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Forord

Projektet ’Kontrolformer, kon og arbejdsmiljo 1 IKT baseret admini-
strativt arbejde’ har studeret problemstillinger, som har varet ganske
ringe forskningsmassigt belyst i en lang arrekke: Hvordan pavirker
brugen af I'T systemer i administrativt arbejde det psykiske arbejdsmiljo.
I nxrvaerende projekt har der varet serlig vegt pa to sporgsmal: hvor-
dan pavirker brugen af IT indflydelse og kontrol i arbejdet? Hvilket
samspil der er mellem kon, IT og arbejdsmiljo?

I 1980erne og begyndelsen af 1990erne blev IT-systemernes konse-
kvenser for det psykiske arbejdsmiljo studeret omfattende, men herefter
dode den forskningsmassige interesse for omradet ud, selv om IT har
vaeret medvirkende til omfattende omlegninger af arbejdet 1 de mellem-
liggende 4r. Arsagen til at interessen for IT-systemer og arbejdsmiljo
forsvandt, har formentlig bl.a. varet, at det viste sig vanskeligt at identi-
ficere nogle entydige konsekvenser af IT-systemerne. Det samme IT-
system kunne have vidt forskellige konsekvenser.

I nerverende forskningsprojekt har vi derfor heller ikke undersogt IT-
systemernes konsekvenser, men derimod hvordan virksomhederne
veelger at bruge I'T-systemerne, og hvordan forestillinger om effektivitet,
arbejdets kerneopgaver, kon og arbejdsmiljo indgdr i den made syste-

merne bruges.

Projektet har taget afsat i en bred interesse for det administrative arbej-
de, men har afgraenset sig til studier af lanesagsbehandlingen i bankerne
(fra den forste kontakt til kunden til den endelige afslutning af en lane-
sag) og arbejde i jobcentre. Der er gennemfort casestudier indenfor de
to omrader, og der er gennemfort tvergiende aktiviteter indenfor de to
omrader, som har givet os en bredere indsigt 1 udviklingen.

Vi vil gerne benytte lejligheden til at takke alle de, der har stillet sig til
radighed for projektet ved at abne deres arbejdsplads for os, ved at stille

op som interviewpersoner, eller ved at deltaget i vore arrangementer.

Projektet fik en bevilling fra Arbejdsmiljoforskningsfonden i april 2005.
Projektet blev pabegyndt i november 2005, og fik i juli 2008 en fotlaen-
gelse af projektperioden pd V2 ar. Projektet blev afsluttet den 4. juni
2009 med en prasentation af den bog, der er udarbejdet i projektet,

som opsummerer projektets resultater.

Projektet er gennemfort i et samarbejde mellem Roskilde Universitet,
Institut for Miljo, Samfund og Rumlig Forandring/Center for Arbejds-
miljo og Arbejdsliv, og SFI — Det nationale Forskningscenter for Vel-

4



feerd. Fra SFI har seniorforsker Helle Holt deltager. Fra Roskilde Uni-
versitet har lektor Henrik Lund og professor Helge Hvid deltaget. Her-
udover har to ph.d. studerende varet tilknyttet projektet: Martine Buser
og Sidsel Lond Grosen.

Projektet

I projektbevillingen 14 der finansiering til ét ph.d. forleb. Det lykkedes
imidlertid med en ekstra bevilling fra Roskilde Universitetscenter, at fa
to ph.d. studerende knyttet til projektet. De to ph.d. studerende har
begge afsluttet deres projekter. Den ene har forsvaret sin ph.d. athand-

ling, og forsvaret er under forberedelse for den anden.

Nzrvarende rapport indeholder et kort resumé pa dansk og engelsk.
Herefter folger en redegorelse for projektets metode og hovedresultater.
Efter denne redegorelse for resultater fra projektet som helhed folger
resuméer af de to ph.d. athandlinger. Til sidst redegores der for projek-
tets skriftlige og mundtlige formidling.



Resumeé

Forskningsprojekt "Kontrolformer, kon og arbejdsmiljo i IKT baseret
administrativt arbejde’ undersoger sammenhzngen mellem IT-systemer,
kon og kontrol i administrativt arbejde. Kontrol skal i denne forbindelse
forstds som medarbejderes oplevelse af at have indflydelse pa deres
arbejde. Det er et kvalitativt studie og de valgte cases og medarbejder-
grupper er: bankansatte og sagsbehandlere i jobcentre.

Projektet har undersogt IT-systemer 1 brug, dvs. den daglige brug af
administrative systemer og ikke udviklingen af systemerne. Der tages
saledes udgangspunkt i, at det samme IT-system kan anvendes pd man-
ge forskellige mader med deraf folgende forskellig betydning for ar-
bejdsforholdene.

Projektet finder, at bade brugen af systemerne, og effekterne af syste-
merne for arbejdsforholdene athanger af (mindst) folgende fire forhold:

Forstaelse af effektivitet: Hvis effektivitet forstds som hurtigst mulig afvik-
ling af enkeltopgaver, organiseres arbejdets I'T anvendes pd én made og
pavirker arbejdsforholdene pa én miéde. Hvis effektivitet forstds som
evnen til at tilpasse sig og skabe forandring, sd anvendes IT systemerne

péd en anden made, og arbejdsmiljoet udvikler sig i en anden retning.

Forstielse af kerneopgaven: 1T-systemerne benyttes til omstruktureringer af
arbejdet, som baserer sig pa en forstaelse af hvad der er arbejdets ker-
neopgave. De forstdelser der ligger bag I'T-systemerne er ofte 1 konflikt
med forstaelser, der gor sig gaxldende hos mange af medarbejderne.
Dette bidrager til at forringe arbejdsforholdene.

Forstaelse af fon: 1T muligger gennemgribende omstruktureringer af
arbejdet, hvor nye jobs etableres. Bag denne konstruktion af nye jobs
ligger ofte nogle underforstiede konsstereotyper - nogle underforstae-
de forestillinger om hvad henholdsvis mand og kvinder kan og vil, som
tir betydning for bide mands og kvinders arbejdsforhold.

Forstaelse af kontrol: IT muliggor bdde mere autonomi til medarbejderne
(selvkontrol) og mere ekstern kontrol af medarbejderne. IT-systemernes
praktiske brug athenger af hvilke former for kontrol, der anses for at
vaere mest hensigtsmassig.

Det anbefales at virksomheder og institutioner, hvor det administrative
arbejde dominerer, 1 deres bestrebelser pa at forbedre arbejdsmiljoet
arbejder med disse grundopfattelser, og bearbejder dem konkret i for-
bindelse med brugen af IT-systemerne, som er den konkrete ramme om
det daglige arbejde.
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English Summary

The research project 'Control, gender and working in ICT-based admin-
istrative work' examines the link between IT systems, gender and con-
trol in administrative work. Control in this context is the employees
experience of controlling their work. IT is a qualitative study and the
selected cases and employee groups are: bank employees and officials in
the job centers.

The project has studied IT systems in use, ie. the daily use of adminis-
trative systems and not the development of systems. The project is thus
based on the assumption that the same IT system can be used in many
different ways, with different impact on working conditions.

The project finds, that both the use of systems, and the effects of the
systems for working conditions depends on (at least) the following four
factors:

Understanding efficiency: 1f efficiency means the quickest possible comple-
tion of individual tasks, I'T is used in one way and affect the working
conditions in one way. If efficiency is understood as the ability to adapt
and change, the IT systems are used in a different way, and work condi-
tions will develop in another direction. Understanding of core task: 1T sys-
tems are used for the restructuring of work. These restructurings are
based based on an understanding of what are core tasks at work. The
understandings of the core tasks behind the IT-systems are often in
conflict with the understandings that exist among many of the employ-
ees. This effects working conditions negatively.

Understanding of gender: 1T allows radical restructuring of work, where
new jobs are created. Behind the construction of new jobs are some
implicit gender stereotypes - some implicit ideas about what men and
women can and will, which affect the quality of work for both men and
women.

Understanding of control: 1T allows both more autonomy to employees (to
be in control) and external control of employees (to be controlled). The
practical use of IT systems depends on which form of control that is
deemed to be most appropriate.

IT is recommended that companies and institutions where the adminis-
trative work dominates, in their efforts to improve the working envi-
ronment has to consider these basic understandings and assumptions,
specifically in the practical planning of the use of IT systems — systems
that make the concrete frame of the daily work.



Metode'

Det viste sig ret hurtigt, at projektets problemstilling ikke har vearet
genstand for megen forskning. Der findes forskning om design og kon-
struktion af IT-systemer, og der findes forskning om medarbejdernes
inddragelse, involvering og modstand mod implementering af nye I'T-
systemer. Men der findes meget lidt forskning om IT-systemer i brug —
hvordan de pavirker arbejdsforholdene, og hvordan medarbejdere og
ledere pévirker systemerne ved at bruge dem anderledes, end de maske
var tenkt.

Opstartsfasen pa projektet indledte vi derfor med en workshop, hvor
noglepersoner med forstand pa I'T og implementeringen af samme var
inviteret. Workshoppen hjalp os til at skerpe vores forstielse af pro-
blemstillingen.

Finansforbundet, Socialridgiverforeningen, HK samt BAR FOKA blev
inddraget fra starten med negleinterview. I Finansforbundet deltog vi
endvidere 1 et seminar med projektet, hvor vi fik lov til at foretage fo-
kusgruppeinterview med deltagerne, der kom fra hele landet.

Endvidere lavede vi et nogleinterview med en repraesentant for en IT-
virksomhed, der udvikler administrative IT-systemer, og interviewede
ogsi en forsker pa dette omrade.

Interviewguiderne lavede vi med udgangspunkt i et litteraturstudie, de
valgte teorier og begreber samt de parametre, der er udviklet i forbin-
delse med Demand/Control-modellen, og som ogsa kan genfindes i
NFA’s sporgeskema vedrorende det psykiske arbejdsmiljo.

Undersogelsen er hovedsagelig baseret pi fire caseanalyser:

— To bankcases, hvor vi har fulgt lanesagsbehandlingen fra den forste
kontakt med kunden til den endelige feerdigeorelse af sagen. Der er
foretaget interview i udvalgte filialer og afdelinger for den centrali-
serede lanesagsbehandling.

! Metodebeskrivelsen og den efterfglgende sammenfatning af projektets
resultater er en let redigeret udgave af afsnit i Helle Holt, Helge Hvid, Sidsel
Grosen og Henrik Lund (2009): IT, ken og psykisk arbejdsmiljg i det admini-
strative arbejde. Kgbenhavn: SFI.
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— To kommunale cases, hvor der er blevet foretaget interview i job-
centre 1 begge kommuner. Vagten blev lagt pa de grupper, der har
den direkte kontakt med borgerne, — sagsbehandlere (sygedagpen-
gekontoret og matchgruppe 4 og 5) og virksomhedskonsulenter
dvs. i alt seks kontorer/afdelinger.?

Der er i alt blevet foretaget 62 individuelle interview med ledere og

medarbejdere.

Vi optog samtlige interview, hvorefter vi foretog et temastyret referat af
interviewene. P4 baggrund af disse referater, dokumentarisk materiale
samt observationer, skrev vi fire arbejdspladsrapporter. Vi skrev disse
rapporter til casevirksomhederne, og efterfolgende har der vzret en
dialog med casevirksomhederne om rapporterne, siledes at der er sket
en forste verificering af resultater og anbefalinger.

Et af projektets mal har varet at f4 diskuteret resultaterne med de rele-
vante organisationer. Tanken har varet, at IT er et vigtigt, men overset
omrade, som organisationerne bor vare mere opmarksomme pa. Der-
for har vi tilbudt organisationerne at afholde workshops med tillidsre-
presentanter og andre relevante aktorer. Ved afholdelse af sidanne
seminarer kunne projektet fi endnu en mulighed for at kvalitetssikre
resultaterne.

Det lykkedes til fulde med HK og Socialradgiverforeningen, som bade
deltog i en workshop indkaldt af projektgruppen, HK og Socialradgiver-
foreningen i fallesskab. Socialrddgiverforeningen inviterede endvidere
projektgruppen til at sti for en workshop pa drsmedet for socialradgive-
re 1 beskaftigelsesfaggruppen. Begge arrangementer bidrog til at bekrat-
te flere af projektets fund og bidrog ogsd med nogle vigtige nuancerin-
gef.

Trods forseget lykkedes det os til gengzld ikke at fd samlet medlemmer
fra Finansforbundet, da der var for fa tilmeldte til, at arrangementet
kunne gennemfores. Derfor har vi i forbindelse med de to bankcases
valgt at inddrage empiri fra to andre bankcases fra det sikaldte VIPS-
projekt. Vi har lavet supplerende interview, som relaterer sig til nervz-
rende projekt.

2.Der blev ogsa foretaget en analyse af en byggesagsafdeling i den ene
kommune, men den er valgt fra i analyserne, fordi arbejdsindhold og ar-
bejdsgange adskiller sig markant fra sagsbehandlerne i jobcentrene. | den
ene bank indgik der to arbejdspladser og i den anden indgik 3 arbejdsplad-
ser. Ud over de to banker, hvor vi lavede flest interviews og iagttagelser,
inddrog vi to cases fra et tidligere forskningsprojekt (VIPS-projektet), hvor
vi lavede enkelte supplerende interviews i forhold til naervaerende projekt.
9



METODEREFLEKSION

Her skal kort naevnes tre forhold, som har varet vanskeligt at fa greb
om i dataindsamlingen.

For det forste har det veret vanskeligt at fi et klart billede af samspillet
mellem kon og teknologi, og hvilken betydning kennet har for brugen
af teknologien. Det har varet nemt at iagttage kensarbejdsdelingen pa
de besogte arbejdspladser. Der er heller ingen tvivl om, at der er kons-
stereotyper 1 spil, men det er overordentlig, vanskeligt at fa interview-
personerne til at forholde sig til kennets betydning. Forventningerne til
de to kon er tilsyneladende sd indlejrede, at det er vanskeligt at fa sat
ord pa.

For det andet er det vanskeligt for udefrakommende rigtig at forsta
arbejdet med IT-systemerne. Pa alle de besogte arbejdspladser var der
sda mange systemer i gang, at det blev umuligt at prove at forsta dem
alle. Derfor har vi ogsa i caseanalyserne valgt nogle ud, men det reduce-
rer den kompleksitet, som samtlige interviewpersoners arbejdsopgaver
dagligt rummer.

Endelig ville vi godt have lavet flere og lengerevarende observationer
pa arbejdspladserne netop for bedre at forstda arbejdsindhold og ar-
bejdsgange. Vi mitte blot sande, at det er meget vanskeligt at folge med
pé en skarm uden at forstyrre personen, der arbejder ved skarmen. Da
samtlige interviewepersoner samtidig havde meget travlt, blev observa-
tionerne af mindre omfang, end vi havde hibet. Vi har derfor i hojere
grad matte tage interviewpersonernes udsagn om arbejdsgange for paly-
dende i stedet for selv at observere dem.
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Sammenfatning af resultater

Forskningsprojekt undersoger sammenhangen mellem IT-systemer,
kon og kontrol 1 administrativt arbejde. Det er et kvalitativt studie, og
de valgte cases og medarbejdergrupper er: bankansatte i banker og real-
kreditinstitutioner samt sagsbehandlere i jobcentre. Baggrunden for
disse valg er en formodning om, at disse grupper af ansatte i deres dag-
ligdag benytter sig af avancerede IT-systemer, og at denne brug har
betydning for medarbejdernes oplevelse af deres arbejdsmiljo. Avance-
rede IT-systemer er i denne forbindelse fx sagsbehandlings- og journali-
seringssystemer.

Forskningsprojektet er et samarbejde mellem Roskilde Universitet og
SFI - Det Nationale Forskningscenter for Velferd. Projektet er finansie-
ret af Arbejdsmiljeforskningsfonden.

BAGGRUNDEN FOR UNDERS@GELSEN

Cirka 20 pct. af de beskaftigede i Danmark er ansat i arbejde, der over-
vejende er administrativt, og to tredjedele af disse er kvinder. Det meste
administrative arbejde udfores igennem IT-systemer. Alligevel er vores
viden om, hvilken betydning brugen af I'T-systemerne har pa det psyki-
ske arbejdsmiljo, meget lille. Men vi ved fra den Nationale Arbejdsmiljo
Kohorte (NAK),?> at lonmodtagere med administrativt arbejde i hojere
grad end andre jobgrupper oplever hoje kvantitative krav og hojt tem-
po. Denne belastning opvejes til dels af, at lonmodtagerne i administra-
tivt arbejde bade ser udviklings- og fremtidsmuligheder i arbejdet samt
oplever at have en stor grad af variation og forudsigeliched i arbejdet.
Hvad der ligger bag disse malinger, ved vi derimod ikke.

Projektet skal detrfor levere anvendelsesorienteret viden om det psykiske
arbejdsmiljo 1 administrativt arbejde med sarlig fokus pa IT-
systemernes betydning. Denne viden skal bidrage til en forbedret an-
vendelse af IT-systemer og dermed ogsa forbedre det psykiske arbejds-
milje. Da der er tale om et kvindedomineret omride, bliver det i hoj
grad et studie af kvinder, IT og psykisk arbejdsmiljo.

3. Det Nationale Forskningscenter for Arbejdsmiljg (NFA)
folger udviklingen i danskernes arbejdsmiljg ved hjzelp af spgrgeskemaer til
den sakaldte Nationale Arbejdsmiljg Kohorte (NAK). De maler danskernes
arbejdsmiljg cirka hvert femte ar.
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Projektet undersoger administrative I'T-systemer i anvendelse. Det er
ikke udviklingen af systemerne, der er i fokus, men anvendelsen. Pa det
administrative omrade er det i hoj grad standardsystemer, der tages i
anvendelse (Microsoft Office, Lotus Notes, standardiserede journalsy-
stemer m.v.). Systemer, der har en meget hoj grad af fleksibilitet, og
som nzppe kan siges at have nogle entydige konsekvenser for arbejds-
miljo, effektivitet eller kvalitet. Der er stor fleksibilitet i systemernes
anvendelse, og det er forst, nar systemerne tages i praktisk anvendelse,
at de finder deres form. Vi underseger derfor, hvordan systemerne, i
deres anvendelse, pavirker arbejdsmiljoet.

Mange ars studier 1 psykisk arbejdsmilje har vist, at noget af det mest
afgorende for det psykiske arbejdsmiljo er balancen mellem de krav, der
stilles til medarbejderen i form af fx kompetencer og tempo, og medar-
bejderens kontrol i arbejdet. Kontrol skal i denne forbindelse forstas
som indflydelse og kontrol pd eget arbejde og ikke som ekstern kontrol
og overvdgning. Dette studies hovedantagelse er, at denne balance i hoj
grad er afthangig af, hvordan de praktiske arbejdsgange udformes i rela-
tion til I'T-systemerne.

Projektet antager, at der med de administrative IT-systemer bade sker et
tab og en udvidelse af kontrollen. Den enkelte medarbejder kommer til
at arbejde inden for en struktur, som IT-systemerne er med til at forme,
og som styrer og strukturerer den enkeltes arbejde. Men samtidig bliver
det muliggjort, at den enkelte far storre indsigt 1 og indflydelse pa egne
arbejdsopgaver og dermed mere kontrol. Der vil derfor vare tale om
modsatrettede udviklingstendenser i kontrollen relateret til IT.

Projektet har til formal at skabe indsigt 1 den dynamik, hvorigennem det
psykiske arbejdsmiljo udvikler sig i administrativt arbejde, og specielt at
pege pa den betydning, anvendelsen af IT har i denne sammenhzng. Pa
denne baggrund opstiller projektet en rakke perspektiver og anbefalin-
ger til anvendelsen af IT i administrativt arbejde. Derudover onsker
projektet at bidrage til en videreudvikling af krav-kontrol-modellen.

UDVIKLINGEN AF ADMINISTRATIVT ARBE]JDE

Selv om mange personer udforer administrativt arbejde, er det vanske-
ligt at definere entydigt. Vi definerer overordnet administrativt arbejde
som: Formidling af og kontrol med formaliserede transaktioner mellem
individer, institutioner og/eller virksomheder. Produktet vil oftest vare
dokumenter. Transaktionerne reguleres i henhold til regler og traditio-
ner og ikke i forhold til den administrative medarbejders egne syns-
punkter.

12



Der er mindst fem forhold ved administrativt arbejde, der ikke er natur-

givne, hvilket en gennemgang af den historiske udvikling viser:

— Det administrative arbejde kan enten vzre en integreret del af pro-
duktion, service eller hjemmearbejde, eller det administrative arbej-
de kan vare en adskilt aktivitet. Hvorvidt det er integreret eller ad-
skilt har andret sig op igennem historien, ligesom det kan variere
fra job til job.

— De organisationsstrukturer, det administrative arbejde har varet
placeret i, har @ndret sig vesentligt fra en slags familizer kontrol til
et mere formelt bureaukrati, hvor der nu introduceres teamkontrol
og selvledelse.

— Den horisontale konsarbejdsdeling har endret sig, fra at administra-
tivt arbejde har vaeret et mandsdomineret omrade til 1 dag at vare et
kvindedomineret omrade. Historien viser, at arbejdsdelingen mel-
lem mand og kvinder i det administrative arbejde baserer sig pa
nogle meget overlevelsesdygtige forestillinger om, hvad henholdsvis
mand og kvinder kan og vil.

— Der har op igennem historien vaeret en tendens til at beskrive de
administrative job som forudsigelige og temmelig rutinepragede,
hvilket giver anledning til mange forestillinger om, at administrative
funktioner kan automatiseres. Ofte overses det, at det administrati-
ve arbejde indeholder mange delvist skjulte aktiviteter, som ikke
kan standardiseres.

— Standardiseringsbestrabelser og I'T-baserede forseg pa at automati-
sere dele af det administrative arbejde udfordrer ofte arbejdets ker-
ne — det, der opfattes som det vardifulde og vigtige 1 arbejdet.
Standardiseringsbestrebelser vil derfor ofte udlese en mere eller
mindre synlig kamp om at definere og afgranse arbejdets kerne.

Teknologien har haft en stor indflydelse pa udviklingen af det admini-

strative arbejde og maske isxr i dette arti. Det er isar udviklingen af

informations- og sagsbehandlingssystemer, der har givet nye mulighe-
der, men ogsd nye begrensninger.

IT - en teknologi i brug

Der er lavet studier af, hvorledes IT-systemer udvikles, designes til en-
kelte arbejdssituationer og implementeres, og hvorledes brugere og
medarbejdere mest hensigtsmeassigt involveres i den proces. Vi anlegger
her et andet perspektiv. Vi undersoger IT-systemer i brug. Vi studerer
den daglige brug af administrative systemer. Vi studerer ikke udviklin-
gen af systemerne. Vi tager siledes udgangspunkt i, at det samme IT-
system kan anvendes pa mange forskellige mader med en deraf folgende
forskellig betydning for arbejdsforholdene. IT-systemerne bruges i en
social praksis, og det er i dette samspil mellem teknologien og det socia-
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le, at teknologien har betydning for arbejdsforholdene og arbejdspro-
cesserne.

Fire begreber har vist sig nyttige i analysen af dette samspil mellem IT-

systemerne og den sociale praksis:

— Fortolkningsmzessig fleksibilitet, som betyder, at IT-systemerne ikke
i sig selv har en mening, men vil blive tildelt en, ndr de tages i brug.
Den samme teknologi kan tilskrives forskellig mening og dermed
ogsd blive brugt forskelligt. Teknikken som sddan indvirker dog og-
sa pa den daglige praksis. Dette udtrykkes i de naste to begreber:

—  Scenarie/manuskript, som betyder, at selve konstruktionen af sy-
stemerne bade giver nogle begrensninger og nogle muligheder for,
hvordan arbejdsforholdene og processerne kan udfoldes. Dermed
bliver IT-systemernes bagvedliggende manuskript part i, hvordan
arbejdsforholdene og processerne i praksis udfores.

— Aktant, som betyder, at der i IT-systemerne er en afsender, der via
udformningen af systemerne har en hensigt, og dermed bliver IT-
systemerne en slags taleror for afsenderen.

— Cyborg, som i denne sammenhang betyder, at medarbejderne fin-
der en daglig praksis for omgang med IT-systemerne. Der udvikler
sig en praksis om, hvad man bruger det ene system til, og hvad man
bruger det andet system til, hvor meget man bruger papir og kugle-
pen, hvilken rekkefolge opgaverne loses i osv.

Pa det lokale arbejdspladsniveau bruger vi ovenstdende fire begreber til
at analysere teknologi i praksis. De empiriske analyser skal have relevans
ud over den enkelte arbejdsplads. Derfor opererer vi med fire tveerga-
ende begreber, der skal gore de lokale analyser relevante pa et mere
overordnet niveau. Disse fire tvaergiende begreber, der er gennemgien-
de 1 alle kapitler, er: Effektivitet, som ofte er en hovedbegrundelse for at
indfere IT-systemer, kernegpgaven, som ofte bliver pavirket af IT-
systemer, Aoz, som tilsyneladende bliver en endnu mere afgorende fak-
tor i det administrative arbejde, selv om arbejdet er blevet omstrukture-
ret, og der dermed har varet en mulighed for at opblede kensforskelle
samt ontro/ som en afgerende faktor for det psykiske arbejdsmilje.

EFFEKTIVITET 1 ADMINISTRATIVt ARBEJDE

IT indferes oftest med den begrundelse, at det vil skabe oget effektivi-
tet. Potentialerne ved at indfore avancerede I'T-systemer 1 administrativt
arbejde beskrives bla. som: systemintegration, standardiseringer og
datatilgeengeliched. Der opereres ofte med en simpel effektivitetsforsta-
else: Nar enkeltelementerne i en arbejdsproces gores mere effektive, sa
bliver helheden ogsd mere effektiv.

14



Casestudierne viser, at der er forskellige opfattelser af effektivitet 1 spil,
og at IT indgir 1 dette spil. Bade forstaelsen af effektivitet og IT-
systemernes rolle i denne forstaelse har betydning for arbejdsforholde-
ne.

KERNEOPGAVEN I ADMINISTRATIVT ARBE]JDE

Forstielsen af kerneopgaven skaber orientering og mening i arbejdet.
Forstielsen af kerneopgaverne gor det muligt at skelne mellem nyttige
og unyttice opgaver. Det er muligt at skelne mellem, hvor kvaliteten
skal vere i top, og hvor kvaliteten er af mindre betydning. Kerneopga-
ven bidrager til at klarlegge, hvor det er relevant at dygtiggere sig, og
hvor det er mindre relevant.

Medarbejdere oplever det som belastende, hvis de hindres i at udfere
det, de opfatter som deres kerneopgaver. IT-systemer kan fjerne hin-
dringer for at udfere kerneopgaven. Det bliver lettere at finde doku-
menter og sager, ventetiden bliver mindre osv. Men IT kan ogsd kom-
me til at std 1 vejen for at udfere kerneopgaven, fx pa grund af nedbrud
i IT-systemerne, men ogsd fordi der med IT-systemerne ofte folger
opgaver, som anses for at ligge uden for kerneopgaverne.

Det er her vasentligt at fastholde, at det ikke er IT, der =ndrer kerne-
opgaven. Derimod er det den méde, IT anvendes pd, der undergraver
det, der tidligere blev anset for at vaere kerneopgaven.

KON 0G KONSSTEREOTYPER

Konsmassig ulighed reproduceres gang pd gang, selv om arbejdet for-
andres. Der udvikler sig konsstereotyper, som er generaliserede forestil-
linger om, hvad der karakteriserer det ene og det andet kon i sammen-
heng med den aktuelle arbejdsdeling.

Pa den mide skabes der en natutlig arbejdsdeling, der baserer sig pd de
konstruerede forskelle mellem mand og kvinde. Konsstereotyperne
etablerer sig konkret pa den enkelte arbejdsplads og i den enkelte virk-
somhed. Men disse lokale konsstereotyper trakker pa stereotyper etab-
leret 1 fag, 1 sektorer og i samfundet som helhed.

De lokale konsstereotyper udvikler sig i et samspil med udviklingen af
arbejde og teknologi — der sker en samproduktion af teknologi, arbejde
og kon.
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KONTROLI OG OVER ARBE]JDET

Graden af indflydelse (kontrol) pa arbejdet har stor betydning for ar-
bejdsmiljoet. Begrebet kontrol har iser pa dansk en dobbeltbetydning.
Kontrol kan pa den ene side betyde indflydelse — at man har kontrol i
og over sit arbejde. P4 den anden side kan kontrol betyde overvigning
og ckstern kontrol. Vi vil igennem rapporten pracisere, hvilke af betyd-
ningerne der er i spil.

IT-systemer kan bide oge og mindske indflydelsen pa arbejdet. Derud-
over kommer muligheden for ekstern kontrol og overvigning af med-
arbejderne qua systemerne. P4 hvilken made IT-systemerne pavirker
arbejdsmiljoet, er saledes ikke serlig entydig.

Det, der generelt kendetegner de besogte arbejdspladser og det danske
arbejdsmarked, er, at medarbejderne pd den ene side oplever ogede
indflydelsesmuligheder og selvledelse og pa den anden side oplever
ogede krav om effektivitet og faglig kvalitet. Midlet bliver ofte standar-
diseringer, der gores mulige via IT-systemerne. Indforelsen af de for-
skellige avancerede IT-systemer, som gor det muligt at omforme arbej-
det, har ikke umiddelbart fort til forbedringer i det psykiske arbejdsmiljo
for administrative medarbejdere. Projektet giver nogle bud pa, hvordan
det kan vere.

IT-SYSTEMER HAR MANGE BETYDNINGER OG KON-
SEKVENSER

Casestudierne har bekraftet os i vores antagelser. Der er en stor for-
tolkningsmzessig fleksibilitet i IT-systemerne: Det er abent, hvordan de
forskellige systemer, der typisk findes pi en arbejdsplads, 1 praksis spil-
ler sammen, og der er mange muligheder for at tilpasse systemerne og
udvikle dem i brug. Pa den anden side, si skabes systemerne ofte til at
understotte en bestemt arbejdsorganisatorisk sammenhang, og syste-
merne (systemernes manuskript) satter nogle mere eller mindre faste
rammer for arbejdet. Disse rammer udtrykker ofte magtfulde interesser,
som systemerne altsd er med til at gennemsztte. Resultatet er IT-
systemer, som i hej grad strukturerer dagligdagen for medarbejderne pa
de administrative arbejdspladser.
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BANKER OG JOBCENTRE - LIGHEDER OG FORSKEL-
LE

Der er store ligheder i det, der produceres i de to sektorer. I begge sek-
torer er en vigtig del af ydelsen at fremskaffe penge til kunder-
ne/klienterne. I den forbindelse skal der i begge sektorer foretages en
vurdering af kundernes/klienternes ressourcer, og der skal findes los-
ninger, der passer til kunden/klienten, og som samtidig lever op til virk-
somhedens/myndighedens regler og krav.

Disse ligheder 1 det administrative arbejdes karakter skaber visse lighe-
der i de opgaver, der skal loses i de to sektorer: Der radgives, vejledes,
indgds aftaler og gennemfores komplekse sagsbehandlingsforleb. Men
der er ogsa store forskelle.

Bankerne er ndet meget lengere end jobcentrene i at skabe sammen-
hengende sagsbehandlingssystemer — workflow. Dermed er en rakke
problemer lost i bankerne, som stadig findes i jobcentrene. Medarbej-
derne skal kun i begrenset omfang indtaste de samme oplysninger flere
gange. Der arbejdes med forskellige systemer, men det er lykkedes at
skabe en nogenlunde logisk og sammenhzngende brugerflade, som
kobler systemerne sammen. Bankerne er ikke 1 ner samme omfang som
jobcentrene ramt af systemnedbrud.

EFFEKTIVISERING AF ENKELTFUNKTIONER

Forstaelse af effektivitet har varet enslydende 1 alle cases. Effektivise-
ringsrationalet bag IT-udviklingen har bide i bankerne og i jobcentrene
temmelig entydigt veret knyttet til at effektivisere enkeltfunktioner.
Ledelserne har fokuseret pa rationalisering af enkeltfunktioner i ldne-
sagsbehandlingen eller pa enkeltfunktioner i sagsbehandlingen. Effekti-
viseringsbestrebelserne har ogsa indbefattet en adfardsregulering af
medarbejderne: 1 bankerne har IT-systemerne leveret guidelines for
kundekontakt og salg, og i jobcentrene har systemerne skullet adfzerds-
regulere medarbejdernes arbejdsaktiviteter, sa de fulgte arbejdsmarkeds-
reformernes intentioner.

TYDELIG HORISONTAL KONSARBEJDSDELING

Bédde i bankerne og i jobcentrene har IT gjort omlaegninger af arbejdet
mulige. Dermed blev det ogsa muligt at konstruere kensarbejdsdelingen
pé helt nye mader — og maske ophave den horisontale konsarbejdsde-
ling. De fremherskende forstaelser af, hvad henholdsvis mand og kvin-
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der er gode og datrlige til, og hvad henholdsvis mand og kvinder fore-
trekker, har tilsyneladende spillet ind pa den made, omstruktureringerne
er blevet realiseret pa. I hvert fald har man, specielt i bankerne med de
omstruktureringer IT-udviklingen har muliggjort, fiet skabt en mere
skarp arbejdsdeling mellem kennene, end man havde tidligere.

KERNEOPGAVEN UNDER FORANDRING

IT-udviklingen har i begge sektorer medvirket til, at grundforstaelser af,
hvad arbejdets kerne bestar i, er blevet udfordret og miske andret. 1
bankerne understotter IT-systemerne, at salg af finansielle ydelser klart
bliver kerneopgaven i afdelingerne, og at den korrekte sagsbehandling
bliver kerneopgaven i de centraliserede administrative enheder.

Det billede, socialradgiverne har af sig selv som profession, matcher
ikke deres daglige arbejde pd et jobcenter. Det, sagsbehandlerne betrag-
ter som kerneopgaven, er samtalen og arbejdet med borgeren, og dette
arbejde fylder mindre og mindre 1 takt med de ogede krav til dokumen-
tation af sagsgangen og kontrol af bade borger og sagsbehandler. Sam-
talen og de socialfaglige overvejelser i den forbindelse forsvinder i det
store billede, selv om der er forholdsvis enighed om, at netop den soci-
alfaglige kompetence stadig er nedvendig, iser nir vi taler om de svage-
ste borgere.

BADE MERE INDFLYDELSE O0G MERE OVERVAGNING

Béide i bankerne og i jobcentrene har IT bidraget til udvikling af en
langt mere forfinet kontrol af den enkeltes indsats. I bankerne giver IT-
systemerne mulighed for, at kolleger og ledere kan folge meget precist
med 1, hvad den enkelte medarbejder laver, og hvad der kommer ud af
det. En kontrolmulighed, der benyttes i forskelligt omfang fra bank til
bank. I jobcentrene legges der fra Beskeaftigelsesministeriets side vagt
p4, at den enkelte medarbejders indsats dokumenteres langt mere om-
fattende, end det tidligere har varet tilfaldet. Kontrollen med medar-
bejdernes arbejdsindsats bliver fulgt op af kommunerne, som er starkt
interesserede i, at medarbejderen gor det rigtige til rette tid, for det er
afgorende for, at kommunen kan fi refusion fra staten. Den standardi-
sering, som IT-systemerne bruges til at stte igennem, bidrager ogsa til
at reducere medarbejdernes indflydelse pa udferelsen af deres eget ar-
bejde.

IT-systemerne giver dog ogsa mulighed for, at den enkelte kan styre
sine egne sager og sin egen arbejdsdag. Dermed giver IT-systemerne
ogsd nye kontrolmuligheder til medarbejderne.
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PERSPEKTIVER OG ANBEFALINGER

Her vil vi fremhzve fire af de konklusioner, som vi anser som de va-
sentligste. I projektets afsluttende bog fremdrages flere konklusioner og
anbefalinger.

MENINGEN LIGGER I KERNEN

Bdde i jobcentrene og i bankerne bidrager IT til at forskyde kerneopga-
ven. Det er ikke IT i sig selv, der forskyder kerneopgaven. Forskydnin-
gerne udspringer af nogle politiske og strategiske beslutninger, men IT
bliver et middel til at sztte denne forskydning igennem. Det gor sig
mest markant gzldende i jobcentrene, specielt i deres indsats over for
personer, der er placeret i matchgruppe 4 og 5, hvor kerneopgaven
forskydes fra personlig radgivning til registrering, vurdering og doku-
mentation. IT-systemet Arbejdsmarkedsportalen og kommunale journa-
liserings- og sagsstyringssystemer understotter og gennemsztter denne
forandring. Noget tilsvarende gor sig geldende i bankerne, hvor der er
sket en forskydning i kerneopgaven fra kundebetjening til salg. IT-
systemerne understotter denne forskydning, dels ved at tilbyde salgs-
stotte, dels ved at muliggere, at funktioner i afdelingerne, der ikke rela-
terer sig til salg, bliver udskilt 1 serlige enheder.

Sadanne forskydninger i kerneopgaven vil ofte vare meget belastende
for medarbejderne, fordi de udfordrer bade faglighed og arbejdsidenti-
tet. Nogle medarbejdere i bankerne kan ikke forlige sig med fokusering
pé salg og valger salgselementet fra. Medarbejderne 1 jobcentrene hol-
der i hoj grad fast ved, at den personlige radgivning er kerneopgaven i
arbejdet. Med det udgangspunkt stir alle de nye administrative opgaver,
som gennemszttes via IT-systemerne, grundleggende i vejen for deres
mulighed for at udfoere kerneopgaven. IT-systemerne og alle de aktivite-
tet, der er forbundet hermed, anses som et nedvendigt onde.

Det er derfor afgerende at inddrage medarbejderne bredt i afklaringer
af, hvorledes IT skal indga i lesningen af kerneopgaverne, hvorledes I'T
bidrager til @ndringer i kerneopgaven, og hvorledes medarbejderne skal
forholde sig fagligt til disse endringer.

SAMME IT-SYSTEMER - FORSKELLIGE KONSE-
KVENSER

IT-udviklingen har ikke nogen entydig effekt pd arbejdsforholdene.
Vores casestudier bekrefter, at ensartede IT-initiativer kan have meget
forskelligartede virkninger fra arbejdsplads til arbejdsplads og fra virk-
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somhed til virksomhed. IT realiserer forst sig selv, nir teknologien er i
brug, og teknologien finder forst sin endelige form som teknologi i
brug,.

I samtlige cases har der alligevel veret en tendens til at se I'T-systemerne
som ensidigt determinerende for arbejdets indhold samt en tendens til
at betragte systemerne som givne eller irreversible. Derfor har vi nesten
ogsd udelukkende set en passiv eller ’tilpasse sig systemerne’-attitude fra
medarbejderne. Denne tilgang skyldes selvfolgelig ogsa en oplevelse af,
at medarbejderne i meget ringe grad har folt sig involveret i systemernes
tilblivelse.

Der er to problemer i dette forhold. For det forste vil de effektivitets-
gevinster, som forventes ved IT-systemernes indforelse, ikke indfinde
sig, sa lenge IT-systemerne ikke matcher de arbejdsgange og den hel-
hedsbetragtning, medatbejderne legger ned over deres arbejde. Hvis
ikke der er en villighed til at arbejde bade med at xndre systemerne og
med at @ndre arbejdsgangene, sa vil resultatet formentlig ikke indfinde
sig. For det andet er det vigtigt, at alle, sivel medarbejdere som ledere,
bringes til at forstaelse, at IT-systemer ingen effekter har af sig selv,
men at savel de positive som de negative effekter af I'T-systemerne forst
opstir 1 samspillet mellem systemerne og medarbejderne.

En sidan forstaelse af IT-systemerne ville madske i hojere grad fa med-
arbejdere og ledere til at arbejde med IT-systemerne — fx med at f4 dem
andret, men ogsd arbejde med, hvordan arbejdspladsen onsker, at sy-
stemerne skal indgd 1 det daglige, sdledes at arbejdets indhold, arbejds-
processer og kerneopgaver kommer i centrum og ikke systemerne i sig
selv.

ARBEJDETS STRUKTURERING INDVIRKER PA AR-
BEJDSMILJ@ET

Dette forskningsprojekt har tydeligt vist, at det er arbejdets strukture-
ring, forstdet som arbejdets indhold, arbejdets processer, og hvad med-
arbejderne forstar som kerneopgaven i arbejdet, der er helt afgerende
for medarbejdernes oplevelse af det psykiske arbejdsmiljo.

De grupper, vi har interviewet, har nogle meget klare billeder af, at det
er arbejdets strukturering, der har betydning for deres trivsel. Andres
der vasentligt pd den strukturering, er der fare for, at medarbejderne
foler sig belastede. Socialrddgiverne oplever, at deres fagliched bliver
undermineret og kerneopgaven presset, nar der bliver for lidt tid til
samtalerne, fordi der skal registreres og dokumenteres. Bankmedarbej-
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derne oplever, at nir linesagsbehandlingen splittes op i sma bidder, sa
forsvinder den faglige stolthed ved alene at klare en vanskelig sag fra
start til slut til kundens tilfredshed.

Nir der laves omstruktureringer i arbejdet, er det siledes meget vigtigt,
at ledelse og medarbejdere har blik for disse forhold. I denne sammen-
hang spiller IT-systemerne egentlig ikke den store rolle, idet hvilke som
helst @ndringer i arbejdets strukturering vil pavirke medarbejderne. IT-
systemerne har bare en meget fremtreedende plads i disse ars omstruk-
tureringer i det administrative arbejde og fylder derfor meget, ligesom
IT-systemerne har det med, som allerede beskrevet, at blive opfattet
som irreversible, og dermed fir de en overordentlig stor betydning.

K@ONSSTEREOTYPER PA ARBEJDSPLADSERNE

Pa de arbejdspladser, vi har besogt, genfinder vi forskellige konsstereo-

typer:

— Kvinder er perfektionistiske og sikkerhedsorienterede. Maend er
udadvendte og risikoorienterede.

— Kvinder har et omsorgsgen, som mandene er forskanet for.

— Mzend er til teknologi, og det er kvinder ikke.

— Kovinder stir for den praktiske og folelsesmaessige omsorg i famili-
en, mens mandene har den primere rolle som forsorger.

IT gor det muligt at omstrukturere funktioner og saxtte funktioner

sammen til nye job. I denne proces er der blevet skabt job, der passer til

henholdsvis de kvindelige og mandlige konsstereotyper. Dermed skaber

IT en mulighed for en yderligere opdeling i, hvad mand og kvinder

laver pd en arbejdsplads — en yderligere horisontal kenssegregering.

Men IT-systemerne kunne ogsd have gjort det modsatte. En hvilken

som helst xndring i1 arbejdets organisering giver mulighed for at stille

sporgsmalstegn ved den arbejdsdeling, der eksisterer. Det giver anled-

ning til at stille sporgsmalstegn ved de kensstereotyper, der huserer pa

danske arbejdspladser sdvel som 1 det danske samfund.

De kvinder, vi har modt i denne undersogelse, jonglerer med rigtig
mange avancerede IT-systemer, og vi har ikke medt en eneste, der har
udtrykt angst eller lignende over for disse systemer. Tvartimod ser
kvinderne det som en selvfolge, at systemerne er noget, de skal mestre.
Maiske kunne vi derfor starte med at aflive den kensstereotype forestil-
ling, der foreskriver, at kvinder ikke er gode til at hiandtere IT-systemer
og 1 stedet begynde pi vores respektive arbejdspladser at diskutere,
hvilke konsstereotyper der eksisterer, og hvad de har af konsekvenser
for henholdsvis kvinder og mand.
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Tilknyttede ph.d projekter

Som tidligere naevnt har der varet knyttet to ph.d. projekter til forsk-
ningsprojektet, delvist baseret pa en ekstra bevilling fra Roskilde Uni-
versitet. Martine Buser, som var den ene ph.d. studerende knyttet til
projektet, har forsvaret sin afthandling. Sidsel Grosen, som var den an-
den ph.d. studerende knyttet til projektet, har afleveret sin athandling til
bedeommelse. Her vil vi gengive et resumé af de to athandlinger:

Sidsel Grosen

IT, arbejde og ken i anvendelse — samproduktion i det kvindedo-
minerede administrative arbejde.

Resumé (dansk)

IT er 1 dag en selvfolge 1 meget arbejde, og i serdeleshed i det admini-
strative arbejde. Athandlingen hér tager afsxt i en undren over, hvad det
er for processer i det daglige administrative arbejde, der gor, at IT-
anvendelsen bliver si selvfolgelig og gor, at dét at kunne anvende IT i
det administrative arbejde i si ringe grad fremstilles som en kompeten-
ce. I almindelighed er det administrative arbejde antalsmaessigt domine-
ret af kvinder, hvilket i szerdeleshed gxlder de omrader, hvor athandlin-
gens kvalitative interviewundersogelser er gennemfort, nemlig jobcentre
og produktionsarbejde i banker. Det er derfor narliggende at sporge til,
om koen spiller en rolle 1 den selvfolgeliggorelse af IT-anvendelsen, der

foregir og i, hvordan den evt. foregir.

Afhandlingens analytiske perspektiv er pa I'T som det anvendes i arbej-
det. Der arbejdes med en forstielse af, at IT ¢ den made det anvendes
p4, i dette tilfelde i arbejdet, frem for en given teknologi, der implemen-
teres i arbejdet uden at pévirke eller blive pavirket af arbejdets indhold.
Dette fokus pa anvendelse er styrende for athandlingens tilgang til at
studere bade IT, arbejde og ken. Anvendelsesperspektivet gor den soci-
ale konstruktion af I'T, arbejdet og ken, som en meningsgivende faktor i

dette, til det interessante at undersoge. 1 undersogelsen legges vagt pa
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gensidigheden 1 denne sociale konstruktionsproces, med andre ord
samproduktionen af IT, arbejde og kon. Derudover legges vagt pa,
hvordan det har konsekvenser for medarbejderne, at de specifikke sam-
produktioner af IT, arbejde og ken gor nogle konstruktioner menings-
fulde i sammenhangen, mens andre konstruktioner afvises. Afhandlin-

gens centrale forskningssporgsmal formuleres pd denne baggrund som:

Huordan samproduceres IT, arbejde og kon i kvindedomineret administrativt arbey-

de, og hvilke konsekvenser har disse samproduktioner for medarbejderne?

Sporgsmailet besvares gennem afhandlingens kapitler, hvor begrebsap-
paratet og analysestrategien forst afklares. Derefter bringes det i anven-
delse i analysen af en jobcentercase og en case fra en produktionsafde-
ling i en bank. P4 baggrund af de to cases udvikles en rekke fokuspunk-
ter, som arbejdet med IT, arbejde og ken pa arbejdspladser og i organi-

sationer kan tage afsxt i:

I kapitel 1, Et anvendelsesperspektiv pa IT i det administrative
arbejde, redegores for udgangspunktet for afthandlingen, og de centrale

problemstillinger og tilgange ridses op.

1 kapitel 2, Samproduktion af IT og ken — en teoretisk indgang,
uddybes og nuanceres projektets problemstilling gennem diskussion af
fortrinsvis nyere litteratur om IT-anvendelse/teknologi og ken. Der
tages savel teoretisk som empirisk baserede problemstillinger op. Forst
diskuteres udviklingen af feministisk Science & Technology Studies som
et samspil mellem samfundsvidenskabelige, primart konstruktivistiske,
teknologistudier og kvinde- og kensforskning. Derefter zoomes ind pa
afhandlingens centrale teknologiteoretiske begreber om teknologi-i-
praksis og pd samproduktionsbegrebet. Det diskuteres om, og evt.
hvordan, skiftet fra tungere mekanisk teknologi til I'T, som det domine-
rende billede af teknologi, har betydning for samproduktionen af tekno-
logi og ken. Herefter diskuteres nogle problematiseringer af, hvordan

kon har veret inddraget og teoretiseret i feministiske teknologistudier.
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I kapitel 3, Analysestrategi, udvikles afthandlingen diskursanalytiske
analysestrategi med afsat i Foucaults vidensarkeologi. P4 baggrund af,
at samproduktionsperspektivet kun i utilstreekkelig grad giver analyse-
strategiske anvisninger valges en diskursanalytisk tilgang, der kan bru-
ges til at analysere, hvordan mening tilskrives 1T, arbejde og kon i sam-
spil med hinanden. Da formél med analysen, sdvel som det empiriske
felt og materiale, pd vaesentlige punkter adskiller sig fra udgangspunktet
1 Vidensarkeologien (Foucault 2005 [1969]), udvikles og beskrives analyse-
strategien med en rakke forskellige for oje: Eksempelvis er analysen et
nutidigt punktnedslag frem for en analyse af et historisk forleb, og ma-
terialet er interview, foretaget med analysen som formal, frem for alle-
rede eksisterende dokumenter. Efterfolgende beskrives undersogelses-

designet for projektet.

I kapitel 4, ”Hvis man vaegter dokumentationen hgjere end samta-
len” — sagsbehandling pa Jobcenteret, prasenteres og analyseres
Jobcentercasen. Pd baggrund af interviewene fremhaves fire strategiske
rum, der har betydning i italesattelsen af Jobcenterarbejdet: Beskaefti-
gelsespolitik, IT-politik, fagliched og kensopdelt arbejde. En fremstil-
ling af disse strategiske rum danner baggrund for den videre lasning af
analysen. Analysefremstillingen af interviewene fra Jobcenteret er ind-
delt efter de tematiske omdrejningspunkter, der dannes i interviewene
med sagsbehandlerne: *Lov & ret’, Samtalen’, *System-forskellen’, I'T
som redskab’ og ’Kon’. De bliver derved ogsid omdrejningspunkter for
analysens fortellinger om, hvordan IT, arbejde og ken samproduceres
pa Jobcenteret. Fortxllingerne udfoldes omkring interviewcitater, der
dels fortzller en egen historie, dels dbnes gennem eksplicit brug af ana-
lysebegreber fra kapitel 3. Sammen danner det et billede af et arbejde,
hvor IT-registrering fylder meget i relation til, hvor centralt medarbej-
derne opfatter det, og som sadan er i spil i gennemgribende forandrin-

ger af arbejdet, og hvor kon er 1 spil i definitionen af kerneopgaverne.
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I kapitel 5 Vi laver jo ikke noget, der ikke er i et EDB-system” —
produktionsarbejde i Banken, prasenteres og analyseres Bankpro-
duktionscasen. I Bankproduktionen laves administrativ sagsbehandling
af privatkundesager. 1 interviewene herfra treeder ogsa fire strategiske
rum frem, som der indledningsvis gives en fremstilling af: Den foran-
drede banksektor, Banken og dens overlevelse, faglighed og endeligt
ogsid keon. De tematiske omdrejningspunkter fremstilles, udover temaer-
ne ’IT som selvfolge’ og "Nasten kun kvinder’, i taet relation til en om-
leegning af arbejdet til lean-organisering, der er gennemfort i afdelingen.
De temaer, der relaterer til lean-organiseringen har fiet betegnelserne:
Det harde ar’, Bunker vs. hele sager’, Standardisering’ og "Fezlles an-
svar’. Analysen giver et billede af en arbejdsplads, hvor IT har stdet
centralt i omlegningen af arbejdsprocesser, og hvor kennede forstaelser
af arbejdet reproduceres flittigt. Omlagningen af arbejdet til et work-
flow med opsplittede arbejdsprocesser vaegter standardisering frem for
forskellighed, og mens det roses af nogle, fremstilles det af andre som

odelzeggende for meningen i arbejdet.

I kapitel 6, Fokuspunkter for arbejde med IT-anvendelse, arbejde
og ken, trakker jeg fire fokuspunkter frem som samproducerede med
IT, arbejde og ken og som bud p4, hvad der bor ofres opmarksomhed
pé i forbindelse med de lobende forandringer i I'T-baseret administrativt
arbejde: 1) Hvad der ses som kerneopgaverne, 2) Idéer om faglig kvali-
tet, 3) Forestillinger om effektivitet og 4) Tillid/loyalitet i organisatio-
nen. Hvert af de fire fokuspunkter kvalificeres gennem diskussioner pa
baggrund af de to caseanalyser. Jeg argumenterer for, at disse fokus-
punkter, under hensyntagen til aktuelle kontekster, er oplagte fokus-
punkter i analyser af samproduktion af IT, arbejde og ken, savel som i
fagligt arbejde vedrorende IT, forandringer i arbejdet og kensproblema-

tikker.

Kapitel 7, Konklusion — IT, arbejde og ken i anvendelse samler op

pa afhandlingens centrale sporgsmil og pointer og perspektiverne i

25



dem. Serligt pointeres det, at samproduktionen af I'T og ken ikke forst
og fremmest er en direkte gensidig relation, men gar via konsliggorelsen
af arbejdet, og at forholdet mellem IT, arbejde og ken ma hindteres

som en lobende, gensidig, forandringsproces.

Afhandlingen er en del af forskningsprojektet Kontrolformer, kon og psy-
kisk arbejdsmiljo i IT baseret administrativt arbejde, der er stottet af Arbejds-

miljeforskningsfondet.

Martine Buser

Technologi at work: An analysis of contemporary control constel-
lations and work organisation.

Resumé

Denne athandling analyserer hvordan kontrol er aktiv i samtidige orga-
nisationer, herunder hvordan informations- og kommunikationstekno-
logi (IKT) bidrager til kontrol. Athandlingens hovedformil indleses
igennem metodisk og teoretisk udvikling, gennem brug af empirisk
materiale og multiparadigmatisk analyse.

Athandlingen har to historiske og metodiske udfordringer. For det forste
var det en indgangsbetingelse at athandlingen skulle bygge opa eksiste-
rende empirisk materiale, indsamlet imellem 1996 og 2002 i en rakke
organisationer i Schweitz, og allerede analyseret en gang. For det andet
var det oplagt at bygge afghandlingens teoretiske grundlag pa en kom-
bination af to eller tre teoretiske tilgange, eftersom athandlingens ho-
vedinteresser er kontrol og teknologi. Den udviklede forskningsmetode
benytter miltiparadigmatisk abduktion. Athandlingen er fodt sekventielt,
b egyndende med den tidligere gennemforte empiriske analyse med
tilhorende materiale, der benytter fransk arbejdssociologi og teknologi-
sociologi. Derefter introduceres en efgterfolgende dual parallel struktur,
der benytter Labour Process Theory (LPT) og Postmoderne teori (Po-
Mo). Athandlingen forseger dog ikke at smelte teorierne sammen, men
forkuserer pd at skabe en rig analyse af det empiriske materiale. Den
anden iteration er (kun)= mulig fordi de ebenyttede teorier er beslagte-
de indenfor kvalitativ analyse og fordi det oprindelige feltarbejde er
udfort med en ret dben metode byuggende péd fortolkende sociologi.
Dette metodiske grub, der hindterer de to nzvnte udfordringer er det
ene vasentlige bidrag denne athandling producerer.
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Kontrol er #eoretisk defineret som den situation hvor en enhed er i stand
til at f4 en anden enhed til at gore noget som den ellers ikke ville have
gjort. Definitionen fremhever at kontrol kan vere aktiv i alle slags rela-
tioner mellem aktorer, organisationer og teknologi. Kontrolformerne i
organisationer har udviklet sig fra simaple direkte interhumane relatio-
ner til former, der er allestedsnxrverende og som ogsa ’gennemtran-
get” mennesket som enhed og aktor. Den teoretiske ramme sammen-
stiller LPT og PoMo og disse to teoriers forstdetlse af kontrol, teknolo-
gi, aktorer og organisation. Der er overlap mellem teorierne, men ogsa
afgorende forskelle; for eksempel opfatter LPT kontrol som ez centrale
koncept 1 al management, mens PoMo ikke vil anerkende at nogen ak-
tor kan kontrollere andre.

Det empiriske materiale stammer dels fra to store forsikringsselskaber, et
konsulentfirma, softwarefirmaer og radgivende ingeniorer, og dels fra
19 medarbejdere og ledere, der udforer distancearbejde. Disse virksom-
heder og fragmenter representerer organisationer, der indeholder savel
bureaurkatiske som postbureaukratiske elementer. De beskrivende em-
piriske kapitler 4 og 5 er derfor organiseret tilsvarende, dekkende hel-
holdsvis bureaukratiske og postbureaukratiske organisationer.

Den samlede konklusion pa anaslysen er at kontrol 1 samtidige organisa-
tioner er aktiv i virksomhedsspecifikke konstellationer, der ogsa omfat-
ter fragmenter som distancearbejde. Kontrol er aktiv igennem arbejds-
organisatoriske arrangementer, den overordnede organisation, akterer-
nes selvdisciplin og internatisering af ledelsesmal. Kontrol medieres
ogsd igennem teknologi. Teknologi bruges direkte eller indirekte og med
eller uden lokale ledelsesintentioner. De fleste cases teprxsenterer et
“underforbrug” af det fulde kontrolpotentiale indbygget i teknologien,
og ingen af casene representerer virksomheder, der fuldstendigt satser
pé teknologi som kontrolredskab. TYo cases viser en ret ekstensiv ud-
nyttelse af kontrolpotentialet, og det er interessant at notere at det givne
set af kontrolintentioner og —procedurer indbygget i IT-systemer,
stammer fra en hel anden social orden, nemlig det firma, der har udvik-
let softwaren. Men samtidig er der ogsd en relativ afkoblethed i den
enkelte virksomhed fra disse indbyggtede kontrolmekanismer og tilsva-
rende mere selvstendige kontrolpraksisser for virksomhedsaktorer.
Teknologi er siledes del af den virksomhedsspecifikke kontrolkonstella-
tion pa en kompleks dual made, der kombinerer eksternt udviklede
kontrolformer med internt udviklede.

Pa tvaers af casene er det karakteristisk at teknologi er steerkt sammen-
vaevet med endog de mindste elementer af arbejdsprocessen. I langt de
fleste studerede arbejdsprocesser er det umuligt og heller ikke onskeligt
at udfere arbejdet ’ved siden af” teknologien, og de eksempler der er pa

27



arbejde vede siden af ("work around”) kan ikke ses som konstituerende
for arbejdet eller modstand i arbejdet.

Medarbejdere og mellemledere kan sdledes modarbejde, ignorere eller
tiltage sig kontrol over noget af den af virksomheden indferte teknolo-
gi. Hvor nogle af de af distance arbejderne, der arbejder med malbar
produktion faktisk kan undga traditionel kontrol baseret pi tid og sted,
sa kan de ikke desto mindre kontrolleres péd distancen af IKT. Det be-
skriver jeg som at arbejde og kontrol optreder i samme “momenjt” og
har flertydige trak.

Mange af de fundne kontrolformer er velkendte, bade fra prakskis og
fra LPT og PoMo, men afhandlingen finder ogsa nyere kontrolformer,
som kontrol gennem forandringsprogrammer og deres retorik og kon-
trol igennem arbejdsliv-privatliv relationen pa distancearbejdende.

Det udviklede forskningsdesign kan helt klart evalueres som succes-
fuldt, eftersom det har produceret et rigt sat af indsigter 1 kontrolfor-
mer, sidan som de er aktive i organisatkioner og igennem teknologi.
Brugen af stivnet” empirisk materiale med deraf folgende begraensnin-
ger for teori-empiri interaktioner, gor ikke desto mindre, at det anvend-
te forskningsdesign ikke kan anbefales i sin helhed, men kun i mindre
dele.

Bade Labour Process Teori og PoMo har leveret et vaerdifuldt bidrag til
denne athandling. Bidrag efter d4r 2000 til LPT har vist at teorierne 1
dette paradigme faktisk leverer kvalificerede bud pa analysen af samtidi-
ge organisationer. Det kan godt vare at LPT er forudsigelig i sine kriti-
ske tilgange, men resultaterne er en produktion af en vigtig kritik af
organisationer og deres udvikling. Dette er nok det andet vigtige bidrag
denne athandling kan fremlaegge, udover det metodiske greb navnt
ovenfor. Ikke desto mindre bor fremtidige kritiske bidrag ga langt leen-
gere end LPT. Alvesson & Skoldbergs firdobbelte hermeneutik kaldet
refleksiv metode representerer et siddant mere dybtgiende kritisk pro-
gram for studier af arbejde, teknologi og organisationer, som integrerer
postmoderne elementer.
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