglte seg ekstra
sarbar var det viktig at informasjonen fra brukeren gikk direkte til dem som kom
for & gi assistanse, og ikke via en tredjeperson.

Alf fortalte at nar det var stor pagang hos vaktsentralen i Trondheim, ble man
ofte overfart til Oslo. P4 en mate var det et bra tiltak, men etter hans mening
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burde det veere tilstrekkelig med bemanning i Trondheim: «(...) Det bgr veere
sapass bemannet her i Trondheim at de skal klare & komme seg gjennom en
hverdag, og hvis det er ekstra press sa er det greit & ha en ekstra buffer bakoms.

Det er vanskelig a ikke sammenligne dette med mindre personlige trivielle
opplevelser av a sitte i telefonke: hvor frustrerende det kan veere a bli satt videre
til neste person, for & sa matte forklare alt sammen en gang til. Ligger man da pa
gulvet og trenger bistand for & komme seg opp igjen, er det veldig forstaelig at
desto blir verre a skjgnne at man er «satt over» et sted.

Med tanke pa at antall tjenestemottakere av trygghetsalarmen vil gke med arene,
vil kommunikasjonsutfordringene sannsynligvis gke. Det & bli henvist til en
annen sentral kan derfor sees pa som en form for delegering eller mobilisering
av ressurser nar nettverket mgter pa utfordringer. @konomiske hensyn om
effektivisering og delegering kan imidlertid ha uheldige konsekvenser for
brukernes tillit til trygghetsalarmtjenesten, som igjen er en avgjgrende faktor for
a holde nettverket stabilt og tjenesten gaende.

Et annet eksempel pa kommunikasjonsutfordringer mellom brukere og ansatte
handlet om forskjellen mellom den ordinare hjemmetjenesten og alarmtjenesten.
Alf fortalte om en episode hvor hjemmesykepleieren hadde veert pa besgk for a
kontrollere blodverdiene hos Alf. Verdiene viste seg for a vaere hgye, og
hjemmesykepleieren trengte a radfere seg meg legevakta for assistanse, men
endte opp med a bli staende sa lenge i telefonkg at hun gav opp.
Hjemmetjenesten har i motsetning til alarmtjenesten, ikke direktelinje til
legevakta. Lgsningen ble & trykke pa trygghetsalarmen for videre veiledning.
Slike situasjoner ble opplevd som veldig problematiske: «(...) Situasjoner som
det kan vaere store usikkerhetsmomenter og stressende for bade oss som brukere
0og hjemmesykepleieren». Det er ikke usannsynlig at andre brukere av
trygghetsalarmen ma lgse slike problemer pa samme mate for a fa fortgang i
prosessene i lignende situasjoner. Tidspresset hjemmesykepleieren ma forholde
seg til, kan fare til at bade brukeren og hjemmesykepleieren ser seg ngdt til a
avvike fra det kommunale scriptet om at alarmen bare skal brukes i
ngdsituasjoner.

Alf hadde mye erfaring med disse tjenestene og syntes dette var ungdvendig
tungvint: «(...) Pa grunn av tidspresset hjemmesykepleieren har, sa burde det ha
veert mulig & overfart ansvaret til Trygghetspatruljen». Nar hjemmesykepleieren
noterte situasjonen, sa burde det kunne rapporteres videre til Trygghetspatruljen
som en akuttmelding, mente han. De igjen, kunne fglge dette opp til legevakta,
sann at legevakta kunne ta den endelige beslutningen om hva som burde gjares,
og deretter ta direkte kontakt med brukeren eller brukerens familie for a gi
veiledning. «(...) Fordi jeg tror det er mange som jobber i hjemmesykepleieren
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som synes det er vanskelig a etterlate sine brukere i situasjoner som det.. Fordi
de fgler at her burde de kanskje ha vert litt mer». Han mente dette var sveert
uheldig og fortalte at hvis helsemyndighetenes plan om & fa folk til bo lengre
hjemme, og faole seg trygge, sa burde vere nok folk til & sitte & vurdere
situasjoner i en sentral, til enhver tid.

Det a ha tillitt til at systemet fungerer som det skal, framstar som viktig for a
opprettholde falelsen av trygghet. Frank og Anne fortalte at selv om de ikke har
hatt bruk for trygghetsalarmen, sa hadde de fortsatt stor tillit til
trygghetsalarmtjenesten. Tjenesteapparatet fungerte godt sa Frank, men
innrgmmet at nar de var sa slurvete ved a la trygghetsalarmen bli hengende pa
veggen, mistet den sin funksjon: «(...) Vi har liksom ikke hatt bruk for det da».
Frank fortalte videre at de var veldig forngyd med hvordan vaktsentralen
betjente og vedlikeholdte trygghetsalarmen, for & sjekke om alt var i orden:
«(...) Sa er de (vaktsentralen) veldig flinke til & ringe.. «Ja, det er bare en sjekk
sier de».. Slik at de skal fa prevd systemet for a se om alt er i orden, og det er jo
flott det». Dette gjorde dem antageligvis en gang i maneden fortalte Frank, og
beskrev hvordan han da matte hente trygghetsalarmen og trykke pa knappen, for
a forsikre at alarmen fungerte som den skulle.

Frank har ut ifra beskrivelsene tillit til systemet og oppfalgingen tilknyttet
trygghetsalarmtjenesten. Denne tilliten kan komme av at han foler at
oppfalgingen av tjenesten fungerer sa godt, at tilliten automatisk har smittet over
til selve trygghetsalarmen, pa tross av at teknologien ikke har blitt brukt.
Tjenesteapparatet klarer ved a foreta manedlige statussjekk altsa a vedlikeholde
tilliten og trygghetsfalelsen Frank og Anne har ovenfor trygghetsalarmtjenesten.

Alf fortalte ogsa at han hadde tillit til systemet, pa tross av noen apenbare
mangler og negative opplevelser. Han beskrev hjemmetjenesten og
Trygghetspatruljen som en kjempeflink gjeng, bestdende av stort sett varme
mennesker. De gangene han ikke var sa forngyd handlet det om at visse
tjenesteytere har hatt litt for sterke meninger om hans situasjon. Ett eksempel var
da han hadde hatt behov for assistanse, men der hjemmesykepleieren mente at
kona burde hjelpe. Dette likte Alf darlig:

(...) Nar hun vert pa jobb i alle disse timene ogsa skal hun komme hjem &
stelle med meg? Nei, nar hun skal komme hjem, skal hun ferst og fremst
vaere min kone, min kjereste og bestevenn.. Ikke sykepleieren min... Sa
hvis de er pa jobb, og de ikke kan endre personligheten sin, sa bar de ikke
komme i det hele tatt.. Da unnlater jeg heller a ha besgk (...) - Alf

Alf syntes det var skremmende hvordan andres oppfatninger og utsagn kunne
vaere med a pavirke selvbildet og falelsen av trygghet. Nar man var ansatt hos
hjemmetjenesten, og skulle hjelpe folk som hadde et ekstra behov, var dette
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behovet vurdert av bade NAV, ergoterapeuten, og legen. Da kunne man spare
seg for kommentarer som «nei, jeg skjgnner ikke hvorfor du trenger hjelp, fordi
du ser sa fin og frisk ut» eller noe lignende, som han sa. Han fortalte at han
hadde leert a ta det positivt nar folk kom med kommentarer om at han sa for frisk
ut, og sa at det de egentlig mente med det, var at han burde komme seg opp, og i
jobb. Der fortalte Alf at han hadde tatt et valg og si «(...) ja, jeg ser kanskje frisk
ut, selv om jeg har en sykdom, og det er positivt». Maten folk snakket pa, gjorde
noe med selvfalelsen:

(...) Hvis du far beskjed om at du ser ut som et vrak, sa vil det kanskje
gjgre noe med felelsen du har av deg selv.. Og kanskje fare til at du gar
dypere inn i sykdommen din.. Jeg tror at hvis vi mennesker snakker mer
sammen, akkurat som du er pa besgk her i dag.. S& lerer vi mer av
hverandre.. Og man vet aldri hva slags tilstand og diagnose en person kan
ha.. S& man ma ikke demme uten & forsta (...) — Alf

Selvfglelsen, og maten tjenesteapparatet som i Alf sitt eksempel, kommuniserer
pa, kan ha en avgjgrende effekt pa om tjenestemottakeren velger a trykke pa
trygghetsalarmen eller ikke. Hvis man far en falelse av a vere til bry kan det
svekke tillitten til hele nettverket.

Brukerne ser som vist sa langt ikke pa alarmen som en teknologi alene, men
0gsa som en tjeneste. Det nettverket som trygghetsalarmen er en del av, omfatter
ogsa de ordinzre hjemmetjenestene. Alf papekte utfordringene ved
trygghetsalarmen og tjenesteapparatet nar det gjaldt trygghet og tillitt. Hvordan
oppleves disse utfordringene av en som jobber innenfor dette tjenesteapparatet?
Hva slags erfaringer og tanker er det i forhold til tjenestemottakeren og resten av
nettverket?

6.2 Tid, trygghet og tillitt - tjenesteapparatets forhold til tjenestemottaker og
systemet

Som beskrevet i kapittel 3 var jeg med hjemmesykepleieren Lena pa en av
hennes besgksrunder hos brukerne. 1 tillegg fikk jeg intervjuet henne pa
kontoret. Lena var en del av den ordinere hjemmetjenesten og ikke
Trygghetpatruljen. Men, som vist over og i kapittel 4, er trygghetsalarmen en del
av et starre nettverk, der hele nettverket ma fungere for a opprettholde brukerne
trygghet. Det er derfor viktig & ogsa vite noe om hjemmetjenestens rolle.

Vi fikk tidligere i dette kapitlet inntrykk av at hjemmesykepleierne var presset
pa tid. Lena bekreftet at nar man jobbet i hjemmesykepleien, sa ble man litt
preget av stoppeklokka. Samtidig papekte hun at hun stadig vekk tenkte pa
hvordan hun som tjenesteyter, kunne gjare tjenestemottakernes hverdag tryggere
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ved at de bodde hjemme: «(...) Tenker jo hele tiden pa hvordan vi kan gjere
tjenestemottakernes hverdag tryggere og bedre»

Tidspresset var relatert til de kommunale vedtakene som hadde blitt fastsatt for
hver tjenestemottaker. | disse vedtakene sto det hva tjenestemottakeren hadde
krav pa i forhold til helsehjelp. For eksempel sa hadde noen behov for
morgenstell, mens andre trengte tilsyn med medisiner, og da matte man gjgre en
vurdering. Hvis tjenestemottakeren ikke hadde s mye behov for hjelp, sa krevde
det ikke mer enn fem eller ti minutter, og det var noe som allerede sto i
oppdraget far hjemmetjenesten var pa plass hos brukeren. De bruker et system
pa telefonen, hvor de hadde full oversikt over hvem de skulle besgke, hva de
hadde behov for og hvor mye tid de skal disponeres:

(...) For eksempel Olga da, sa star det kanskje, se at hun har tatt medisin,
og da star det kanskje 5 minutter, og da bruker vi & trykke pa navnet
hennes nar vi gar inn, klokken 8 om morgenen, sa ser vi at hun tar
medisinen, det er travelt fordi det er 20 andre bak her, som ogsa venter,
sa kanskje du bare tar 3 minutter, sa nar vi gar ut, sa, trykker vi for at vi
allerede har utfgrt det vi skal (...) - Lena

Det var opp til vedkommende selv a vurdere om det skulle brukes mer tid eller
ikke hos tjenestemottakeren. Samtidig fortalte Lena at tidspresset ofte gjorde
sann at man matte overholde det man skulle, med mindre det var akutt. Det var
derfor viktig at man sgrget for at hver bruker fikk den tiden de trengte samtidig
som man ikke brukte mer tid enn oppsatt. Det kunne gjere dagen veldig
stressende fortalte hun og derfor hendte det at «hendene kom foran», altsa at
man matte gjere ting for tjenestemottakere som de i utgangspunktet klarte selv.
Det var litt trist fortalte hun, for da ble de mer hjelpetrengende etter hvert.

Og ha en balansegang mellom hvor mye tid man skal sette av for hvert oppdrag
0g tjenestemottaker, er en avgjgrende faktor for at hjemmetjenesten skal kunne
komme seg gjennom alle sine poster. Dette var en vurdering som ofte kunne
veere stressende. Man ville gjerne at tjenestemottakerne skulle fagle seg trygge og
ha tillitt til tjenesten, samtidig hadde de et tidspress. Da kan det tenkes at det fort
kan oppsta situasjoner som det Alf papekte i forrige delkapittel — hvor bade
hjemmesykepleierne og brukerne etterlates med en falelse av usikkerhet fordi
hjemmetjenesten ikke har tid til & konsultere legevakta, Dermed ma brukeren
benytte seg av trygghetsalarmen for a fa fortgang i prosessen. Det samarbeidet
som han skisserte der hjemmesykepleien kunne fa stgtte av alarmsentralen i en
slik situasjon, kunne bidratt til mindre usikkerhet for brukeren. Samtidig er det
en ngdvendighet for hjemmetjenesten a overholde besgksplanen og komme seg
gjennom arbeidsdagen, for & kunne opprettholde andre tjenestemottakeres
trygghet og tillit.
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Lena fortalte at neermest alle som mottok assistanse fra hjemmetjenesten hadde
en trygghetsalarm, og hun betraktet det som et godt hjelpemiddel for de som
faktisk brukte den:

(...) Men, det er litt bade og, vi har noen vi har av de som kanskje aldri
bruker, enten fordi at de ikke vil bry de som er pa Trygghetspatruljen. Sa
har du de som ramler da, og som kanskje ligger der i timevis til vi
kommer, i stedet for & trykke pa alarmen. - Lena

Dette handlet om at det var en helt annen generasjon, de var sa takknemlige for
hjelp og de skulle helst ikke vaere til bry for noen, mente Lena. Det var ogsa litt
sann «det her skal jeg bite i meg og klare mentalitet». Hun trodde det kom av at
den eldre generasjonen ikke var oppvokst med noe lignende teknologi, men at
det selvsagt var varierende grunner til at de ikke brukte den. Det kunne ogsa
veere slik at de var i sjokk nar det hendte dem noe. Hun ved flere anledninger
hadde funnet tjenestemottakere pa gulvet eller i en annen uheldig situasjon, hvor
de har hatt hjelpemiddelet rundt handa eller halsen, og likevel ikke brukt
alarmen: «(...) Og da kan det hende at noen finner pa a si, jeg vil ikke vare til
bry for noen eller dere har sa mye gjere uansett». Selv om de i hjemmetjenesten
provde a late som at de hadde god tid nar de var pa besgk hos
tjenestemottakerne, sa skinte det nok gjennom at de hadde det travelt, fortalte
Lena. Hun mente ogsa at det kunne ha en sammenheng med den enkelte brukers
selvfalelse, at det & kunne mestre en ugnsket hendelse pa egenhand uten a sparre
om hjelp var viktig i den sammenhengen. Ettersom mange av tjenestemottakerne
har kommet til et punkt i livet eller befinner seg i en situasjon hvor de kan fgle at
de gradvis mister bade fysisk og psykisk kontroll, kan det tenkes at det a faktisk
ikke benytte seg av trygghetsalarmen, gir en falelse av at man enna har kontroll i
livet. Velger man a trykke pa knappen, gir man i fra seg den lille kontrollen man
har over sin egen situasjon i andres hender, som kan oppfattes som et nederlag
for mange. Dette kan forklare hvorfor flere tjenestemottakere med sinne og
frustrasjon avviste idéen om a ga til anskaffelse av trygghetsalarmen nar det ble
foreslatt av deres pargrende, som vist i forrige kapittel. Ikke-bruk kan slik sett
sees pa som en mate a motsta nettverket og ideen bak trygghetsalarmtjenesten,
ved a ikke la seg innrullere.

Nar Lena ble spurt om hva slags erfaring hun hadde med tjenestemottakernes
bruksmegnstre av trygghetsalarmen, fortalte hun om stor variasjon. Noen brukte
aldri alarmen, mens andre narmest brukte den som en tjenerklokke, og ringte
hele tiden: «(...) Vi har hatt pasienter som kanskje har brukt den 40 ganger om
dagen». Dette trengtes ikke skyldes ensomhet. Nar noen fglte seg veldig syke,
ringte de ikke bare Trygghetspatruljen, de ringte ogsa legevakta og fastlegen og
kontoret til hjemmetjenesten, av og til flere ganger om dagen. Som hun sa:
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(...) Sa ja, du har de som trenger selskap ogsa, men mange faler ogsa at
de rett til & bruke den for de er jo syke jo. Ogsa er det noen som bruker
kanskje, nar de er sent ute.. Det er ikke bare under ulykker de brukes til,
men ogsa til litt andre ting.. Det gjelder de som faktisk bruker den aktivt
da... Sa det er litt sann, den brukes til s& mye ja.. Alarmen betyr veldig
mye forskjellige for folk (...) — Lena

Sitatet fra Lena bekrefter mye av det som ble beskrevet i forrige analysekapittel,
bade nar det gjaldt de symbolske og de praktiske betydningene
trygghetsalarmen. Vi ser ogsa at en del bruksmgnster avviker fra det sosiale
skriptet og de kommunale retningslinjene for kriterier av bruk. Noen av brukerne
har domestisert teknologien ut ifra egne behov, som for eksempel
«tjenerklokke» eller nar de trengte stell. Dette kan ogsa sees pa som et anti-
program.

Hjemmetjenesten drev ikke aktiv opplering i bruk av trygghetsalarm, fortalte
Lena, bortsett fra at de av og til forklarte tjenestemottakerne formalet med
teknologien. Det var Helse og velferdskontoret som satt rammer for hvilke
helsetjenester brukerne skulle fa, og hjemmetjenesten matte falge dette opp. De
fleste som hadde trygghetsalarm hadde ogsa hjemmesykepleie, men ikke alle
fortalte Lena, derfor hendte det at hjemmetjenesten innimellom gikk inn og
kontrollerte at alarmen fungerte ved a teste den. Hjemmetjenesten er med andre
ord viktige stettespillere i & holde trygghetsalarmtjenestens nettverk stabilt og
samtidig styrke den ved a pase at teknologien er funksjonell, selv om dette ikke
direkte faller under deres ansvarsomrade. Hjemmetjenesten blir da en indirekte
delegat og kontrollgr for Trygghetspatruljens arbeidsoppgaver. Likevel mente
Lena at trygghetsalarmen ble utdelt litt for lett i noen situasjoner. Noen av
brukerne hadde ikke behov for den: «(...) Jeg har alltid tenkt, de som er totalt
demente da pa en mate ikke skjenner bruken og at de fortsatt har det hjemme,
jeg kan ikke forsta tryggheten i det, for de forstar ikke & bruke den». Hvorfor far
de tjenesten i det hele tatt da? «Jeg vet ikke, det er ikke vi som har bestemt at de
skal ha det, det er ofte paregrende som er bekymret, ogsa sier helse velferd
kanskje du skal trygghetsalarm, men det er ikke sikkert de forstar hvorfor (...)».
Som ogsa vist i kapittel 4 er det pargrende og helse- og velferdstjenesten er de
som ofte tar avgjerelsen om tjenestemottakeren skal fa trygghetsalarmen
innvilget eller ikke - pa tross av at eieren selv ikke alltid forstar hensikten med
teknologien.

Lena snakket ogsa litt om hva hun trodde om at noen eiere av trygghetsalarmen
aktivt valgte a la den bli hengende pa veggen. Hun trodde det handlet om at de
tenkte «det her skjer jo ikke meg likevel, den ligger pa nattbordet i tilfellet jeg
skulle fa bruk for den». Det samme ble beskrevet av brukerne selv i kapittel fem.
Dette forandret seg gjerne etter en ugnsket hendelse eller pa grunn av ekstern
innflytelse fra andre personer.
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Det var ikke bare tidsfaktoren som pavirket hjemmetjenestens arbeidsdag og
forhold til brukerne. Lena fortalte ogsa om vedtak, regler og prosedyrer som de
matte forholde seg til. Hun mente at hjemmetjenesten generelt var veldig flinke
til & se individet, selv om tidspresset kanskje kunne gjare det vanskelig. Men
dess lengre man gikk opp i systemet, dess mer” firkanta” fglte hun at de ble:
«(...) Men det er for at man ma sette noen rammer tenker jeg, sa blir det opp til
oss og helse velferd pa en mate og preve a gjgre det her til realiteten da,
egentlig (...)».

Rammene var likevel ikke strammere enn at de gav rom for en viss fleksibilitet i
det faktisk mgtet med brukerne. Lena poengterte ogsa at virksomheter som
hjemmetjenesten var sentrale akterer nar det kom til a realisere de politiske og
sosiale visjonene bak mange av de kommunale helse og omsorgstilbudene
helsemyndighetene har satt for norske kommuner. Dette er med pa a underbygge
viktigheten av deres roller i nettverket.

Tanken pa en fremtid der flere skal bo lengre hjemme, hvor de «varme hendene»
og den menneskelig kontakten gradvis blir erstattet med teknologiske
virkemidler - som for eksempel bruk av videokommunikasjon,
smarthusteknologier og andre midler, bekymret Lena litt. Bade tjenesteyterne og
mottakerne hadde erfart at ensomhet var en viktig faktor i forhold til den
symbolske og praktiske betydningen trygghetsalarmen. Vi sa ogsa i
innledningskapittelet mange av de som utlgste alarmen var ensomme
tjenestemottakere som sgkte menneskelig kontakt og oppmerksomhet. Da er det
kanskje ikke sa rart likevel, at mange tjenestemottakere neermest bruker
trygghetsalarmen som en «tjenerklokke» eller ringer opp alle leddene i
tjenesteapparatet for a ha noen a prate med.

Hjemmetjenesten spiller utvilsomt en viktig rolle i trygghetsalarmtjenesten, og
fungerer som et bindeledd for & kunne opprettholde tilliten mellom
tjenestemottakerne og resten av nettverket. Dette gjorde de blant annet ved a
pase at trygghetsalarmen fungerte normalt nar de besgkte tjenestemottakerne.
Det hendte ogsa at de matte forklare tjenestemottakerne viktigheten av a ha pa
seg trygghetsalarmen, og hvilke situasjoner den skulle brukes i. Samtidig hadde
de begrensinger pa hvor mye ressurser og tid de kunne disponere til den enkelte
bruker og denne tiden var basert pA kommunale vedtak. Selv om de jobbet hardt
for at dette ikke skulle ga utover kontakten og tjenesten, kunne nettopp dette
pavirke brukernes fglelse av trygghet og tillit til de kommunale
omsorgstjenestene.
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6.3 Tillitens makt

| dette kapittelet har jeg apnet den svarte boksen bak den noe forenklende
linezere fremstillingen av trygghetsalarmtjenesten presentert i figur 4 i kapittel
fire. Kapitlet har gitt innsikt i hvordan forholdet mellom tjenestemottaker og
tjenesteapparatet utspiller seg i et nettverk avhengig av tillit. Hva bidrar til &
styrke, opprettholde og svekke dette nettverket?

Nar Frank og Anne og AIf ble spurt om hvor stor tillit de hadde til
trygghetsalarmen og tjenesteapparatet, hadde de forskjellige erfaringer og
meninger. Anne og Frank fortalte at de var forngyd med tjenesten og den
oppfelgingen de hadde fatt tilknyttet trygghetsalarmen, pa tross av at de aldri
hadde hatt behov for a bruke den. Alf papekte derimot noen utfordringer ved
trygghetsalarmtjenesten — alt fra organisatoriske til kommunikative forhold. Vi
fikk ogsa innblikk i hjemmetjenestens perspektiv og Lena problematiserte en
rekke politiske og sosiale forhold mellom tjenesteapparatet og
tjenestemottakeren, som tidspress, egenkontroll, og ensomhet. Disse
fortellingene fra bade tjenestemottakerne og tjenesteapparatet, synliggjer at
tjenestemottakernes trygghetsfalelse og tillit til trygghetsalarmtjenesten skapes i
et samspill mellom en rekke akterer og faktorer, som hjemmetjenesten,
kommunale vedtak, og teknisk utstyr. Sett fra et ANT perspektiv kan vi si at
brukernes tillit til trygghetsalarmtjenesten i seg selv er et sosialt obligatorisk
passasjepunkt, mens selve trygghetsalarmen vil vere det fysiske obligatoriske
passasjepunktet. For at nettverket skal holdes sammen og tjenestetilbudet skal
realiseres, er man avhengig av at disse nodene fungerer.

Ulikhetene mellom Anne og Frank, og Alf kom blant annet av forskjellige
erfaringer med alarmen, livsfase og alder. Alf har mye erfaring av bruk av
trygghetsalarmen, og har kjent pa kroppen bade de positive og negative sidene
ved teknologien, mens Anne og Frank bare hadde kjennskap til de tjenestene
som fglger med trygghetsalarmen — installering, opplering, oppfelging,
statusjekk, noe ogsa Alf var forngyd med. I tillegg engasjerte Alf seg for temaet
og i motsetning til Anne og Frank var han helt avhengig av alarmen til hverdags.
Han var interessert i teknologien og systemet rundt og hadde derfor en rekke
forslag til forbedringer av dagens trygghetsalarm, noe jeg skal se pa i neste
kapittel.
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Kapittel 7. En informants forbedringsforslag til trygghetsalarmens
design

Som vist tidligere i oppgaven, har ikke trygghetsalarmens fysiske design og dens
funksjoner gjennomgatt store endringer i lgpet de siste tiarene. Dette fant jeg
interessant, og ble derfor ogsa begeistret da Alf tok opp temaet. Han hadde god
kjennskap til velferdsteknologisektoren, og hadde blant annet jobbet med
utvikling av velferdsteknologier. Alf fungerte derfor pa mange mater som bade
en designer og bruker, og hadde mye pa hjertet om den klassiske analoge
utgaven av trygghetsalarmen. Han papekte flere utfordringer ved
trygghetsalarmens design og kom med konkrete forslag til forbedringer. Disse
vil presenteres i dette kapittelet.

Trygghetsalarmens estetiske uttrykk

Nar det kom til trygghetsalarmens estetiske utrykk fortalte Alf at han syntes
alarmen var gra, trist, lite moderne og minte han om en stort «drops» eller en
«ufo». Han konkretiserte dette ved & komme med et eksempel, hvor han fortalte
at nar han pleide a «ta en tur med kompiser, eller var ute pa byen» sa hendte det
at han glemte a ta seg av trygghetsalarmen. Som en relativt ung mann var det
ikke sarlig stas & ga rundt med noe som ble forbundet med bestemor eller
bestefar. Alf estimerte at gjennomsnittsalderen for eiere av alarmen, la pa 80 ar
0g oppover, men papekte at det var flere pa hans alder som hadde alarmen. De
var imidlertid flinke til & skjule den. Han gnsket derfor at alarmen kunne hatt en
mer moderne og diskre design, og foreslo at den kunne lignet mer pa klokken
han hadde rundt handleddet. Det ville sett penere ut og pa den maten veert mer
appellerende a bruke.

Trygghetsalarmens estetiske utrykk var sa lett gjenkjennelig mente Alf og det
kunne virke stigmatiserende: «(...) Ja, her er det en sjuking, og det ma jo vere
noe ille, siden han har pa seg en alarm (...)». Dette inntrykket var et problem sa
Alf: «(...) fordi det er sa vanskelig & fa dem til & tenke pa noe annet, nar man
farst har blitt stemplet». Han hadde opplevd noen ubehagelige episoder i forhold
til dette, og kunne ofte fale seg demt pa grunn av hans tilstand, bade direkte og
indirekte. Likevel fastslo han at han ikke skjemtes over alarmen, men gnsket at:
«(...) Nar jeg er ute pa byen for eksempel, er det ikke det jeg vil at folk skal se
farst, men det er meg de skal se fgrst.. S& kan vi snakke om alarmen seinere».

Stempelet som «ufar» eller «syk», var ifglge Alf en uheldig bieffekt ved a ha pa
seg trygghetsalarmen. Alf mente det handlet om et trist og gammeldags design
og slik som vist i kapittel fire hadde det heller ikke veert serlige endringer i
designet. Med tanke pa hvordan forbrukerteknologi som mobiltelefoner, PCer,
smarte klokker hele tiden redesignes, er det ikke rart at Alf som ung bruker, er

(60]



misforngyd med tilbudet. Alarmen blir en representant for sykdom og ufarhet,
heller en teknologi som bidrar til & lette hverdagen. Heldigvis pavirket ikke
dette bruken av alarmen og selv skjemtes han ikke over a bruke den. Andre unge
kan imidlertid veere mer sarbar overfor dette og dermed velge a legge igjen
alarmen hjemme.

Andre utfordringer ved designet

Det er tydelig at Alf synes det kunne blitt gjort noen endringer ved det estetiske
uttrykket av trygghetsalarmen, men det var ogsa alvorligere utfordringer med
teknologien. Han hadde erfart at knappen ikke var dyp nok, og at man derfor
lett kunne komme bort til den ved et uhell, spesielt nar man sov: «(...) Og far
man visste ordet av det, sa var ambulansen pa plass (...)». Dette var med p4 &
skape en utrygghet og Alf mente at ogsa det kunne bidra til at folk la fra seg
trygghetsalarmen. Selv om man hadde trygghetsalarmen i form av et smykke,
var det for lett & utlgse alarmen hvis man for eksempel snudde seg i senga.
Eierne av trygghetsalarmen ble ofte anbefalt & legge fra seg alarmen pa
nattbordet pa grunn av dette. Dette papekte AIf kunne vere problematisk,
spesielt i de situasjonene hvor han ikke klarte a strekke handa bort til nattbordet:

(...) Jeg har jo hatt situasjoner som da jeg matte ha ringt til min kone pa
jobb fordi jeg ikke har klart @ komme meg bort til vinduet for & lukke det..
Fordi det var nermest minus grader inne pa rommet, og jeg holdte pa a
fryse i hjel.. Og jeg ikke var kapabel nok til & komme bort til vinduet selv.
- Alf

| disse situasjonene mente han at det var ngdvendig & ha pa seg alarmen rundt
handleddet eller halsen. «(...) hele konseptet skulle vaert annerledes egentlig».
Hadde det veert opp til han, skulle knappen ha ligget litt dypere og formet
alarmen sann at den var lett a trykke pa. Pa den maten kunne man unnga a lgse
ut alarmen ved et uhell.

Funksjoner

Det var ikke bare det fysiske designet Alf opplevde som utdatert, det var ogsa
store mangler ved trygghetsalarmens funksjoner. Her begynte han med a fortelle
om hussentralens begrensninger om hvordan man matte befinne seg innen en
viss radius for at alarmen skulle ha en funksjon. Han forsto ikke hvorfor ikke
alarmen kunne vere tilgjengelig over alt, og papekte at dette var med pa a
isolere eieren. | situasjoner hvor man befant seg langt fra hussentralen, var det
ingen mulighet for & kommunisere med vaktsentralen, og da risikerte man full
utrykning, ettersom vaktsentralen ikke ville fa kontakt med brukeren. Denne
begrensingen, mente Alf, kan fare til at flere eiere av trygghetsalarmen, isoleres
bade direkte og indirekte, ettersom de er ngdt til & befinne seg i narheten av
hussentralen for at tryggheten av a beere pa en fungerende trygghetsalarm ikke
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skal falle bort. Da kan det tenkes at mange brukere som belager seg pa denne
tryggheten, rett og slett blir redde for a ferdes utenfor denne radiusen. En annen
utfordring ved hussentralen er at man er avhengig av a vare i narheten av
sentralen for & kunne kommunisere med vaktsentralen. Dette begrenset ogsa
tryggheten ifelge Alf. Folk som bor i et hus med et stort areal og flere etasjer,
kan da risikere a bli liggende hjelpelgs i kjelleren, pa badet eller ute i hagen,
fordi de befinner seg langt i fra hussentralen.

Vi husker ogsa fra forrige kapittel at Alf hadde opplevd at trygghetsalarmen
automatisk hadde blitt utlest ved to anledninger. Han fikk aldri vite hva som
hadde forarsaket disse automatiske alarmutlgsningene og det plagde han en god
del:

(...) Jeg fikk aldri vite hva som forarsaket de to gangene alarmen har blitt
automatiske utlgst.. Og det interesser meg som bruker, fordi da kan jeg fa
vite hva som forarsaker det.. Er det noe jeg har gjort eller er det noe feil i
systemet?

| disse situasjonen ble AIlf i sterk tvil om trygghetsalarmens palitelighetsgrad.
Han mente det kunne ha en sammenheng mellom analoge og SIM-baserte
lgsninger og hevdet at siden hussentralen var installert med et SIM-kort, sa ville
den veere mer ustabil enn en fastlinje. Han ville derfor ha anbefalt alle med
trygghetsalarm om a beholde fastlinjen, ettersom den ville veere mer palitelig.

Det & lgse disse utfordringene kunne ifglge Alf gjgre alarmen tryggere og sikrere
for brukeren, pargrende og tjenesteapparatet. Han hadde derfor forslag til
forbedringer. Det farste var kommunikasjonsfunksjonene. Her foreslo han at
man kunne flytte taleenheten fra hussentralen til selve trygghetsalarmen, ved a
installere en mikrofon og et SIM-kort i alarmen, sann at man kunne
kommunisere direkte med vaktsentralen. Han konkretiserte nyttigheten av dette
ved angi noen eksempler: «(...) Hvis man for eksempel ligger i busken, eller bak
hjgrnet ved inngangspartiet, kan man ved direkte kommunikasjon med
vaktsentralen fortelle at det haster, en mikrofon og en hgyttaler ville gjort
susen». Pa denne maten kunne man spgrre om veiledning nar man for eksempel
hadde lavt blodsukker, og trengte instrukser. En skjerm hadde ogsa veert et godt
tiltak for da kunne vaktsentralen observere brukeren, omgivelsene og situasjoner
mye bedre.

En annen viktig funksjon Alf savnet ved trygghetsalarmen, var en egenskap hvor
brukeren selv kunne regulere behovet for hjelp. Dette var spesielt gunstig
funksjon i tider det var stor pagang hos vaktsentralen. Han mente at nar man
hadde trykket pa alarmknappen og blitt satt i kg, sa burde det ha veert mulighet
for a trykke pa knappen for eksempel tre ganger hvis det virkelig var ngd. Hvis
brukeren bare trengte veiledning for a forhindre en potensiell ngdsituasjon, holdt
det med a trykke en gang. Pa den maten kunne brukeren selv regulere behovet
for hjelp. Han fortalte at denne funksjonen kunne veere nyttig i en ngdsituasjon,
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hvor man har forsgkt a trykke en gang, men ikke fikk respons pa grunn av mye
trafikk hos vaktsentralen.

Alfs forslag var altsa knyttet bade til estetisk uttrykk, utforming og funksjoner
Oppsummert var han opptatt av:

e Stgrre variasjon i estetisk uttrykk for a ta hensyn til flere aldersgrupper
blant brukerne

e Mulighet for & bruke trygghetsalarmen uavhengig av hvor langt man
befinner seg fra hussentralen.

e En trygghetsalarm med flere funksjoner; som toveis tale og
videokommunikasjon.

e Senke alarmknappen for & unnga utlgsninger ved uhell

e Mulighet for en funksjon hvor man selv kan regulere behov for hjelp.

Trygghetsalarmen har tradisjonelt veert forbundet med eldre brukere uten serlig
erfaring med teknologi. Denne gruppa har ikke vert en aktiv brukergruppe som
har utfordret designere slik for eksempel brukere av mobiltelefonen (Handel,
2016). Derfor er det interessesant a undersgke hva en yngre bruker mener om
denne teknologien. Ut ifra det som har blitt presentert i dette kapittelet, er det
ingen tvil om at det foreligger et gap mellom Alfs formening om
trygghetsalarmens design og designernes beskrivelse av trygghetsalarmen som
vist i kapittel fire. Her fremstilles den som av god kvalitet, palitelig, funksjonell
0og kostnadseffektiv, samtidig som den skal se bra ut. Tre av disse punktene;
palitelighet, funksjonalitet og estetisk uttrykk, hadde ifglge AIlf stort
forbedringspotensial. Alf hadde opplevd at alarmen gikk av ved et uhell. Han
mente derfor at palitelighetsgraden ikke var god nok. Ikke minst var det et
problem at man matte veere i nerheten av hussentralen for & kunne kommunisere
med vaktsentralen, og for at trygghetsalarmen i det hele tatt skulle fungere. Det
estetiske uttrykket var heller ikke noe Alf var begeistret for, mens produsentenes
brosjyre fremhevet de var opptatt av at trygghetsalarmen «skal se bra ut». Men
for hvem? Som AIf sa, signaliserte alarmen sykdom og hjelpelgshet.
Ettersparselen etter trygghetsalarmen er gkende og vi kan forvente at ogsa
gruppen med yngre brukere kan vokse. Det kan derfor veere hensiktsmessig for
designere a ha et starre fokus pa dette aspektet ved trygghetsalarmtjenesten.
Brukerne bgr kanskje i starre grad involveres i designprosessen? Alf fortelling er
et eksempel pa hvordan designernes script ikke alltid trenger & samsvare med
brukernes sine egne preferanser og at det kan vaere mange idéer a hente fra dem
mer brukererfaring.
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Kapittel 8. Mot en velferdsteknologisk hverdag

Denne oppgaven har handlet om trygghetsalarmtjenesten i Trondheim
kommune. Jeg har vert som nevnt innledningsvis, opptatt av a fa kunnskap
hvordan en etablert velferdsteknologi har blitt domestisert av bade
tjenesteapparatet og brukerne. Jeg har ogsa veert interessert i scriptet som falger
trygghetsalarmen: om planer og visjoner, design og foreslatt bruksmgnster. Mine
hovedspgrsmal var: Hva er myndighetenes visjon for trygghetsalarmen? Hva
oppleves av brukerne som trygghetsalarmens hovedfunksjon? Bidrar den til gkt
trygghet? I sa fall, hvordan og for hvem?

8.1 Domestisering av trygghetsalarmen

Det a undersgke en etablert teknologi kan betraktes som a apne en «svart boks».
| de ulike empirikapitlene har jeg apnet denne boksen, analysert hvordan
trygghetsalarmtjenesten i Trondheim kommune henger sammen og hva slags
innvirkning denne tjenesten og andre faktorer har pa tjenestemottakernes
trygghetsfglelse og velvare. | kapittel 4 analyserte jeg de politiske og sosiale
visjonene bak trygghetsalarmtjenesten, samt alarmens design og produsentenes
forestilling om bruk. Med utgangspunkt i et script perspektiv viste jeg at disse
visjonene, forestillingene, malene og grunntankene var innskrevet inn i selve
trygghetsalarmen og trygghetsalarmtjenesten.

| kapittel 5 var fokuset pa hvordan alarmen fungerte i praksis. Her fikk vi innsikt
I tjenestemottakernes domestisering av trygghetsalarmen. Analysen viste at
alarmen hadde ulik symbolsk og praktisk betydning for de forskjellige brukerne
og hvordan trygghetsalarmen bidro til trygghet for informantene var ogsa
forskjellig. For noen av tjenestemottakerne utgjorde ikke teknologien en
trygghet i det hele tatt, enten fordi de ikke sa hensikten med alarmen, eller fordi
de fant trygghet et annet sted. Tjenesten skapte derimot ofte en trygghet for
deres pargrende i stedet. Noen brukte trygghetsalarmen ofte og til helt andre
formal enn dens opprinnelige hensikt, mens andre hadde utviklet en hgy terskel
for a utlgse alarmen. Noen foretrakk & la alarmen bli hengende pa veggen
fremfor rundt halsen eller handleddet og tryggheten 13 ikke i selve bruken men i
det at alarmen fantes og at hjemmetjenesten sjekket den med jevne mellomrom.
Trygghet oppleves forskjellig og som ogsa kapitlet avdekket, kunne
trygghetsalarmen og dens tjenester, hvis den ikke fungerte, like gjerne skape
utrygghet.

En god og stabil relasjon mellom brukeren, teknologien, ansatte, pargrende og
resten av nettverket bak trygghetsalarmtjenesten var ikke overraskende,
avhengig av brukernes tillit og dette var fokus for kapittel 6. Jeg viste hvilke
faktorer som kunne bidra til styrke, opprettholde og svekke dette sosio-tekniske
nettverket. Trygghet og tillitt hang sammen. Der det ble skapt utrygghet ble ogsa
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tillitten svekket. Nar tillitten ble svekket skapte det utrygghet og mistillit til
trygghetsalarmtjenesten. Det var gjerne en kjede av forhold som for eksempel
lang ventetid, tekniske problemer og manglende respekt fra hjemmetjenesten
som kunne svekke tillitten. Men ogsa enkelthendelser som en ubetenksom
bemerkning kunne bidra til dette. Dersom tillitten fra brukerens side forsvant ble
nettverket svekket og alarmens fikk ikke den trygghetsfunksjonen som det var
ment at den skulle ha.

Som vist i kapittel 4 var alarmens script relativt enkelt og rett fram, men vi sa i
kapittel 5 at alarmen likevel ble domestisert pa ulike mater. Alf, som
representerte en ung bruker, var misforngyd med mange av alarmens funksjoner,
og hadde endel forslag til forbedringer. Disse forslagene og begrunnelsen for
dem redegjorde jeg i det siste empirikapitlet.

Figur 10 pa neste side viser oppsummerende oversikt  over
trygghetsalarmtjenesten i Trondheim kommune og funnene fra dette prosjektet,
som kan vere til hjelp for a forsta trygghetsalarmtjenestens og
trygghetsalarmens mange betydninger.
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TRYGGHETSALARMENS MANGE ANSIKT
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Figur 10 — Trygghetsalarmens mange ansikt
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8.2 Veien videre

Historiene fra de enkelte brukere av trygghetsalarmen og erfaringer fra
hjemmetjenesten er viktig for a forstd hvordan en teknologi som
trygghetsalarmen kan utvikles videre. Den er mye mer enn et objekt laget av
plastikk, den har mange ansikter, basert pd hvem du er i det nettverket
trygghetsalarmtjenesten utgjer. Mange av informantene mine tilhgrer den siste
generasjonen som er vokst opp i en helt annen teknologisk verden enn deres
etterkommere og fremtidige generasjoner. Hva ville funnene ha vist om dette
prosjektet ble utfart om noen par tiar? Sannsynligvis vil kommende generasjoner
forholde seg til og veere vant med, langt flere teknologiske hjelpemidler. Det er
likevel viktig & ikke tar for gitt hvordan teknologiene vil bli tatt i mot og brukt,
altsa domestisert. Dersom brukerne utvikler mistillit til systemet og teknologien,
er det ikke bare skadelig for dem selv, men ogsa skadelig for en vellykket
implementering av velferdsteknologi i norske kommuner. Det er derfor viktig vi
gar frem med omsorg og fornuft mens vi beveger oss mot en velferdsteknologisk
hverdag.
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Vedlegg

Vedlegg 1:
Intervjuguide

Innledningsspgrsmal

Bakgrunnsinformasjon; Alder, sivilstatus. Hvor lenge vedkommende veert boende alene?

Eller pa institusjonen personen matte befinne seg i.

Hovedspgrsmal

Hvor lenge har du hatt trygghetsalarmen? Et veldig generelt spgrsmal, men det kan gi meg
informasjon om hvor lenge vedkommende har benyttet seg av hjelpetiltaket, og eventuelt nar.
Oppfelging: Hvordan oppbevarer du alarmen pa en vanlig dag/natt?

Hvordan/av hvem fikk du vite om at det finnes trygghetsalarmer? Var det vedkommende
selv som gnsket a sagke etter hjelpetiltaket? Eller var det familie, pargrende, og lignende?

Hvorfor valgte du a ga til anskaffelse av trygghetsalarmen, var det en bestemt hendelse
som gjorde det? Fortell. Her kan jeg fa en idé, om hvorfor vedkommende har gatt til
anskaffelse av trygghetsalarmen — er det fordi vedkommende er redd for & falle? Faler
personen seg utrygg ved a veere alene? Denne informasjonen kan jeg videre ha i mente, nar
jeg skal stille ytterligere spgrsmal.

Hva er din erfaring med bruk av trygghetsalarmen? Viktig spgrsmal som kan gi meg
informasjon om brukerens erfaringer med hjelpetiltaket.

Oppfelging: hvem leerte deg opp i bruken av den? Hvilke instanser sgrget for at brukeren
ble opplart i & bruke hjelpetiltaket?

Oppfelging to: hvordan foregikk det? Hvordan ble brukeren opplert? Var det via kursing
for eksempel?

I hvor stor grad feler du at du mestrer bruk av trygghetsalarmen om en ugnsket
hendelse skulle oppsta? Fortell. Her kan jeg fa informasjon om brukerens mestringsfalelse
om hjelpetiltaket; er det sann at brukeren faler seg trygg pa a bruke hjelpetiltaket om en
ugnsket hendelse skulle oppsta?
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10.

11.

12.

13.

14.

Hva betyr trygghetsalarmen for deg? Meget viktig spgrsmal i forhold til problemstillingen!

Har du hatt behov for a bruke trygghetsalarmen? Fortell. Om vedkommende svarer ja
her, kan jeg fa veldig mye nyttig informasjon i forhold til problemstillingen og
forskningsspgrsmalene mine. Da kan jeg eventuelt grave litt dypere, og spgrre om hvordan
prosessen hadde veert fra alarmen ble utlgst til situasjonen ble normalisert — dette henger
igjen med oppfalging sparsmalet under.

Oppfelging: hvordan var din opplevelse av dette? Fortell.

Hvor stor tillit har du til trygghetsalarmen og dens funksjoner? Fortell. Her kan jeg fa
informasjon om hvor stor grad tillit brukeren har ovenfor stgtteapparatet. Eventuelt hvorfor
og hvorfor ikke? Hva vedkommende faler er pa plass eller mangler, hva man kan gjare for a
forbedre det osv.

Hva med stetteapparatet? (Pargrende, helsetjenesten, sentralbordet o.l.) Se begrunnelse
nummer 5.

Design og utforming? Hva synes brukeren om utformingen av alarmen?

Hvordan har oppfealgingen tilknyttet trygghetsalarmen veert? Ogsa et viktig sparsmal for
a danne et inntrykk om hvordan samspillet mellom stgtteapparatet/pargrende og bruker er;
Foler brukeren at de far tilstrekkelig oppfelging? Hvordan er kommunikasjonen mellom
stgtteapparatet og bruker tilknyttet hjelpetiltaket?

Avslutningsspgrsmal

Alt i alt, hva slags inntrykk sitter du igjen med i forhold til trygghetsalarmen? Fortell.
Her kan jeg fa overordnet informasjon over brukerens hovedinntrykk av hjelpetiltaket. Hva er
vedkommende forngyd med, og ikke forngyd med? Dekker hjelpetiltaket brukerens behov?
Har trygghetsalarmen bidratt til & gjere vedkommende sitt liv tryggere? Pa hvilken mate
eventuelt?

Ville du anbefalt trygghetsalarmen til andre? Fortell. Hvorfor, eller hvorfor ikke?

Noe annet du gnsker a tilfaye? Her kan jeg fa noe tillegg informasjon, informanten matte ha
pa hjertet, som jeg i utgangspunktet ikke har tenkt over, eller har tatt med i intervjuguiden.

[74]



Vedlegg 2: Samtykkeskjema

Erklzring om taushetplikt
for oppdragstakere i Trondheim kommune

Jeg forstar
$ atjeg i forbindelse med mitt oppdrag i Trondheim kommune vil kunne fa tilgang til
opplysninger som ikke ma bli kjent for uvedkommende
¢ at taushetsplikten inneberer at opplysningenc ikke gjeres kjent for andre enn de som
trenger opplysningene for & utfore sitt arbeide for kommunen
¢ at dokumenter og filer m.m. som inneholder opplysninger undergitt taushetsplikt, skal
oppbevares pa en betryggende maéte. Jf. forvaltningsloven ' 13

Jeg forplikter meg til
$ 4 bevare taushet om taushetsbelagte opplysninger og forhold jeg far kjennskap til som
oppdragstaker i Trondheim kommune

Jeg er klar over

X at brudd pa taushetsplikten er straffbart etter straffelovens ' 121, som lyder:

"Den som forsettlig eller grovt uaktsomt krenker taushetsplikt som i henhold til lovbestemmelse eller gyldig
instruks folger av hans tjeneste eller arbeid for statlig eller kommunalt organ, straffes med beter eller med fengsel
inntil 6 méneder. Begér han taushetsbrudd i den hensikt & tilvende seg eller andre en uberettiget vinning eller
utnytter han i slik hensikt pé annen méte opplysninger som er belagt med taushetsplikt, kan fengsel inntil 3 ar
anvendes."

$ at forsettlig eller uaktsomt brudd pa denne taushetsplikten kan medfore straffeansvar

$ at taushetsplikten gjelder ogsé etter at jeg har sluttet som oppdragstaker i Trondheim
kommune

Jeg er blitt gjort kjent med personopplysningslovens * ' 8,9 og 11 om behandling av
personopplysninger.

Jeg har fatt nedvendig informasjon for & kunne oppfylle avtalen om taushetsplikt. Ved tvil om
taushetsplikten kan jeg kontakte oppdragsgiver.

Dato L Oppdragstakers SIgN.. ... Moo

Denne taushetserkleringen er underskrevet i mitt pasyn. Oppdragstaker har fatt nodvendig
opplaring/informasjon for & kunne oppfylle avtalen om taushetsplikt.

Vedlegg: Personopplysningslovens kap. 11, ' * 8,9 og 11

Vedlegg til erklzring om taushetsplikt for oppdragstakere i Trondheim kommune
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