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FORORD

Denne rapport er den afsluttende rapportering fra et forskningsprojekt,
der har undersogt sammenhzngen mellem it-systemer, kon og kontrol
(forstaet som indflydelse) i administrativt arbejde.

Cirka 20 pct. af de beskeaftigede lonmodtagere i Danmark er an-
sat 1 arbejde, der overvejende 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 it-
systemerne har pa det psykiske arbejdsmiljo, meget lille. Denne mangel
rader dette forskningsprojekt bod péd. Projektet har haft til formal at
levere anvendelsesorienteret viden om det psykiske arbejdsmilje i admi-
nistrativt arbejde med fokus pa it-systemernes betydning. Denne viden
giver mulighed for en forbedret anvendelse af it-systemer, og dermed
ogsa mulighed for et forbedret psykisk arbejdsmilje. Da administrativt
arbejde er et kvindedomineret omrade, er forskningsprojektet i hoj grad
blevet et studie af kvinder, it og psykisk arbejdsmiljo.

Projektets empiri bestir primart af fire arbejdspladscases: To
banker, hvor vi har fulgt linesagsbehandlingen i afdelingerne og i den
centraliserede linesagsbehandling, og to kommuner, hvor vi har koncen-
treret os om jobcentre. I alt er der foretaget 62 individuelle interview
med ledere og medarbejdere. De takkes alle for deres tid og deres enga-
gement i vores undersogelse.



Projektet er et samarbejde mellem Institut for Miljo, Samfund og
Rumlig Forandring/Center for arbejdsmiljo og arbejdsliv, Roskilde Uni-
versitet og SFI — Det Nationale Forskningscenter for Velfard. Projektet
er gennemfort af ph.d.-studerende Sidsel Lond Grosen (RUC), Lektor
Henrik Lambrecht Lund (RUC), seniorforsker Helle Holt (SFI) og pro-
tessor Helge Hvid (RUC), der ogsa har varet projektleder pa projektet.

Lektor Niels Moller, Institut for Teknologi, organisation og ar-
bejde, DTU Management har varet lektor pa rapporten. Han takkes for
gode kommentarer.

Undersogelsen er finansieret af Arbejdsmiljoforskningsfonden.

Kobenhavn, juni 2009
JORGEN SONDERGAARD



RESUME

Dette forskningsprojekt undersoger sammenhangen mellem it-systemer,
kon og kontrol i administrativt arbejde. Kontrol skal i denne forbindelse
forstds som medarbejderes oplevelse af at have indflydelse pa deres ar-
bejde. Det er et kvalitativt studie og de valgte cases og medarbejdergrup-
per er: bankansatte i banker og realkreditinstitutioner samt sagsbehandle-
re i jobcentre. Disse grupper af medarbejdere bruger dagligt avancerede
it-systemer, og vi antager med dette forskningsprojekt, at denne brug har
betydning for medarbejdernes oplevelse af deres arbejdsmiljo.

Forskningsprojektet er et samarbejde mellem Roskilde Universi-
tet og SFI - Det Nationale Forskningscenter for Velferd. Projektet er
finansieret af Arbejdsmiljoforskningsfonden.

IT - EN TEKNOLOGI I BRUG

Der er lavet studier af, hvorledes it-systemer udvikles, designes til enkelte
arbejdssituationer og implementeres, og hvorledes brugere og medarbej-
dere involveres 1 den proces. 1 dette projekt har vi anlagt et andet pet-
spektiv. Vi har undersogt it-systemer i brug, dvs. den daglige brug af
administrative systemer og ikke udviklingen af systemerne. Vi tager sdle-
des udgangspunkt i, at det samme it-system kan anvendes pa mange
forskellige mdder med en deraf folgende forskellig betydning for arbejds-
forholdene. It-systemerne bruges i en social praksis, og det er i samspillet



mellem teknologien og det sociale, at teknologien har betydning for ar-
bejdsforholdene og -processerne.

IT-SYSTEMER HAR MANGE BETYDNINGER OG KONSEKVENSER

Pa den ene side er det abent, hvordan de forskellige it-systemer, der ty-
pisk findes pa en arbejdsplads, 1 praksis spiller sammen, og der er mange
muligheder for at tilpasse systemerne og udvikle dem i brug. Pa den an-
den side, sa skabes it-systemerne ofte til at understotte en bestemt ar-
bejdsorganisatorisk sammenhzng, og systemerne satter nogle mere eller
mindre faste rammer for arbejdet, dog i et samspil med de beslutninger,
der i ovrigt tages vedrorende arbejdsorganiseringen. Resultatet er it-
systemer, som i hoj grad strukturerer dagligdagen for medarbejderne pa
de administrative arbejdspladser.

MENINGEN LIGGER I KERNEN

Badde i jobcentrene og i bankerne bidrager it til at forskyde kerneopga-
ven. Det er ikke it i sig selv, der forskyder kerneopgaven. Forskydninger-
ne udspringer af nogle politiske og strategiske beslutninger, men it bliver
et middel til at gennemsatte denne forskydning. Det gor sig mest mar-
kant geldende i jobcentrene, specielt i deres indsats over for ledige place-
ret i matchgruppe 4 og 5, hvor kerneopgaven forskydes fra personlig
radgivning til registrering, vurdering og dokumentation. Noget tilsvaren-
de gor sig gzeldende i bankerne, hvor der er sket en forskydning i kerne-
opgaven fra kundebetjening til salg. It-systemerne understotter denne
forskydning, dels ved at tilbyde salgs-stotte, og dels ved at muliggore, at
funktioner 1 afdelingerne, der ikke relaterer sig til salg, bliver udskilt i
setlige enheder. Den maéde, ledelse og medarbejdere valger at anvende
it-systemerne pa, har saledes indflydelse pa kerneopgaven.

Sadanne forskydninger i kerneopgaven vil ofte vere meget bela-
stende for medarbejderne, fordi de udfordrer bade fagliched og arbejds-
identitet. Nogle medarbejdere 1 bankerne kan ikke forlige sig med foku-
sering pa salg og har derfor valgt de sxrlige administrative afdelinger.
Medarbejderne i jobcentrene holder i hoj grad fast ved, at den personlige
radgivning er kerneopgaven i arbejdet. Med det udgangspunkt star alle de
nye administrative opgaver, som gennemszttes via it-systemerne, grund-
leggende i vejen for deres mulighed for at udfere kerneopgaven. It-
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systemerne og alle de aktiviteter, der er forbundet hermed, anses som et
nodvendigt onde.

SAMME IT-SYSTEMER - FORSKELLIGE KONSEKVENSER
It-systemerne har ikke nogen entydig effekt pa arbejdsforholdene. Vores
casestudier har vist, at ensartede it-initiativer kan have meget forskelligar-
tede virkninger fra arbejdsplads til arbejdsplads og fra virksomhed til
virksomhed. Teknologien finder forst sin endelige form som teknologi i
brug.

Dette er en meget vasentlig pointe, idet der i samtlige cases har
veeret en tendens til at se it-systemerne som ensidigt determinerende for
arbejdets indhold samt en tendens til at betragte systemerne som givne
eller irreversible. Derfor har vi nesten ogsa udelukkende set en passiv
eller *tilpasse sig systemerne’-attitude fra medarbejderne. Der er to pro-
blemer i den passive tilgang til systemerne: For det forste vil de effektivi-
tetsgevinster, som forventes ved it-systemernes indforelse, ikke indfinde
sig, sd lenge medarbejderne ikke aktivt forseger at fi it-systemerne, ar-
bejdsgangene og den helhedsbetragtning, medarbejderne legger ned over
deres arbejde, til at matche hinanden. For det andet er det vigtigt, at alle,
savel medarbejdere som ledere, bringes til at forstd, at it-systemer ingen
effekter har af sig selv, men at effekterne, savel de positive som de nega-
tive, forst opstar i samspillet mellem systemerne og medarbejderne.

ARBEJDETS STRUKTURERING OG ARBEJDSMILJ@ET
Forskningsprojektet har tydeligt vist, at det er arbejdets strukturering,
forstdet som arbejdets indhold, arbejdets processer, og hvad medarbej-
derne forstir som kerneopgaven i arbejdet, der er afgorende for medar-
bejdernes 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.
/ndres der vasentligt pa den strukturering, er der fare for, at medarbej-
derne oplever en belastning. Fx nar der bliver pillet ved socialradgivernes
forstdelse af deres faglighed ved, at samtalerne med de ledige opleves
voldsomt nedprioriteret. Ligeledes, nar sagsbehandlingen i bankerne
splittes op i sma bidder i en linesagsbehandling, si bankmedarbejderen
ikke laver en hel sag, men kun delelementer, si forsvinder den faglige
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stolthed ved at klare en vanskelig sag til kundens tilfredshed. Ved sidan-
ne omstruktureringer belaster man medarbejderne.

Nir der laves omstruktureringer i arbejdet, er det siledes meget
vigtigt, at ledelse og medarbejdere har blik for disse forhold. I denne
sammenhang spiller it-systemerne egentlig ikke den store rolle, idet hvil-
ke som helst @ndringer i arbejdets strukturering vil pavirke medarbejder-
ne. It-systemerne har bare en meget fremtradende plads i disse drs om-
struktureringer i det administrative arbejde og fylder derfor meget, lige-
som it-systemerne har det med, som allerede beskrevet, at blive opfattet
som irreversible og dermed fa en overordentlig stor betydning.

KONSSTEREOTYPER PA ARBEJUDE

It gor det muligt at omstrukturere funktioner og satte funktioner sam-
men til nye job. I denne proces forekommer det tilsyneladende naturligt
at skabe job, der passer til henholdsvis de kvindelige og mandlige kons-
stereotyper. Det er kvinder, der er beskaftiget i de centraliserede admini-
strative enheder, og det er primeart kvinder, der er beskaeftiget som sags-
behandlere i jobcentrene. Begrundelserne for denne konsarbejdsdeling er
bla., at kvinder er gode til administrative rutineopgaver, og at kvinder
har et omsorgsgen.

It-systemerne har del i de =ndringer, der er sket pa de besogte
arbejdspladser, men it-systemerne har tilsyneladende ikke givet anledning
til at satte sporgsmal ved disse konsstereotyper. Tvartimod hat it-
systemerne varet med til at skabe yderligere opdeling i, hvad mand og
kvinder laver pd en arbejdsplads — med andre ord en yderligere horison-
tal konssegregering. Men it-systemerne kunne ogsd have bidraget til det
modsatte. En hvilken som helst @ndring i arbejdets organisering giver
mulighed for at stille sporgsmalstegn ved den arbejdsdeling, der eksiste-
rer. En anledning, der i hojere grad kunne gribes pa danske arbejdsplad-
ser af sivel medarbejdere som ledere, hvis man ensker en a@ndret kon-
sarbejdsdeling.

12



KAPITEL 1

INDLEDNING,
SAMMENFATNING OG
PERSPEKTIVER

Dette forskningsprojekt undersoger sammenhangen mellem it-systemer,
kon og kontrol i administrativt arbejde. Det er et kvalitativt studie, og de
valgte cases og medarbejdergrupper er: bankansatte i banker og realkre-
ditinstitutioner samt sagsbehandlere 1 jobcentre. Baggrunden for disse
valg er en formodning om, at disse grupper af ansatte i deres dagligdag
benytter sig af avancerede it-systemer, og at denne brug har betydning
for medarbejdernes oplevelse af deres arbejdsmiljo. Avancerede it-
systemer er i denne forbindelse fx sagsbehandlings- og journaliseringssy-
stemer.

Forskningsprojektet er et samarbejde mellem Roskilde Universi-
tet og SFI - Det Nationale Forskningscenter for Velferd. Projektet er
finansieret af Arbejdsmiljoforskningsfonden.

BAGGRUNDEN FOR UNDERS@GELSEN

Cirka 20 pct. af de beskeftigede i Danmark er ansat i arbejde, der over-
vejende er administrativt, og to tredjedele af disse er kvinder (jf. kapitel
2). Det meste administrative arbejde udfores igennem it-systemer. Allige-
vel er vores viden om, hvilken betydning brugen af it-systemerne har pi
det psykiske arbejdsmiljo, meget lille. Men vi ved fra den Nationale Ar-
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bejdsmiljo Kohorte (NAK),! at lonmodtagere med administrativt arbejde
1 hojere grad end andre jobgrupper oplever hoje kvantitative krav og hojt
tempo. Denne belastning opvejes til dels af, at lonmodtagerne i admini-
strativt arbejde bade ser udviklings- og fremtidsmuligheder i arbejdet
samt oplever at have en stor grad af variation og forudsigelighed 1 arbej-
det. Hvad der ligger bag disse malinger, ved vi derimod ikke.

Projektet skal detfor levere anvendelsesorienteret viden om det
psykiske arbejdsmiljo 1 administrativt arbejde med sewrlig fokus pa it-
systemernes betydning. Denne viden skal bidrage til en forbedret anven-
delse af it-systemer og dermed ogsd forbedre det psykiske arbejdsmiljo.
Da der er tale om et kvindedomineret omrade, bliver det i hoj grad et
studie af kvinder, it og psykisk arbejdsmiljo.

Projektet undersoger administrative it-systemer i anvendelse.
Det er ikke udviklingen af systemerne, der er i fokus, men anvendelsen.
Pa det administrative omride er det i hoj grad standardsystemer, der
tages 1 anvendelse (Microsoft Office, Lotus Notes, standardiserede jour-
nalsystemer m.v.). Systemer, der har en meget hoj grad af fleksibilitet, og
som nzxppe kan siges at have nogle entydige konsekvenser for arbejds-
miljo, effektivitet eller kvalitet. Der er stor fleksibilitet i systemernes an-
vendelse, og det er forst, nar systemerne tages i praktisk anvendelse, at
de finder deres form. Vi undersoger derfor, hvordan systemerne, i deres
anvendelse, pavirker arbejdsmiljoet.

Mange ars studier i psykisk arbejdsmiljo 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
medarbejderens kontrol i arbejdet. Kontrol skal i denne forbindelse for-
stds som indflydelse og kontrol pa eget arbejde og ikke som ekstern kon-
trol og overvigning. Dette studies hovedantagelse er, at denne balance 1
hoj grad er afthengig af, hvordan de praktiske arbejdsgange udformes 1
relation til it-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 samti-

1. Det Nationale Forskningscenter for Arbejdsmiljo (NFA) folger udviklingen i danskernes ar-
bejdsmiljo ved hjzlp af sporgeskemaer til den sikaldte Nationale Arbejdsmiljo Kohorte (NAK).
De miler danskernes arbejdsmiljo cirka hvert femte ar.
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dig bliver det muliggjort, at den enkelte far storre indsigt i og indflydelse
pé egne arbejdsopgaver og dermed mere kontrol. Der vil derfor vere tale
om modsatrettede udviklingstendenser i kontrollen relateret til it.

Projektet har til formal at skabe indsigt i den dynamik, hvor-
igennem det psykiske arbejdsmilje udvikler sig i administrativt arbejde,
og specielt at pege pa den betydning, anvendelsen af it har i denne sam-
menhzxng. P4 denne baggrund opstiller projektet en rakke perspektiver
og anbefalinger til anvendelsen af it i administrativt arbejde. Derudover
onsker projektet at bidrage til en videreudvikling af krav-kontrol-
modellen.

DATA OG METODE
Undersogelsen er hovedsagelig baseret pa fire caseanalyser:

— To bankcases, hvor vi har fulgt lanesagsbehandlingen fra den forste
kontakt med kunden til den endelige fardiggorelse af sagen. Der er
foretaget interview i udvalgte filialer og afdelinger for den centralise-
rede linesagsbehandling.

— To kommunale cases, hvor der er blevet foretaget interview i job-
centre i begge kommuner. Vaegten blev lagt pd de grupper, der har
den direkte kontakt med borgerne, — sagsbehandlere (sygedagpenge-
kontoret 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 med-
arbejdere.

Vi har i interviewene spurgt ind til interviewpersonernes brug af
og oplevelser med it-systemerne, ligesom vi har stillet sporgsmal om
deres oplevelser af belastninger i arbejdet. Ud over de individuelle inter-
view har vi foretaget fokusgruppeinterview, observationer pd arbejds-
pladserne samt indsamlet dokumentarisk materiale som fx trivselsmalin-
ger, fraveersstatistikker og personalepolitikker. Samtlige interview er ble-
vet optaget, hvorefter vi har foretaget et temastyret referat af interviewe-

2. Der blev ogsi foretaget en analyse af en byggesagsafdeling i den ene kommune, men den er valgt
fra i denne afsluttende afrapportering, fordi arbejdsindhold og arbejdsgange adskiller sig markant
fra sagsbehandlerne.
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ne. Pa baggrund af disse referater, dokumentarisk materiale samt obset-
vationer har vi skrevet fire arbejdspladsrapporter. Disse rapporter er
skrevet til casevirksomhederne, og efterfolgende har der varet en dialog
med casevirtksomhederne om rapporterne, saledes at der er sket en forste
verificering af resultater og anbefalinger (for en mere detaljeret gennem-
gang af data og metode se kapitel 3).

SAMMENFATNING AF RESULTATER

UDVIKLINGEN AF ADMINISTRATIVT ARBEJDE
Selv om mange personer udforer administrativt arbejde, er det vanskeligt
at definere entydigt. Vi definerer overordnet administrativt arbejde som:
Formidling af og kontrol med formaliserede transaktioner mellem indi-
vider, institutioner og/eller virksomheder. Produktet vil oftest vare do-
kumenter. Transaktionerne reguleres i henhold til regler og traditioner og
ikke i forhold til den administrative medarbejders egne synspunkter.

Der er mindst fem forhold ved administrativt arbejde, der ikke
er naturgivne, hvilket en gennemgang af den historiske udvikling viser:

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

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

— Den horisontale konsarbejdsdeling har xndret sig, fra at administra-
tivt arbejde har varet et mandsdomineret omréde til i dag at vare et
kvindedomineret omrade. Historien viser, at arbejdsdelingen mellem
mend 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 varet en tendens til at beskrive de
administrative job som forudsigelige og temmelig rutinepregede,
hvilket giver anledning til mange forestillinger om, at administrative
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funktioner kan automatiseres. Ofte overses det, at det administrative
arbejde indeholder mange delvist skjulte aktiviteter, som ikke kan
standardiseres.

— Standardiseringsbestrabelser og it-baserede forsog pd at automatise-
re dele af det administrative arbejde udfordrer ofte arbejdets kerne —
det, der opfattes som det vardifulde og vigtige i arbejdet. Standardi-
seringsbestrabelser vil detfor 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 iser 1 dette drti. Det er iser udviklingen af in-
formations- og sagsbehandlingssystemer, der har givet nye muligheder,
men ogsa nye begransninger.

IT - EN TEKNOLOGI I BRUG
Der er lavet studier af, hvorledes it-systemer udvikles, designes til enkelte
arbejdssituationer og implementeres, og hvotledes brugere og medarbej-
dere mest hensigtsmassigt involveres i den proces. Vi anlegger her et
andet perspektiv. Vi undersoger it-systemer i brug. Vi studerer den dagli-
ge brug af administrative systemer. Vi studerer ikke udviklingen af sy-
stemerne. Vi tager siledes udgangspunkt i, at det samme it-system kan
anvendes pa mange forskellige mider 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 sociale, at teknologi-
en har betydning for arbejdsforholdene og arbejdsprocesserne.

Fire begreber har vist sig nyttige i analysen af dette samspil mel-
lem it-systemerne og den sociale praksis:

— Fortolkningsmessig fleksibilitet, som betyder, at it-systemerne ikke i
sig selv har en mening, men vil blive tildelt en, nar de tages 1 brug.
Den samme teknologi kan tilskrives forskellig mening og dermed
ogsi blive brugt forskelligt. Teknikken som sddan indvirker dog ogsa
péa den daglige praksis. Dette udtrykkes 1 de naste to begreber:

—  Scenatie/manuskript, som betyder, at selve konstruktionen af syste-
merne bade giver nogle begransninger og nogle muligheder for,
hvordan arbejdsforholdene og processerne kan udfoldes. Dermed
bliver it-systemernes bagvedliggende manuskript part i, hvordan ar-
bejdsforholdene og processerne i praksis udfores.

17



— 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 finder
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 kuglepen, hvil-
ken 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 tvergien-
de begteber, der skal gore de lokale analyser relevante pd et mere over-
ordnet niveau. Disse fire tvergiende begreber, der er gennemgiende 1
alle kapitler, er: Ejfektivitet, som ofte er en hovedbegrundelse for at indfo-
re it-systemer, kernegpgaven, som ofte bliver pavirket af it-systemer, £oz,
som tilsyneladende bliver en endnu mere afgorende faktor i det admini-
strative arbejde, selv om arbejdet er blevet omstruktureret, og der der-
med har varet en mulighed for at opblode keonsforskelle samt &ontro/
som en afgorende faktor for det psykiske arbejdsmiljo.

EFFEKTIVITET I ADMINISTRATIVT ARBEJDE
It indferes oftest med den begrundelse, at det vil skabe oget effektivitet.
Potentialerne ved at indfere avancerede it-systemer i administrativt ar-
bejde beskrives bl.a. som: systemintegration, standardiseringer og datatil-
gengeliched. Der opereres ofte med en simpel effektivitetsforstaelse:
Nir enkeltelementerne 1 en arbejdsproces gores mere effektive, sa bliver
helheden ogsa mere effektiv.

Casestudierne viser, at der er forskellige opfattelser af effektivitet
i spil, og at it indgar i dette spil. Biade forstielsen af effektivitet og it-
systemernes rolle i denne forstielse har betydning for arbejdsforholdene.

KERNEOPGAVEN I ADMINISTRATIVT ARBEJDE

Forstielsen af kerneopgaven skaber orientering og mening i arbejdet.
Forstaelsen af kerneopgaverne gor det muligt at skelne mellem nyttige og
unyttige opgaver. Det er muligt at skelne mellem, hvor kvaliteten skal
vare 1 top, og hvor kvaliteten er af mindre betydning. Kerneopgaven
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bidrager til at klatlegge, hvor det er relevant at dygtiggore sig, og hvor
det er mindre relevant.

Medarbejdere oplever det som belastende, hvis de hindres i at
udfore det, de opfatter som deres kerneopgaver. It-systemer kan fjerne
hindringer for at udfere kerneopgaven. Det bliver lettere at finde doku-
menter og sager, ventetiden bliver mindre osv. Men it kan ogsd komme
til at std i vejen for at udfore 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
kerneopgaven. Derimod er det den made, it anvendes p4, der undergra-
ver det, der tidligere blev anset for at vaere kerneopgaven.

KON OG KONSSTEREOTYPER

Konsmassig ulighed reproduceres gang pi gang, selv om arbejdet foran-
dres. Der udvikler sig konsstereotyper, som er generaliserede forestillin-
ger om, hvad der karakteriserer det ene og det andet kon 1 sammenhang
med den aktuelle arbejdsdeling.

Pa den mide skabes der en natutlig arbejdsdeling, der baserer sig
pé 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 trackker pa stereotyper etable-
ret i fag, i sektorer og i samfundet som helhed.

De lokale konsstereotyper udvikler sig i et samspil med udviklin-
gen af arbejde og teknologi — der sker en samproduktion af teknologi,
arbejde og ken.

KONTROL I OG OVER ARBEJDET

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

It-systemer kan bade oge og mindske indflydelsen pa arbejdet.
Derudover kommer muligheden for ekstern kontrol og overvagning af
medarbejderne qua systemerne. Pa hvilken made it-systemerne pavirker
arbejdsmiljoet, er sdledes ikke serlig entydig.

19



Det, der generelt kendetegner de besogte arbejdspladser og det
danske arbejdsmarked, er, at medarbejderne pa den ene side oplever
ogede indflydelsesmuligheder og selvledelse og pa den anden side ople-
ver ogede krav om effektivitet og faglig kvalitet. Midlet bliver ofte stan-
dardiseringer, der gores mulige via it-systemerne. Indferelsen af de for-
skellige avancerede it-systemer, som gor det muligt at omforme arbejdet,
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 KONSEKVENSER
Casestudierne har bekraftet os 1 vores antagelser. Der er en stor fortolk-
ningsmassig fleksibilitet i it-systemerne: Det er abent, hvordan de for-
skellige systemer, der typisk findes pd en arbejdsplads, i praksis spiller
sammen, og der er mange muligheder for at tilpasse systemerne og ud-
vikle dem i brug. P4 den anden side, sa skabes systemerne ofte til at un-
derstotte en bestemt arbejdsorganisatorisk sammenhang, og systemerne
(systemernes manuskript) satter nogle mere eller mindre faste rammer
for arbejdet. Disse rammer udtrykker ofte magtfulde interesser, som
systemerne altsa er med til at gennemsatte. Resultatet er it-systemer, som
1 hoj grad strukturerer dagligdagen for medarbejderne pd de administrati-
ve arbejdspladser.

BANKER OG JOBCENTRE - LIGHEDER OG FORSKELLE

Der er store ligheder i det, der produceres 1 de to sektorer. I begge sekto-
rer 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 ressoutcer, og der skal findes losnin-
ger, 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
ligheder i de opgaver, der skal loses i de to sektorer: Der radgives, vejle-
des, indgis aftaler og gennemfores komplekse sagsbehandlingsforlob.
Men der er ogsa store forskelle.

Bankerne er ndet meget laengere end jobcentrene i at skabe
sammenhangende sagsbehandlingssystemer — workflow. Dermed er en
raekke problemer lost i bankerne, som stadig findes i jobcentrene. Med-
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arbejderne 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 sammenhaxngende brugerflade, som
kobler systemerne sammen. Bankerne er ikke i ner samme omfang som
jobcentrene ramt af systemnedbrud.

EFFEKTIVISERING AF ENKELTFUNKTIONER

Forstdelse af effektivitet har varet enslydende i alle cases. Effektivise-
ringsrationalet bag it-udviklingen har bdde i bankerne og i jobcentrene
temmelig entydigt veeret knyttet til at effektivisere enkeltfunktioner. Le-
delserne har fokuseret pa rationalisering af enkeltfunktioner i lanesags-
behandlingen eller pa enkeltfunktioner i sagsbehandlingen. Effektivise-
ringsbestrabelserne har ogsa indbefattet en adferdsregulering af medar-
bejderne: I bankerne har it-systemerne leveret guidelines for kundekon-
takt og salg, og i jobcentrene har systemerne skullet adferdsregulere
medarbejdernes arbejdsaktiviteter, sa de fulgte arbejdsmarkedsreformer-
nes intentioner.

TYDELIG HORISONTAL KONSARBEJDSDELING

Bdde i bankerne og i jobcentrene har it gjort omlegninger af arbejdet
mulige. Dermed blev det ogsa muligt at konstruere konsarbejdsdelingen
pé helt nye mdder — og miske ophave den horisontale konsarbejdsde-
ling. De fremherskende forstdelser af, hvad henholdsvis maend og kvin-
der er gode og darlige til, og hvad henholdsvis mand og kvinder fore-
treekker, 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 konnene, end man havde tidligere.

KERNEOPGAVEN UNDER FORANDRING

It-udviklingen har i begge sektorer medvirket til, at grundforstdelser af,
hvad arbejdets kerne bestar i, er blevet udfordret og maske @ndret. I
bankerne understotter it-systemerne, at salg af finansielle ydelser klart
bliver kerneopgaven i afdelingerne, og at den korrekte sagsbehandling
bliver kerneopgaven 1 de centraliserede administrative enheder.
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Det billede, socialradgiverne har af sig selv som profession, mat-
cher ikke deres daglige arbejde pa et jobcenter. Det, sagsbehandlerne
betragter som kerneopgaven, er samtalen og arbejdet med borgeren, og
dette arbejde fylder mindre og mindre i takt med de ogede krav til do-
kumentation af sagsgangen og kontrol af bade borger og sagsbehandler.
Samtalen og de socialfaglige overvejelser i den forbindelse forsvinder i
det store billede, selv om der er forholdsvis enighed om, at netop den
socialfaglige kompetence stadig er nodvendig, iser nar vi taler om de
svageste borgere.

BADE MERE INDFLYDELSE OG MERE OVERVAGNING
Bade 1 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 pracist
med i, 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 Beskaftigelsesministeriets side vaegt
p4, at den enkelte medarbejders indsats dokumenteres langt mere omfat-
tende, end det tidligere har varet tilfzeldet. Kontrollen med medarbejder-
nes arbejdsindsats bliver fulgt op af kommunerne, som er sterkt interes-
serede i, at medarbejderen gor det rigtige til rette tid, for det er afgorende
for, at kommunen kan fa refusion fra staten. Den standardisering, som
it-systemerne bruges til at sxtte igennem, bidrager ogsi til at reducere
medarbejdernes indflydelse pa udferelsen af deres eget arbejde.
It-systemerne giver dog ogsa mulighed for, at den enkelte kan
styre sine egne sager og sin egen arbejdsdag. Dermed giver it-systemerne
ogsi nye kontrolmuligheder til medarbejderne.

PERSPEKTIVER OG ANBEFALINGER

I kapitel 6 kan man lese forskningsprojektets samlede konklusioner og
anbefalinger. Her vil vi blot fremheve fire af de konklusioner, som vi
anser som de vasentligste.
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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. Forskydninger-
ne udspringer af nogle politiske og strategiske beslutninger, men it bliver
et middel til at satte denne forskydning igennem. Det gor sig mest mar-
kant geeldende 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 dokumentation. It-
systemet Arbejdsmarkedsportalen og kommunale journaliserings- og
sagsstyringssystemer understotter og gennemsatter denne forandring.
Noget tilsvarende gor sig galdende i bankerne, hvor der er sket en for-
skydning i kerneopgaven fra kundebetjening til salg. It-systemerne un-
derstotter denne forskydning, dels ved at tilbyde salgsstotte, dels ved at
muliggore, at funktioner i afdelingerne, der ikke relaterer sig til salg, bli-
ver udskilt i serlige enheder.

Sadanne forskydninger i kerneopgaven vil ofte vaere meget bela-
stende for medarbejderne, fordi de udfordrer bade faglighed og arbejds-
identitet. Nogle medarbejdere i bankerne kan ikke forlige sig med foku-
sering pa salg og valger salgselementet fra. Medarbejderne i jobcentrene
holder i hoj grad fast ved, at den personlige radgivning er kerneopgaven 1
arbejdet. Med det udgangspunkt stir alle de nye administrative opgaver,
som gennemszttes via it-systemerne, grundleggende 1 vejen for deres
mulighed for at udfere kerneopgaven. It-systemerne og alle de aktivite-
ter, der er forbundet hermed, anses som et nodvendigt onde.

Det er derfor afgorende at inddrage medarbejderne bredt i afkla-
ringer af, hvorledes it skal indga 1 lesningen af kerneopgaverne, hvorle-
des it bidrager til @ndringer i kerneopgaven, og hvorledes medarbejderne
skal forholde sig fagligt til disse ndringer.

SAMME IT-SYSTEMER - FORSKELLIGE KONSEKVENSER
It-udviklingen har ikke nogen entydig effekt pa arbejdsforholdene. Vores
casestudier bekrzfter, at ensartede it-initiativer kan have meget forskel-
ligartede virkninger fra arbejdsplads til arbejdsplads og fra virksomhed til
virksomhed. It realiserer forst sig selv, nar teknologien er i brug, og tek-
nologien finder forst sin endelige form som teknologi i brug.

I samtlige cases har der alligevel varet en tendens til at se it-
systemerne som ensidigt determinerende for arbejdets indhold samt en
tendens til at betragte systemerne som givne eller irreversible. Derfor har
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vi naesten 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 1
systemernes tilblivelse.

Der er to problemer i dette forhold. For det forste vil de effekti-
vitetsgevinster, som forventes ved it-systemernes indforelse, ikke indfin-
de sig, sa lenge it-systemerne ikke matcher de arbejdsgange og den hel-
hedsbetragtning, medarbejderne legger ned over deres arbejde. Hvis ikke
der er en villighed til at arbejde bade med at xndre systemerne og med at
andre arbejdsgangene, sd vil resultatet formentlig ikke indfinde sig. For
det andet er det vigtigt, at alle, sivel medarbejdere som ledere, bringes til
at forstdelse, at it-systemer ingen effekter har af sig selv, men at sivel de
positive som de negative effekter af it-systemerne forst opstar i samspil-
let mellem systemerne og medarbejderne.

En sadan forstdelse af it-systemerne ville maske i hojere grad fa
medarbejdere og ledere til at arbejde med it-systemerne — fx med at fi
dem =ndret, men ogsd arbejde med, hvordan arbejdspladsen ensker, at
systemerne skal indga i det daglige, siledes at arbejdets indhold, arbejds-
processer og kerneopgaver kommer i centrum og ikke systemerne i sig
selv.

ARBEJDETS STRUKTURERING INDVIRKER PA ARBEJDSMILJQET
Dette forskningsprojekt har tydeligt vist, at det er arbejdets strukturering,
forstdet som arbejdets indhold, arbejdets processer, og hvad medarbej-
derne forstir som kerneopgaven i arbejdet, der er helt afgorende 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 pa den strukturering, er der fare for, at medatrbej-
derne foler sig belastede. Socialrddgiverne oplever, at deres faglighed
bliver undermineret og kerneopgaven presset, nar der bliver for lidt tid til
samtalerne, fordi der skal registreres og dokumenteres. Bankmedarbej-
derne oplever, at nir linesagsbehandlingen splittes op i smé 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 saledes meget
vigtigt, at ledelse og medarbejdere har blik for disse forhold. I denne
sammenhang spiller it-systemerne egentlig ikke den store rolle, idet hvil-
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ke som helst @ndringer i arbejdets strukturering vil pavirke medarbejder-
ne. It-systemerne har bare en meget fremtraedende plads i disse drs om-
struktureringer i det administrative arbejde og fylder derfor meget, lige-
som 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 besagt, genfinder vi forskellige konsstereoty-

per:

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

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

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

— Kvinder stir for den praktiske og folelsesmassige omsorg i familien,
mens mandene har den primeare rolle som forsorger.

It gor det muligt at omstrukturere funktioner og sxtte funktioner sam-
men 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
pa en arbejdsplads — en yderligere horisontal kenssegregering. Men it-
systemerne kunne ogsd have gjort det modsatte. En hvilken som helst
@ndring i arbejdets organisering giver mulighed for at stille sporgsmals-
tegn ved den arbejdsdeling, der eksisterer. Det giver anledning til at stille
sporgsmalstegn ved de konsstereotyper, der huserer pa danske arbejds-
pladser savel som i det danske samfund.

De kvinder, vi har medt i denne undersogelse, jonglerer med rig-
tig mange avancerede it-systemer, og vi har ikke modt en eneste, der har
udtrykt angst eller lignende over for disse systemer. Tvartimod ser kvin-
derne det som en selvfolge, at systemerne er noget, de skal mestre. Ma-
ske kunne vi derfor starte med at aflive den konsstereotype forestilling,
der foreskriver, at kvinder ikke er gode til at handtere it-systemer og i
stedet begynde pa vores respektive arbejdspladser at diskutere, hvilke
konsstereotyper der eksisterer, og hvad de har af konsekvenser for hen-
holdsvis kvinder og mand.
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LASEVEJLEDNING

Kapitel 2 indeholder en gennemgang af det administrative arbejdes ud-
vikling og historie med sarlig henblik pd en forstaelse af det administra-
tive arbejde i1 dag. Kapitel 3 diskuterer og prasenterer vores begrebsap-
parat til brug i de empiriske analyser. Derudover indeholder kapitlet en
nermere gennemgang af data og metode. Kapitel 4 indeholder den empi-
riske analyse af banksektoren og kapitel 5 den empiriske analyse af job-
centrene. Kapitel 6 sammenfatter resultaterne fra de empiriske analyser
og sammenholder resultaterne med begreberne og antagelserne fra kapi-
tel 3 samt diskuterer, hvilke anbefalinger resultaterne afstedkommer 1
forhold til at skabe et godt psykisk arbejdsmiljo i administrativt arbejde.
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KAPITEL 2

ADMINISTRATIVT ARBEJDE

I dette forskningsprojekt har vi sat os for at undersoge sammenhangen
mellem it-systemer, kon og kontrol 1 administrativt arbejde. Allerede i
projektbeskrivelsen valgte vi cases: bankansatte og medarbejdere i kom-
munal administration. Senere afgransede vi os yderligere til bankansatte i
lanesagsbehandlingen og medarbejdere 1 de kommunale jobcentre. To
grupper, der har nogenlunde samme uddannelsesmaessige niveau, og som
radgiver, formidler og tilbyder henholdsvis private og offentlige service-
ydelser. Vi vidste, at disse grupper 1 hoj grad benytter sig af avancerede
it-systemer i deres arbejde, og vi tog for givet, at disse faggrupper faktisk
udforer administrativt arbejde. Men hvad er egentlig administrativt ar-
bejde? Bogholderi, dokumenthdndtering og telefonpasning er eksempler
péa administrativt arbejde. Sagsbehandling er ogsa administrativt arbejde,
om det sa foregar i en bank, i et jobcenter eller i centraladministrationen.
Administrativt arbejde kan udferes af sekreterer, men altsa ogsa af man-

ge andre faggrupper.

DEFINITION AF ADMINISTRATIVT ARBEJDE

Meget administrativt arbejde forudsatter en omfattende specialviden.
Det gzlder det administrative arbejde i finanssektoren, der forudsetter
kendskab til regler, bestemmelser og god praksis, hvad angir ind- og
udlan, forsikringer og pensionsordninger. Det galder for en stor del af

27



det administrative arbejde i den kommunale sektor, hvor socialradgivere
administrerer social- og arbejdsmarkedslovgivning.

Der er veletablerede falles forstaelser af, hvilke typer arbejde der
er administrative, og hvilke typer arbejde der ikke er administrative. Men
pa trods af disse falles forstdelser er det ret vanskeligt at afgore, hvad der
faktisk karakteriserer administrativt arbejde. Det er ganske enkelt vanske-
ligt at definere, hvad administrativt arbejde er. Ofte bliver administrativt
arbejde karakteriseret ved to ting: Det foregir pd kontor, og det bestér 1
at bearbejde informationer.

Administrativt arbejde foregar oftest pa kontor (selv om tekno-
logien nu tillader, at det kan foregia hjemme). Men dette karakteristikum
bidrager ikke meget til at definere, hvad administrativt arbejde er, for
ikke alt kontorarbejde er administrativt arbejde. Ingeniorer, der konstrue-
rer infrastrukturelle anlaeg, arbejder ogsd pa kontor, men er ikke admini-
strative medarbejdere. Softwareudviklere arbejder pa kontor, men er ikke
af den grund administrative medarbejdere.

I administrativt arbejde bearbejdes informationer, dvs. at arbej-
dets genstand er informationer.? Men ikke al informationsbearbejdning
er administrativt arbejde. Forskere bearbejder information, uden at de af
den grund er administrative medarbejdere.

1 1980’erne, hvor it for alvor blev introduceret i det administra-
tive arbejde, skete der en voldsom opblomstring i studier af administra-
tivt arbejde. Det gav ogsd anledning til, at det mere fundamentale
sporgsmal om, hvad administrativt arbejde egentlig er, blev rejst. Vi vil
her referere til Merete Lie og Bente Rasmussens forskning om admini-
strativt arbejde fra 1983 og til Kjeld Schmidts (1987) lidt senere arbejde
om samme.

Tilsyneladende er det, der produceres i administrativt arbejde,
elektroniske og/eller papirbaserede dokumenter. Men det er kun tilsyne-
ladende. Det, der egentlig produceres, er, ifolge Kjeld Schmidt (1987:8),
formidling af og kontrol med transaktioner (og som det praciseres ne-
denfor, er det ikke transaktioner i al almindelighed, men formaliserede
transaktioner) — mellem enkeltindivider, institutioner og virksomheder.

3. 1 forbindelse med kortlegningen af danskernes arbejdsmiljo forsegte man i 1990’erne at katego-
riserer arbejdet efter arbejdets genstand. Hypotesen var, at i noget arbejde bearbejdes genstande,
i andet arbejde bearbejdes mennesker, og i et tredje omride bearbejdes informationer. Det viste
sig imidlertid, at denne opdeling ikke var swtlig frugtbar. Maske var arsagen, at det var fejlagtigt
at forsta administrativt arbejde som arbejde, hvor informationer bearbejdes (Burr, 20006).
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Det er ikke dokumenterne i sig selv, der er interessante. Det interessante
er de rettigheder og pligter mennesker og institutioner imellem, som
udtrykkes pé papiret.

Det er en administrativ opgave at udferdige et anszttelsesbrev,
der dels fastlegger rettigheder og pligter for medarbejder og arbejdsgiver,
dels fastlegger hvor meget medarbejderen skal yde, og hvad arbejdsgive-
ren skal betale. Det er ogsd en administrativ opgave at klarlegge, hvilke
pligter og rettigheder en jobsegende har. Det er en intern administrativ
opgave 1 enhver storre institution at klarlegge, hvem der har ret til hvilke
lokaler, at fastlegee hvem der skal mode pa arbejde hvornar, at holde
styr pd, hvem der skylder virksomheden penge — og hvem virksomheden
skylder penge — og at fore regnskabet og inkassere skyldige belob. Med-
arbejderen i callcentret laver ogsd administrativt arbejde, nir hun giver
kunden eller brugeren den forste radgivning og information om rettighe-
der eller pligter, eller nar hun stiller kunden videre til den person, der kan
tage sig af vedkommendes sag. Det er ogsd administrativt arbejde, nar
medarbejdere i et jobcenter afgor, hvilke rettigheder og pligter en jobse-
gende skal behandles efter. Det er ogsa administrativt arbejde, nir en
medarbejder i en bank fastlegger betingelserne (rettigheder og pligter) i
forbindelse med indgaelse af et boliglan.

Det, at den administrative medarbejder formidler formelle og
regelbundne transaktioner mennesker imellem, afspejler sig ogsa i den
grundindstilling, der omgiver administrativt arbejde: Transaktionerne
reguleres 1 henhold til regler og traditioner, og ikke ud fra den admini-
strative medarbejders egne synspunkter. Den administrative medarbejder
skal derfor forholde sig formelt og kontrolleret til de mennesker, der er
milet for reguleringen, og den administrative medarbejder skal udstrile
trovardighed.

I noget administrativt arbejde behandles store mangder af ensar-
tede transaktioner. Denne del af det administrative arbejde har vearet
udsat for en omfattende rationalisering. Indrapportering, beregning og
overforelse af data samt godkendelse af informationer foregar automa-
tisk. Det er, hvad vi har set 1 bankerne, i tilknytning til skattevaesenet og i
relation til lagerstyring og pa mange andre omrider. Denne automatise-
ring af rutinepragede administrative funktioner har dog ikke fort til, at
det administrative arbejde alt i alt er blevet mindre i omfang (se tabel 2.2
i dette kapitel). Tvartimod, for disse simple funktioner i stor skala er kun
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en lille del af det administrative arbejde. Det meste administrative arbejde
behandler mere komplekse transaktioner.

Det administrative arbejde giver sig selv, nar rettigheder og plig-
ter giver sig selv, og de blot efterleves at de mennesker, de vedrorer. Det
administrative arbejde bliver forst kravende, nar rettigheder og pligter
ikke giver sig selv, eller nir mennesker ikke efterlever retticheder og
pligter. Der er ikke meget arbejde i at fa udskrevet en lonseddel, der er
fuldstendig identisk med den, der blev udskrevet i sidste méaned. Det er
en opgave, som sagtens kan automatiseres. Det er langt mere arbejds-
krevende at fa indarbejdet lontilleg eller at fi fratrukket uretmessigt
fraveer — specielt, hvis medarbejderen klager. Der er heller ikke meget
arbejde 1 at lave en standard-kassekredit. Men at reagere, nar kassekredit-
ten overskrides, og der skal laves en ny afbetalingsordning, er langt mere
arbejdskraevende.

Den vasentligste indsats 1 administrativt arbejde gir ikke pa blot
at folge procedurer, regler og traditioner. Den vasentligste indsats bestar
1 at etablere ordnede forhold mellem mennesker, nar regler, procedurer
og traditioner ikke fuldt ud slar til. Det er her den administrative medar-
bejder skal ind og fortolke, formidle og kommunikere. Derfor kan “kon-
tordamerne” ikke blot automatiseres bort, som Merete Lie og Bente
Rasmussen ogsa konstaterede for 25 ar siden. Og historien har jo vist, at
de havde ret (Lie & Rasmussen, 1983).

Der er stadig bestrabelser pa at automatisere dele af det admini-
strative arbejde, men bestrabelserne gir nu i hoj grad p4 at lave integre-
rede informations- og sagsbehandlingsflow og standarder for sagsbe-
handlingen for at gore sagsbehandlingen mere effektiv og med en ensar-
tet kvalitet. Vi skal i dette projekt undersoge, om det flow af informatio-
ner og procedurer, den administrative medarbejder presenteres for, har
faet en udformning, der indsnavrer sagsbehandlerens beslutningsrum,
eller om informationsflowet abner mulighed for, at medarbejderen kan
tage selvstendige beslutninger pa et oplyst grundlag.

DET ADMINISTRATIVE ARBEJDE - FOR OG NU
Vi skal ikke her fortxlle det administrative arbejdes historie. Det bliver

alt for omfattende. Vi vil gore to ting: For det forste fremdrage nogle
overordnede historiske linjer i det administrative arbejdes udvikling, som
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saetter dagens administrative arbejde 1 perspektiv. For det andet fremhza-
ve nogle generelle treek 1 de seneste par artiers udvikling af det admini-
strative arbejde, hvor it har spillet en afgorende rolle.

TRE ASPEKTER VED ADMINISTRATIVT ARBEJDE
Vi beskriver tre aspekter ved administrativt arbejde i det folgende:

— Hvorvidt det administrative arbejde er organiseret som en integreret
del eller som en sarlig aktivitet.

—  Hyvilke strukturer administrativt arbejde indgir i eller er underlagt.

— Konsarbejdsdelingen i det administrative arbejde.

Hensigten med at belyse disse tre aspekter historisk er at vise, at der intet
naturgivent er i den mide, administrativt arbejde er organiseret pé, og i
hvem der udferer det.

ADMINISTRATIVT ARBEJDE SOM EN INTEGRERET ELLER

SARSKILT AKTIVITET

Alt arbejde indeholder administrative elementer. I det feudale bondesam-
fund var der administrative opgaver forbundet med at fordele afgroder
péa de forskellige jordlodder, fordele den enkelte bondes adgang til jord,
arrangere fwlles arbejde osv. I byerne var der administrative opgaver i
laugene forbundet med at afklare, hvem der havde adgang, og hvem der
ikke havde adgang til fagene m.v. Men hverken det traditionelle landbrug
eller det traditionelle handvark havde udskilt det administrative arbejde i
saerlige arbejdsfunktioner, som udfortes af szrlige personer. Det admini-
strative arbejde var knyttet sammen med det praktisk udforte arbejde.
Kun i store organisationer var der sarskilte administrative funktioner.
For eksempel havde man i fliden hovmestre, der administrerede forsy-
ningerne. I statsadministrationen havde man ogsa visse administrative
funktioner. Det samme gjaldt de store godser. Disse administrative funk-
tioner blev varetaget af betroede medarbejdere med den rette familie-
massige baggrund.

Efter kapitalismens gradvise gennembrud i slutningen af det 19.
arhundrede voksede der mange nye store organisationer frem, og det
udskilte administrative arbejde voksede i omfang. Der skulle laves perso-
nalelister, bogholderi, lageropgorelser osv. i de nye handelshuse og pi de
nye fabrikker. Samfundet er siden da blevet stadig mere komplekst, og
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der er kommet stadig flere formaliserede relationer mennesker imellem.
Det har faet omfanget af det administrative arbejde til at vokse ar for dr.

Nir antallet af lonmodtagere vokser, vokser det administrative
arbejde. Nar skattelovgivningen skal omfatte stort set alle okonomiske
aktiviteter 1 samfundet, vokser det administrative arbejde. Nar omkring
halvdelen af befolkningen modtager en eller anden form for overforsels-
indkomst, vokser det administrative arbejde. Nar de fleste af os ikke bate
har én bankkonto, men flere forskellige arrangementer med finansielle
institutioner, sa vokser det administrative arbejde. Nar den globale han-
del vokser, vokser det administrative arbejde ogsd. Néir samfundet on-
sker at have styr pd, hvordan landskabet udnyttes i detaljer, sa vokser det
administrative arbejde. Nar bade kommuner, stat og private virksomhe-
der onsker at have klarhed over kvaliteten af de serviceydelser, der leve-
res, si vokser det administrative arbejde.

Samtidig med at de administrative opgaver vokser i omfang, er
der bestrabelser pa at genintegrere administrativt arbejde i andre funkti-
oner. Vi gir ikke leengere op 1 banken for at fia en bankfunktioner til at
sette penge ind pd kontoen eller fore penge fra en konto til en anden. Vi
udforer selv dette administrative arbejde hjemmefra. It bruges til at gore
en del af det administrative arbejde til ubetalt arbejde, udfert i hjemme-
ne.

Mange medarbejdere, som ikke arbejder med administration, op-
lever, at der fores flere og flere administrative opgaver over pa dem.
Sxlgeren skal selv lave kundeaftaler, fore regnskaber og indrapportere.
Mange offentligt ansatte, som ikke er ansat til at udfore administrativt
arbejde, oplever, at deres administrative opgaver vokser i omfang (Bra-
mer, 2008; FTF, 2007).

I det administrative arbejdes historiske udvikling er der opdelin-
ger og opsplitninger af funktioner, der tidligere horte sammen, og der
sker det omvendte, nemlig integration af opgaver, der tidligere var adskil-
te. Da skrivemaskinen blev almindelig anvendt i 1920’erne blev skrivear-
bejdet udskilt som en sxrlig funktion, adskilt fra sagsbehandlingen. Da
pc’en gjorde sit indtog pa de administrative arbejdspladser i 1990’erne,
blev skrivefunktionen integreret i sagsbehandlingen. Til gengzld har
introduktionen af it gjort nye opdelinger mulige: Der er etableret call-
centre, som kan betjene forskellige virksomheder og institutioner, blot
for at navne ét eksempel.
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ORGANISERING AF DET ADMINISTRATIVE ARBEJDE
Langt op 1 det 19. arhundrede var de, der stod for det administrative
arbejde, sarligt betroede mand. I det private var der typisk familierelati-
on mellem det administrative personale og ejerne. Den betroede medar-
bejder kunne, ofte pga. familierelationerne, overdrages at handle pa ejer-
nes vegne i de mange formaliserede relationer, virksomheden havde til
medarbejdere, kunder og leverandorer. Organiseringen af det administra-
tive arbejde var uformel og baseret pa verdi- og folelsesmassige band.

I sidste halvdel af det 19. arhundrede udbredte den bureaukrati-
ske organisationsmodel sig gradvist inden for administrationen. Bureau-
kratiet er, ifolge Max Weber, ideelt kendetegnet ved, at:

— Familieband og sociale relationer er irrelevant ved rekruttering til
administrativt arbejde. Princippet er nu, at det er den bedst kvalifice-
rede, der ansattes og forfremmes.

— Der etableres en funktionel og hierarkisk arbejdsdeling med tydelig
fordeling af ansvar og kontrol.

—  Der tages standardiserede og sagligt begrundede beslutninger i over-
ensstemmelse med regler og procedurer.

— Informationer kanaliseres pa en systematisk made op og ned i hie-
rarkiet, sdledes at man pa hojere niveauer fir de nodvendige infor-
mationer om eksterne forhold til at tage beslutninger, og siledes at
man pa lavere niveauer far informationer om regler og procedurer

(Weber, 1971).

Bureaukratiet er i dag stadig den dominerende organisationsform. Men
ordet bureaukrati har fiet en negativ klang. Ogsd administrative arbejds-
pladser er praget af vardibaseret ledelse, hvor det ikke er regler, men
verdier, der er styrende. Man kan sige, at man vender tilbage til nogle af
de principper, der gjorde sig gxldende inden, bureaukratiet blev den
almindelige organisationsform: Medarbejdernes loyalitet skal sikres ved,
at de foler en tilknytning til virksomheden, tager virksomhedens verdier
til sig og gerne foler, at hele firmaet er én stor familie. Fortalerne for den
veerdibaserede ledelse (fx Hildebrandt, 2008) ser denne ledelsesform som
en mulighed for at bryde bureaukratiets stive strukturer op, skabe en
storre fleksibilitet og bedre mulighed for individuel udvikling. Der etable-
res team uden nogen fast indbygget arbejdsdeling. Karrierevejene bliver, i
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hvert fald nogle steder, mere flygtice og uforudsigelige i det administrati-
ve arbejde. Ledelsen bliver meget mere dialogorienteret.

Men samtidig med, at der sker denne opblodning i de bureaukra-
tiske hierarkier, sker der en standardisering af arbejdet. Arbejdsgange
bliver formaliserede, kvalitetsnormer bliver praciserede, og der udvikles
standarder for, hvorledes sager skal hindteres og gennemfores. It spiller
her en central rolle. Det er ikke it-systemerne, der skaber formaliseringen
og standardiseringen af det administrative arbejde, men denne udvikling
bzres igennem ved hjxlp af it-systemer.

KONSARBEJDSDELINGEN I DET ADMINISTRATIVE ARBEJDE
Indtil omkring ar 1900 udfortes det administrative arbejde nasten ude-
lukkende af maend. Men omkring davarende drhundredeskifte voksede
det administrative arbejde si meget i omfang, at man begyndte at opdele
arbejdet i faglerte og ufaglerte funktioner, og i1 de forste dr af det 20.
arhundrede opdeltes kontorarbejdet i korrespondenter, bogholdere, ar-
kivpersonale, sekretarer, telefonpassere osv. (Geertsen, 1990:17). De
ufaglerte funktioner blev anset for at vare passende for det, Kirsten
Geertsen kalder ”dannede unge piger.” Kontorarbejde blev pa det tids-
punkt et passende job for middelklassens piger. En del af dem havde
taget en praliminaereksamen eller realeksamen, men var endnu ikke tradt
ind i wgteskabet. De var ikke selvforsergende, og de kunne derfor aflon-
nes pa et ganske lavt niveau. I de forste artier af det 20. arhundrede etab-
leredes der sarlige handelsskoleforlob for kvinder, og udfererne af det
mere rutinepreegede administrative arbejde skiftede pa fa artier kon. Alle-
rede 1 1921 udgjorde kvinderne 56 pct. af de kontoransatte (Juul, 2008).
Denne arbejdsdeling i det administrative arbejde mellem konne-
ne blev anset for at vere naturlig. Man kan sige, at der sker en “naturali-
sering’ af kensarbejdsdelingen. Denne naturalisering blev i 1916 udtrykt
af inspektoren for Kebmandsskolen i Kobenhavn pa folgende made:

[...] kvinder er ypperlige kontormedarbejdere og finder serlig
anvendelse som stenografer og maskinskrivere. De er ofte min-
dre egnede til at handle pé eget initiativ, men de yder til gengzld
et bedre og solidere mekanisk arbejde end mezndene, deres or-
den og akkuratesse er palidelig, og deres udholdenhed betydelig
storre, navnlig fordi de pga. deres natur trattes mindre af det re-
gelbundne arbejde (her citeret fra Juul, 2008).
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Som vi skal se senere, er det forbavsende, 1 hvor hej grad denne naturali-
sering af administrative kvinders evner og praferencer er blevet opret-
holdt i de snart 100 ér, der er gaet, siden kvinderne i stort omfang gjorde
deres indtog 1 det administrative arbejde.

1 1920’erne var administrativt kontorarbejde stadig noget kvin-
der kun kunne varetage, indtil de fik born. Men efterhinden blev kontor-
arbejde noget, kvinder kunne varetage igennem et helt arbejdsliv. Dette
skifte forte til, at man fra fagforeningernes side arbejdede for en ligestil-
ling mellem mand og kvinder pa det administrative omrade: Man arbej-
dede bl.a. for lige adgang til lerepladser og ligelon. Dette arbejde forte fx
til, at det at skrive pa maskine — et omrade, hvor kvinderne dominerede —
i 1930’erne blev et faglert arbejde. Denne kamp for ligestilling rokkede
dog ikke ved konsarbejdsdelingen i det administrative arbejde. Kvinderne
skrev pa maskine, passede telefon, havde forkontorfunktioner, forte
regnskab og passede journaler og arkiver. Mendene var sagsbehandlere,
og ledelsesfunktionerne blev varetaget af maend.

1 1980’erne, da den digitalt baserede kontorteknologi blev intro-
duceret i det administrative arbejde, blev det opfattet som en trussel for
storstedelen af kvinderne i administrativt arbejde, fordi — forestillede
man sig — denne nye teknologi kunne bortrationalisere og automatisere
mange af de funktioner, netop kvinderne varetog i det administrative
arbejde.

Janni Nielsen udgav i 1984 en lille bog om kvinder, teknologi og
kontorarbejde. Heri refererede hun en raekke skremmende udenlandske
undersogelser, der viste, at den nye kontorteknologi kunne bortrationali-
sere en stor del af det administrative arbejde. Ifolge Janni Nielsen viste
disse udenlandske undersogelser bla., at bankerne kunne reducere antal-
let af ansatte med 30 pct., og arbejdet ved skrivemaskinerne kunne ratio-
naliseres voldsomt.

Eftersom 85 pct. af de ansatte pid kontoromridet er kvinder,
som besxtter de nederste job i hierarkiet, og eftersom det pri-
mert er mellem- og underfunktioner, der automatiseres, ja sa er
indforingen og anvendelsen af informationsteknologi pa kontot-
omradet sarlig problematisk for kvinder. Det er deres ansewttel-
se, der er i fare. Eller sagt med andre ord: Teknologi er et kvin-
deproblem (Nielsen, 1984:56).
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Som vi kommer lidt nermere ind pa i nzste afsnit, har informationstek-
nologien siden da bortrationaliseret mange flere arbejdsfunktioner, end
man kunne forestille sig i 1980’erne. Pa trods af det udger det admini-
strative arbejde stort set den samme andel af den samlede beskaftigelse i
1997 og i 20006 (se tabel 2.1), og 1 absolutte tal er antallet af ansattelses-
forhold faktisk steget i perioden (se tabel 2.2). Endelig kan det konstate-
res, at konsarbejdsdelingen i det administrative arbejde ikke har @ndret
sig 1 perioden.

TABEL 2.1
Udviklingen i administrative job fra 1997-2006 fordelt p& ken. Procent.

Administrative job Alle Maend Kvinder
1997 20 80 31 69
1998 20 80 31 69
1999 21 79 31 69
2000 19 81 37 63
2001 19 81 31 69
2002 18 81 30 70
2003 19 81 36 64
2004 18 82 30 70
2005 18 81 32 68
2006 17 83 31 69

Anm.: Tabellen er lavet pa baggrund af Danmarks Statistiks lgnstatistik. I denne statistik ind-
gar anseettelsesforhold i brancherne landbrug og fiskeri ikke. Ligeledes mangler anseettelses-
forhold i private virksomheder med under 10 anseettelsesforhold. Endelig er der kun medtaget
anseettelsesforhold for de 25-59-arige. Vi har gennemgaet jobkoderne og trukket de personer

ud, der primaert er beskaeftiget med administrativt arbejde, dvs. fordeler rettigheder og pligter
mellem personer, institutioner eller virksomheder.

Til gengzld har det administrative arbejde skiftet karakter. Ud over at
administrativt arbejde ses som kvindearbejde, fordi det er 1 overens-
stemmelse med, hvad der anses for kvinders naturlige perfektionisme og
evne til at klare rutinepreegede opgaver, er der kommet ydetligere en
konsstereotypi i spil, som refererer til kvindernes sxrlige omsorgsgen.
Kvinder med administrative stillinger tillegges en sarlig evne til at funge-
re som edderkoppen i spindet, dvs. den, der formidler informationer
rundt internt, og som serger for, at konflikter lgses, og at chefen husker
at anerkende den, der skal anerkendes m.m. (Sjorup & Thomsen, 1989).
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TABEL 2.2
Udviklingen i administrative job fordelt pd ken 1997-2006. Absolutte
tal.

Administrative job Alle Maend Kvinder
1997 237194 974.053 73131 164.063
1998 247.012 1.264.804 75.469 171.543
1999 268.324 1.034.786 84.442 183.882
2000 298.474 1.256.911 93.239 205.235
2001 301.864 1.263.414 93.056 208.808
2002 294.230 1.270.714 88.931 205.299
2003 308.983 1.296.563 93.913 215.070
2004 285.994 1.272.145 86.087 189.907
2005 320.870 1.390.688 101.755 219115
2006 312.204 1.497.647 97.163 215.041

Anm.: Tabellen er lavet pa baggrund af Danmark Statistiks lgnstatistik. I denne statistik indgar
anseettelsesforhold i brancherne landbrug og fiskeri ikke. Ligeledes mangler anseettelses-
forhold i private virksomheder med under 10 anseettelsesforhold. Endelig er der kun medtaget
anseettelsesforhold for de 25-59-arige. Vi har gennemgaet jobkoderne og trukket dem ud, der
primeert er beskeeftiget med administrativt arbejde, dvs. fordeler rettigheder og pligter mellem
personer, institutioner eller virksomheder.

I et nyere studie af legesekretzerernes arbejde viser lektor fra Aalborg
Universitet Pernille Bertelsen (2007), hvor mange usynlige opgaver, der
indgdr i sekretxrernes arbejde. Det er den almindelige forestilling, at
leegesekretererne bruger det meste af deres arbejdstid pa at skrive journa-
ler. Det viser sig imidlertid, at de bruger det meste af deres arbejdstid pa
alt muligt andet end at give datainput og dataoutput fra journalen. Derfor
giver den elektroniske patientjournal ikke den rationaliseringsgevinst i
lzegesekretaerernes arbejde, som sygehusledelser og politikere forestillede

sig.

IT OG DET ADMINISTRATIVE ARBEJDE

It fik langt mere gennemgribende betydning for udviklingen af det admi-
nistrative arbejde, end man kunne forestille sig i 1980’erne, hvor it for
alvor blev introduceret i det administrative arbejde.

De forste artier blev it primert anvendt til at automatisere en-
keltfunktioner i det administrative arbejde. Bankerne opbyggede datacen-
traler, der kunne opbevare, beregne og udskrive pé alle bankkonti, og
den manuelle opdatering af bankkonti forsvandt. Den manuelle skrive-
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maskine blev i forste omgang erstattet af det elektroniske tekstbehand-
lingssystem. En maskine, som basalt set var en elektronisk skrivemaski-
ne, men som dekvalificerede det handvark, maskinskrivning hidtil havde
udgjort. I forste omgang var skrivefunktionen stadig en selvstendig op-
gave, adskilt fra sagsbehandlingen. Men da pc’en omkring ar 1990 blev
introduceret pa kontorerne, gik man bort fra at skrive fra koncept. Det
blev en opgave for sagsbehandleren at skrive brevene ferdige.

Det var ogsa pa det tidspunkt, at visionen om det integrerede
kontor opstod. Kontoret, hvor alle dokumenter og informationer findes i
digital form, hvor sager styres digitalt, hvor procedurer er fastlagt i digita-
le systemer, og hvor enhver altid og hvor som helst har adgang til de
relevante informationer.

Visionen om det integrerede kontor viste sig at vare noget van-
skeligere at realisere, end man forudsa i begyndelsen af 1990’erne, men
nu, 10-15 dr efter, begynder visionen maske at materialisere sig eller
nermere digitalisere sig.

Et skridt var udviklingen af internettet, som, efterhainden som
det udviklede sig, gjorde masser af ekstern information tilgengelig pa
skermen umiddelbart. Internettet gjorde e-mail og senere IP telefoni
mulig, og kommunikation blev dermed meget hurtigere, fleksibel — og
ogsd mere uformel og direkte.

Sammen med internettet kom intranettet. Organisationens eget
interne digitale net, hvor intern kommunikation foregar, hvor der er
adgang til regler, procedurer, arkiver og databaser. Intranettet gjorde
digitalisering af journaler og andre databaser oplagt, for dermed var der
mulighed for, at alle medarbejdere havde adgang til alle databaser hele
tiden. En udvikling, der forst kan realiseres fuldt ud, ndr man har det
papirlese kontor — kontoret, hvor alle dokumenter findes i digital form,
og al dokumenthandtering foregar digitalt.

Intranettet gor det ogsd muligt at rationalisere mange af de in-
terne planlegningsfunktioner: Fx sker lokalebookning via intranettet,
hvor der ogsd er adgang til alles kalendere og mulighed for, at man kan
booke hinandens tid og lave fx vagtplaner.

Endelig er der sket en voldsom udvikling af specialiserede sags-
behandlingssystemer. Nzsten al sagsbehandling understottes nu af it-
systemer.

Da vi formulerede projektet for godt 3 ar siden, havde vi en fo-
restilling om, at vi skulle undersoge betydningen af tre typer af it-
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systemer for det administrative arbejde: den elektroniske kalender, den
elektroniske journal og det dedikerede sagsbehandlingssystem. I de virk-
somheder, som vi har veret ude i, har det imidlertid vist sig, at denne
opdeling i tre separate systemer ikke lengere er mulig. Kalenderen, elek-
troniske databaser og specifikke sagsbehandlingssystemer er bygget
sammen til ét integreret it-system.

Hvad vi nu star over for, er integrerede it-baserede workflow-
systemer i det administrative arbejde. Systemer, hvor procedurer, dataad-
gang, standarddokumenter, arkiveringsfunktioner, kontrolforanstaltnin-
ger og tidsstyring legges ind i et sammenhangende it-system. Sddanne
sammenhangende sagsbehandlingssystemer forudsatter, at forskellige
systemer og forskellige databaser kan integreres. Udvikling af digitalise-
rede workflow forudsatter derfor ogsd en 1 hvert fald delvis etablering af
"Enterprise Ressource Planning’-systemer (ERP), dvs. systemer, der inte-
grerer vitksomhedens forskellige data og programmer.

ADMINISTRATIVT ARBEJDE OG ARBEJDSMILJ@ET

De sidste 10-15 drs teknologiske udvikling har bidraget til at @ndre det
administrative arbejde fundamentalt. Det er imidlertid vanskeligt at afgo-
re lige pracist, hvad det er for et bidrag, teknologien har givet til andrin-
gerne, for samtidig med, at der er sket en voldsom digitalisering af det
administrative arbejde, er der sket mange andre ting, som ogsd har and-
ret arbejdet. Bl.a. har opgaverne xndret sig som folge af globaliseringen
og omstillingen af den offentlige sektor, ligesom der er indfert nye ledel-
sessystemer og organisationsprincipper.

Vi vil i naste kapitel diskutere, hvordan vi i en analyse af it’s be-
tydning for arbejdsmiljoet kan handtere det problem, at it-teknologiens
konsekvenser for arbejdsforhold og for arbejdsmiljo ikke kan isoleres fra
andre forhold.

I dette afsnit vil vi kort gennemga, hvad vi ved om arbejdsmiljo-
et 1 administrativt arbejde og sarligt arbejdsmiljoet for bankassistenter og
socialradgivere.

Det Nationale Forskningscenter for Arbejdsmiljo (NFA) folger
udviklingen i danskernes arbejdsmiljo ved hjalp af sporgeskemaer til den
sdkaldte Nationale Arbejdsmiljo Kohorte (NAK). Det er muligt at se pa
udviklingen 1 arbejdsmiljeet fra 2000-2005 pa henholdsvis branche- og
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jobprofil. Det administrative arbejde befinder sig inden for Branchear-
bejdsmiljerad for finans- og offentlig kontor/administration (BAR FO-
KA), og de to faggrupper, vi behandler, er at finde i henholdsvis job-
klynge 1, hvor bankassistenterne indgir, og i jobklynge 2, hvor socialrad-
giverne indgar.* Desvarre indeholder ikke alle resultaterne oplysninger
om kon.

Disse arbejdsmiljoundersogelser viser, at 1 perioden fra 2000 til
2005 oplever lenmodtagerne generelt krav om hejere tempo i arbejdet,
uden at der tilsvarende er sket en stigning i indflydelse og udviklingsmu-
ligheder. Endvidere er der en signifikant stigning i de folelsesmassige
krav, der stilles til den enkelte lonmodtager. Til gengald oplever lonmod-
tagerne generelt at have bedre fremtidsmuligheder og bedre stotte af
deres nermeste leder. Flere kvinder end mand oplever i 2005, at der
stilles flere folelsesmassige krav. Kvinderne oplever endvidere at have
mindre indflydelse i deres arbejde, og de oplever generelt en storre jobu-
sikkerhed end mzndene. Kvinderne er ogsa mindre tilfredse end man-
dene med muligheden for at skabe kvalitet 1 arbejdet.

Den generelle konsfordeling i BAR FOKA er cirka 35/65 i
kvinders favor, socialridgiverne har en kensfordeling pa 40/60, og bank-
assistenternes er 30/70 — begge i kvinders favor.

I det folgende beskriver vi de signifikante forskelle, der er mel-
lem BAR FOKA og de andre brancher i forhold til de dimensioner,
hvorved NFA maler det psykiske arbejdsmiljo.

BAR FOKA-omradet er kendetegnet ved, at lonmodtagerne op-
lever storre udviklingsmuligheder og bedre fremtidsmuligheder end an-
dre brancher. Til gengzld oplever lonmodtagere inden for BAR FOKA-
omradet en stor arbejdsmangde, der ofte krever, at man ma arbejde
over.

Lonmodtagere ansat inden for BAR FOKA-omradet ligger ab-
solut hojest 1 oplevelsen af kvantitative krav i arbejdet. Gennemsnittet
for alle brancher er 40 point,> og BAR FOKA ligger pa 48 point. Denne
afvigelse er signifikant. Det skyldes til dels krav om et hojt tempo i ar-

4. En jobklynge bestir af forskellige jobprofiler, der ligner hinanden, og derfor bliver samlet i én
klynge.

5. De fire sporgsmal, der tilsammen miler de kvantitative krav, kan give en score fra 1-100 point,
hvor 100 point star for ekstremt hoje krav og 0 for ingen krav. I samtlige dimensioner opereres
der med denne skala, men sporgsmilene er selvfolgelig forskellige. For en mere detaljeret gen-
nemgang se: www.arbejdsmiljoforskning.dk.
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bejdet, hvor gennemsnittet for samtlige brancher ligger pa 59 point, hvor
BAR FOKA ligger pa 62 point. Forskellen er signifikant.

Lonmodtagerne pi BAR FOKA-omridet ligger ogsa over gen-
nemsnittet med hensyn til oplevelsen af kognitive krav. Gennemsnittet
ligger pa 64 point, mens BAR FOKA ligger pa 67. Forskellen er signifi-
kant.

Til gengzld har lonmodtagere inden for BAR FOKA en hojere
grad af variation i arbejdet (64 mod 60 point) samt en storre grad af for-
udsigelighed 1 arbejdet (62 mod 58 point) sammenlignet med gennem-
snittet. Forskellene er signifikante.

Endelig ligger disse lonmodtagere under gennemsnittet, hvad
angar social stotte fra kollegaer (www.arbejdsmiljoforskning.dk; Burr,
2006).

I jobklynge 1, der indeholder bankassistenterne, har nasten 90
pct. siddende arbejde, og halvdelen oplever krav om et hojt tempo, hvil-
ket i begge tilfalde er signifikant hojere end andre jobklynger.

I jobklynge 2, hvor socialradgiverne befinder sig, har knap 80
pct. siddende arbejde, og cirka 50 pct. oplever krav om hojt tempo.

Disse undersagelser viser, at det isxr er pa graden af kvantitative
krav og tempoet, at det administrative arbejde adskiller sig. Denne be-
lastning opvejes til dels af, at lonmodtagerne i administrativt arbejde
bade ser udviklings- og fremtidsmuligheder i arbejdet samt oplever at
have en stor grad af variation og forudsigelighed i arbejdet.

OPSAMLING PA HISTORIEN OM DET ADMINISTRATIVE
ARBEJDE

Administrativt arbejde er vanskeligt at definere, men vi definerer over-
ordnet administrativt arbejde som: formidling af og kontrol med formali-
serede transaktioner mellem individer, institutioner og/eller virksomhe-
der. Produktet vil oftest vare rettigheder og pligter fastsat i dokumenter.
Transaktionerne reguleres i henhold til regler og traditioner og ikke i
forhold til den administrative medarbejders egne synspunkter.

Der er mindst fire forhold ved administrativt arbejde, der ikke er
naturgivne, hvilket gennemgangen af den historiske udvikling har vist:
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—  Hvorvidt det administrative arbejde er en integreret del af produkti-
on, service eller hjemmearbejde, eller om det administrative arbejde
er en adskilt aktivitet, har @ndret sig op igennem historien og vil
fortsat gore det.

—  De organisationsstrukturer, det administrative arbejde har varet
placeret i, har @ndret sig vaesentligt fra en slags familizer kontrol over
bureaukratiet til fx teamkontrol.

— Den horisontale konsarbejdsdeling har «ndret sig, fra at administra-
tivt arbejde har varet et mandsdomineret omrade til i dag at vaere et
kvindedomineret omrade. Historien viset, at arbejdsdelingen mellem
mend og kvinder i det administrative arbejde baserer sig pa nogle
meget overlevelsesdygtige forestillinger om, hvad mand og kvinder
kan og vil.

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

— Standardiseringsbestrabelser og it-baserede forseg pa at automatise-
re dele af det administrative arbejde udfordrer ofte arbejdets kerne.
Dyvs. at det, der opfattes som det vaerdifulde og vigtige i arbejdet, ud-
fordres. Standardiseringsbestrabelser vil derfor ofte udlese en mere
eller mindre synlig kamp om at definere og afgrense arbejdets kerne.

En antagelse er, at de fire aspekter henger indbyrdes sammen. For ek-
sempel er der formentlig en sammenhang mellem beskrivelsen af arbej-
det som et adskilt rutinejob i en starkt hierarkisk organisation, som vate-
tages af lavtlonnede kvinder, hvorimod det forhen fx var beskrevet som
et betroet arbejde, der kravede sxrlige kompetencer og derfor kun kun-
ne varetages af maend. I det folgende vil vi soge efter sammenhange og
forklaringer, der ligger bag den konsarbejdsdeling, som findes pa de be-
sogte arbejdspladser. De fire aspekter skal i de empiriske analyser hjxlpe
os med at udfordre vanetenkningen og komme bag om det, der ser na-
turgivne ud, nar man slar ned pa et enkelt tidspunkt 1 historien.
Teknologien har haft en ikke ringe indflydelse pa udviklingen af
det administrative arbejde og maske iser i dette arti. Det er isar udviklin-
gen af informations- og sagsbehandlingssystemer, der har givet nye mu-
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ligheder. I den forbindelse er det vigtigt i vores empiriske analyser at
undersoge, om disse systemer giver den administrative medarbejder stor-
re eller mindre beslutningsrum. Standardiseringer, som er tidens nye
losen, kan have begge typer af konsekvenser.
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KAPITEL 3

BEGREBER OG METODE

INDLEDNING

Man kan ifelge Augustsson & Sandberg (2003) studere betydningen af it
for arbejdsforholdene pa to mader:

—  Man kan tage udgangspunkt i teknologien: En teknologi er opfundet.
Hvilken betydning far den for arbejdsforholdene?

— Man kan tage udgangspunkt i arbejdsforholdene: Hvordan har de
udviklet sig, og hvilken rolle spiller teknologi i den forbindelse?

Vi valger at tage udgangspunkt i arbejdsforholdene med fokus pa, at it
kan anvendes pd mange forskellige mader, med forskellig betydning for
arbejdsforholdene. I den forbindelse trakker vi pd socialvidenskabelige
studier, der analyserer vekselvirkningen mellem teknologien og det socia-
le.

Socialvidenskabelige studier af teknologi har mange dr bag sig,
og der er udviklet en rekke forskellige skoler og traditioner inden for
omradet.

Felles for en stor del af den socialvidenskabelige teknologi-
forskning er, at den tager afstand fra teknologideterminisme, som er
meget udbredt i den offentlige debat. Den tager afstand fra en opfattelse
af, at teknologi af sig selv nedvendigvis xndrer de sociale forhold pi
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mider, som er givet ved teknologiens udformning — eksempelvis at it
nodvendigvis gor arbejdet mere effektivt, eller at teknologien stiller stor-
re krav til medarbejdernes kompetencer. I den teknologideterministiske
opfattelse er teknologien en udefrakommende og selvstyrende ting (en
uafthaengig variabel), som har mangesidede konsekvenser for sociale og
okonomiske forhold i samfundet.

Den socialvidenskabelige teknologiforskning er forenet i et
synspunkt om, at teknologiens konsekvenser for det sociale liv pa ingen
mide er entydige og klare, men athaenger af en rakke sociale, kulturelle,
okonomiske og politiske forhold. Herunder horer ogsd vores holdninger
til teknologi, vores begrebsliggorelse af, hvad teknologi kan og ikke kan,
vores forventninger og antagelser om, hvad teknologiske forandringer vil
fore og kan fore til, og den made teknologi presenteres i medier og i
organisationer (Grint & Woolgar, 1997:6).

Den socialvidenskabelige interesse for samspillet mellem tekno-
logi og arbejde blev tidligt udfoldet i den sociotekniske tradition, der kan
fores helt tilbage til Trist & Bamforths (1951) studier af arbejdet i de
britiske kulminer umiddelbart efter 2. verdenskrig. Pointen var her, at i
arbejdet modes to forskellige systemer: Det tekniske system med sine
rationaler, og det sociale system med helt andre rationaler. Hvad der
teknisk set var mest hensigtsmessigt, behovede ikke at vare socialt mest
hensigtsmaessigt. Det tekniske systems rationale trak i retning af ensar-
tethed, forudsigelighed og standardisering, hvis det skulle fungere opti-
malt. Det sociale system fungerede kun effektivt, antoges det, hvis der
var mening, interaktion, variation og lering. Derfor sd socioteknikken
det som sin opgave at optimere relationen mellem det tekniske og det
sociale system, sdledes at der blev taget hensyn til begge systemers ratio-
nale og logik. Denne sammentaenkning af de to systemer udmontede sig
bla. i en rekke alternative produktionsdesign i de skandinaviske lande —
et af de mest kendte var Volvos forseg med at nedbryde samlebandet,
for i stedet at lave nogle oer i produktionshallen, hvor en gruppe af med-
arbejdere foretog montagearbejde.

Socioteknikkens adskillelse af det tekniske og det sociale havde
en betydelig relevans og rigtiched, nir det drejede sig om design af kom-
plekse mekaniske produktionsanleg. Nar det drejer sig om de admini-
strative informationsteknologier, er det imidlertid ikke muligt at drage en
klar grense mellem det sociale og det tekniske. Dels fordi den samme
teknologi kan bruges pa mange forskelligartede mader, dels fordi brugen
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af teknologi preges af forestillinger om, hvad det er for en opgave, der
skal loses, hvad der er effektivt, og, hvad forskellige personalegrupper
kan og vil, herunder hvad mand og kvinder kan og vil.

Den sociotekniske tradition har haft indflydelse pad tilgange til
design inden for it-omradet. Specielt er den skole, der betegner sig som
"Participatory design’ (Ehn, 1988; Kensing, 2003) sterkt influeret af den
skandinaviske socioteknik. Her er der udviklet metoder til inddragelse af
medarbejderne 1 udviklingen af nye systemer. Her skal der dog ikke an-
legges et designperspektiv. Vi ser derimod pa teknologien i brug.

I de folgende afsnit vil vi prasentere vores forstaelse af it og de
begreber, som vi vil anvende i de empiriske analyser.

TEKNOLOGIEN I BRUG

I stedet for, som socioteknikken, at se teknologien og det sociale som
adskilte, ser vi de to sferer som sammenvavede i den praktiske anven-
delse. I dette perspektiv kan fx ét it-system ses som forskellige teknologi-
er, hvis det anvendes forskelligt. I forlengelse af dette perspektiv er det
anvendelsen af it-systemet, det er relevant at beskaftige sig med.

Vi tager vores afset i Wanda Orlikowskis studie fra 2000. Hun
har lavet et studie af brugen af it-systemet Lotus Notes pi to virksomhe-
der og i forskellige afdelinger. Hendes hovedpointe er, at it-systemer
forst bliver interessante som strukturerende princip, nar systemet faktisk
bruges. Hun skelner derfor mellem to aspekter ved teknologien:

— Teknologien som artefakt.
—  Brugen af teknologien.

Det er forst, nar teknologien bruges 1 en social praksis, at den kan siges
at strukturere noget som helst. Nér en bruger tager teknologien i anven-
delse, skaber vedkommende ogsi en praksis for, hvordan han/hun intet-
agerer med teknologien, som kan vare meget forskellig fra andres prak-
sis.

Personers brug af teknologien bliver struktureret af erfaringer,
viden, vardier, vaner, magtrelationer, normer og den teknologi, der er til
radighed. Over tid vil folk konstituere en made at bruge teknologien pa,
men denne konstitution kan dog godt @ndres. It-systemer er ikke stati-
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ske. Hendes pointe er saledes, at det samme it-system kan bruges helt
forskelligt athangig af kontekst og praksis, hvilket hendes empiriske
analyser bekrafter.

I analyserne af brugen af Lotus Notes kommer hun frem til
mindst tre forskellige strategier i forhold til systemet:

—  Inerti: Grupper af medarbejdere, der bruger teknologien til at fortsaet-
te med deres arbejde som hidtil. De bruger systemet sa lidt som mu-
ligt.

—  Applikation: Grupper af medarbejdere, der tilpasser sig systemet. Det
vil sige, at de 1 interaktionen med systemet @ndrer deres méde at ar-
bejde pa, sd det matcher systemet.

—  Forandring: Grupper af medarbejdere, der i interaktionen wndrer
deres made at arbejde pa radikalt, samtidig med at de @ndrer og stil-
ler krav til systemet.

I vores caseanalyser vil det vaere muligt at efterprove Orlikowskis resulta-
ter, idet der i bankerne og i jobcentrene er tale om systemer, der ser ud til
at blive brugt forskelligt med forskellige konsekvenser for medarbejder-
ne.

For yderligere at forsta relationen mellem teknologien og det so-
ciale og for at operationalisere Orlikowskis pointer vil vi treekke pa nogle
centrale begreber udviklet i den sakaldte ’Science and Technology Studi-
es’-tradition (STS-tradition)¢ (Lohan, 2000).

Maria Lohan, som vi her har taget udgangspunkt i, ser ligesom
Orlikowski en interaktion mellem det sociale og teknologien som afgo-
rende for en diskussion af it’s betydning for det sociale (Lohan, 2000).
Hun presenterer tre begreber, der praciserer, hvordan interaktion mel-
lem det sociale og teknologien kan forega:

—  Fortolkningsmassig fleksibilitet (interpretative flexibility’)
—  Scenatie/sctipt
—  Aktant.

o

Vi er udelukkende inspireret af STS-begrebsverden og vil ikke udfore en egentlig STS-analyse. Vi
vil bruge begreberne pa en pragmatisk made.
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Sammen med begtrebet cyborg, som vi bruger i forlengelse af Anne Jo-
runn Bergs anvendelse’ (Berg, 19906), strukturerer de vores analyser af it-
anvendelsen pd casearbejdspladserne.

FORTOLKNINGSMASSIG FLEKSIBILITET KNYTTET

TIL TEKNOLOGIEN

Med begrebet fortolkningsmeessig fleksibilitet henvises der til, at tekno-
logien ikke har nogen selvstendig mening, men kan fortolkes pa forskel-
lige mader. Nar der indferes et nyt it-system pd en administrativ arbejds-
plads, hvad er sa meningen? At fa sagsbunkerne ned, at overvinde de
begransninger, der ligger i tid og rum — sd alle kan arbejde, hvor som
helst og hele tiden — at gore det mere synligt for kunder eller brugere,
hvad der ligger til grund for sagsafgorelsen, at bortrationalisere nogle
funktioner, at skabe bedre samarbejde og et bedre leringsmiljo, at skabe
en mere attraktiv arbejdsplads eller at forbedre karrieremulighederne for
nogle grupper frem for andre? Der kan sagtens vare forskellige og médske
modsztningsfyldte meninger knyttet til det samme system pd samme tid,
og den mening, systemerne tildeles, kan andre sig over tid.

Det er klart, at den mening, systemerne tildeles, pavirker anven-
delsen af it-systemerne. Samtidig har systemerne, som de nu engang er
udformet, ogsid en effekt pa organisationen og de sociale relationer.
Denne effekt udtrykkes i begrebet scenarie/script.

SCENARIE/SCRIPT - TEKNOLOGIENS FORUDFATTETHED

Informationsteknologien er i udgangspunktet fleksibel og abner for
mange forskelligartede anvendelsesmuligheder. Men dermed ikke sagt at
teknologien og dens udformning er ligegyldig. De personer, der konstru-
erer teknologien, har nogle forstielser af slutbrugeren og den anvendel-
sessituation, det scenarie, teknologien skal anvendes i, som designerne
skaber teknologien omkring. Hermed legges nogle begrensninger ind i
anvendelsen af teknologien. Man kan tale om, at der i systemerne er
indbygget et slags manuskript (script). De, der udvikler teknologien, kan
saledes bevidst eller ubevidst skabe systemer, som udfordrer den forsta-

7. Indferelsen af cyborg-begrebet i feministisk teknologiteori henfores til Donna Haraway og
hendes essay A Cyborg Manifesto: Science, Technology, and Socialist-Feminism in the Late
Twentieth Century (1991).
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else, medarbejdere og ledere har af, hvad der er kerneopgaven i arbejdet.
Hvis ikke medarbejderne har mulighed for eller formar at vealge en for-
andringsstrategi (jf. Otlikowski), men blot folger scriptet, kan det skabe
meningsloshed, fordi det, der tidligere var arbejdets kerne og arbejdets
mening, mister betydning. Her vil teknologiens fortolkningsmaessige
fleksibilitet blive afprovet.

AKTANT - TEKNOLOGIEN SOM MEDIE TIL AT SATTE
PRIORITERINGER OG MAGT IGENNEM

Teknologi kan til tider ogsd ses som en aktant, dvs. en ikke-menneskelig
aktor. I forlengelse af ovenstiende kan informationsteknologien fx blive
en aktant ved, at teknologien bliver opfattet som talsperson for dem, der
har konstrueret teknologien, eller krever, at den bliver brugt pd en be-
stemt mdde. Arbejdsmarkedsportalen, som er udviklet for Arbejdsmar-
kedsstyrelsen, og som anvendes i jobcentrene landet over, kan siges at
vare en aktant for Beskaftigelsesministeriet og for den aktive beskafti-
gelsespolitik, som ministeriet forfolger.

CYBORG - TEKNOLOGIEN SOM STRUKTURERENDE FOR DET
DAGLIGE ARBEJDE

Begrebet cyborg stammer fra science fiction litteraturen, hvor det beskri-
ver en sammenvoksning af menneske og teknologi. Her bruger vi det i
den lidt blodere forstaelse, at mennesker tilpasser fx deres made at tanke
eller handle pa til teknologien.

Teknologien er en praktisk realitet, som man ma tilpasse sig til,
og som man ma tilpasse sine onsker og behov. Teknologien prager de
daglige rutiner og arbejdsgange. Lader man fx sin dag strukturere af e-
mails, som de kommer ind, eller setter man nogle bestemte perioder af
dagen af til at laese e-mails? Hvis et program har en lang opstartsperiode,
sa saetter man det maske i gang lige for en pause, s programmet er kore-
klart, nir pausen er overstiet. Cyborg-begrebet beskriver individuelle
tilpasninger mellem teknologi og menneske.
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FRA FIRE BEGREBER TIL FIRE PROBLEMOMRADER

Ovenstdende fire begreber legger op til, at it ikke kan studeres isoleret,
og at teknologiens konsekvenser sa langt fra er entydige. Teknologien
kan kun forstas i sammenhang med den praksis, der udvikler sig om-
kring den, og her giver de ovennzvnte fire begreber en indgang til at
analysere teknologien i praksis.

Disse fire begreber kan vere strukturerende for analyser af den
lokale konstruktion af it i praksis i vitksomheder og pé arbejdspladser. Vi
vil imidlertid gerne sikre, at vores analyser af denne konstruktion af it i
praksis relaterer sig til problemstillinger, som har en relevans ud over den
enkelte arbejdsplads, den enkelte vitksomhed/institution og den enkelte
sektor. Vi vil derfor gerne relatere analysen til problemstillinger, der gor
sig geldende pa tveers af arbejdspladser, virksomheder og sektorer. Der-
med kan man sige, at vi legger os imellem en konstruktivistisk analysetil-
gang med fokus pa den lokale konstruktion af teknologi i praksis og en
strukturalistisk analysetilgang, der ser konstruktionen af teknologi i prak-
sis som et resultat af generelle udviklingstrak 1 samfundet. Denne tilgang
muliggor, at vi samtidig kan fastholde et abent blik pa, hvad det er for en
konstruktion af mening, processer, arbejdsgange og it, der foregar lokalt,
samtidig med at vi kan relatere analyserne til tvaergdende problemstillin-
ger.

Vi vil sdledes arbejde med fire tvergiende begreber, som ud-
trykker hvert sit samfundsmassigt definerede problemomrade:

Effektiviseringsverktes: Effektivisering er et hovedargument for at
indfere it. Et argument som alle, der vil have indflydelse pé it-udvikling
og arbejde, mé forholde sig til. Der er imidlertid en meget stor fortolk-
ningsmaessig fleksibilitet i forhold til, hvad der er effektivt.

Kerneopgaven: Forstaelse af, hvad der er arbejdets kerneopgave, er
helt afgorende for mening i arbejdet og udvikling af fagliched. Forstdel-
sen af, hvad kerneopgaven er, udvikles pid den enkelte arbejdsplads, i
sektorerne og i fagene. Det scenarie og det script, der ligger i teknologi-
en, kan bygge pa en radikalt anden tolkning af kerneopgaven. Dermed
kan der opstd et pres pa medarbejdere, ledere og fag for at udvikle nye
forstdelser af, hvad kerneopgaven er, og dermed ogsa hvad arbejdets
mening ef.

Kon: Selv om arbejdet @ndrer sig, opretholdes en arbejdsdeling
mellem mzxnd og kvinder med meget forskelligartede arbejdsvilkar.
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Denne opdeling mellem mande- og kvindejob baserer sig pa forestillin-
ger om, hvad mand og kvinder kan og vil. Det er forestillinger, som
udspiller sig pa den enkelte arbejdsplads, men som ogsa knytter sig til fag
og sektorer. Denne konstruktion af kensforskellene spiller sammen med
forestillinger om effektivitet, og hvad der udger kerneopgaven.

Kontrol: 1t pavirker, hvilken og hvor meget kontrol medarbejder-
ne har over deres eget arbejde, ligesom it ogsd pévirker, hvor intensivt
arbejdet er. Derfor er kontrol og arbejdsintensitet vigtige parametre, som
1 hoj grad knytter sig til den daglige strukturering af arbejdet.

Begreberne effektivitet, kerneopgave, kon og kontrol vil vare
strukturerende for caseanalyserne. I det folgende vil vi udfolde de fire
begreber nermere.

OM EFFEKTIVITET

It indfores ikke pa grund af designets astetik eller systemernes raffine-
ment — 1 hvert fald ikke officielt. It indfores, ligesom de fleste andre ot-
ganisatoriske zndringer, fordi det angiveligt kan medvirke til effektivise-
ringer.8 Effektivitet er en central parameter i fortolkningen af, for det
forste, hvad it kan og skal, for det andet af den magtudovelse, der sker
gennem it-udviklingen, og for det tredje af det script, it-systemerne inde-
holder. Hvis et it-projekt ikke kan begrundes i effektivitetsargumenter,
som virker plausible i organisationen, si bliver der ikke noget it-projekt.
Og de effektivitetsforestillinger, der ligger bag it-udviklingen, prager den
udvikling og brug af systemerne, der etableres.

Effektivitet er — i teotrien — et meget simpelt og rationelt begreb.
Effektivitet udtrykker forholdet mellem input og output: Jo storre out-
put, der kommer af et givet input, jo storre effektivitet. I praksis er det
imidlertid langt mere vanskeligt at afgore, hvad der er effektivt, og hvad
der ikke er effektivt (Hvid, 1999). Som Jackson & Carter (2000) skriver:

Understandings of efficiency are, rather than rational and scien-
tific, value-laden, rooted in ideology, prioritise some interests
over others and are enforced through power (s. 209).

8. Vi skelner ikke her mellem effektivitet og produktivitet, men bruger effektivitet som synonym
for det engelske ord ’efficiency’, der er defineret som relationen mellem input og output.
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I de fleste organisationer foregar der en mere eller mindre dbenlys strid
om, hvad effektivitet er, og hvilke konkrete effektiviseringstiltag der skal
satses pa. It-, planlegnings- og okonomiafdelingen vil maske legge vagt
pa at fa effektiviseret arbejdsfunktioner og arbejdsgange. Tankegangen
kan her vare, at hvis alle enkelte operationer og funktioner rationaliseres,
sa vil den samlede effektivitet oges. HR-afdelingen laegger maske vagt pa
at fi et forhejet kompetenceniveau og en forbedret ledelseskvalitet, sa
organisationen bliver i stand til hele tiden at tilpasse sig nye forhold og
dermed bliver mere effektiv i en verden, der hele tiden forandrer sig.
Tillidsreprasentanterne vil maske legee vagt pa, at hvis lon og arbejds-
forhold forbedres, sd vil personalegennemstromning og sygefraver
mindskes, og organisationen vil dermed undgi et omkostningsfyldt spild
af menneskelige ressourcer.

Effektiviseringspotentialerne i it ligger ifelge Finansministeriet
(2002) i tre forhold: Systemintegration, standardisering og datatilgaenge-
lighed. Disse effektiviseringspotentialer kan imidlertid udnyttes pa meget
forskellige mader i forskellige konkrete sammenhange. It kan anvendes
til at involvere borgere og kunder i losningen af deres egne sager (fx ved
homebanking eller pa Jobportalen). Systemintegration, standardisering og
datatilgeengelighed kan skabe et mere rationelt samarbejde henholdsvis
mellem forskellige forvaltninger i det offentlige og hos forskellige afde-
linger i private virksomheder. It i administrativt arbejde kan anvendes til
at skabe en mere velbegrundet og oplyst sagsbehandling. It kan anvendes
til at kvalificere den enkelte medarbejder, fordi it giver adgang til flere
informationer og mere viden. It kan omvendt ogsi bidrage til at dekvali-
ficere arbejdet, fordi it kan anvendes til at konstruere job, der ikke forud-
satter serlige kvalifikationer. It kan anvendes til at oge fleksibiliteten og
dermed forbedre ressourceudnyttelsen i organisationen, fordi teknologi-
en muliggor, at sager og opgaver flyttes let rundt 1 organisationen, hvor
der nu matte vare ledige ressourcer. It kan ogsd anvendes til at standar-
disere og effektivisere den enkelte arbejdsfunktion.

Hvilke effektiviseringstiltag, der satses pd, far naturligvis stor be-
tydning for, hvordan it pavirker arbejdsforholdene. Det vil ofte vare
saledes, at der satses pd flere effektiviseringstiltag pa én gang. Men det vil
ogsa ofte vare sidan, at nogle former for effektiviseringsbestrabelser
udelukker andre.

Simpel arbejdseffektivitet, hvor effektivitet ses som et sporgsmal
om at effektivisere den enkelte arbejdsfunktion, har stiet og stdr stadig
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steerkt 1 effektivitetsforstielsen. Denne effektivitetsforstielse bygger pa
en antagelse om, at nar enkeltdelene (de enkelte arbejdsfunktioner) bliver
mere effektive, si vil den samlede organisation ogsa blive mere effektiv.
Denne simple arbejdseffektivitet har dog ogsa i mange ar vaeret udsat for
kritik. *Organisational development’-bevaegelsen i 1960°erne var kritisk
over for dette aggregeringsprincip (Jackson & Carter, 2000), og en lig-
nende kritik er kommet i forbindelse med de senere artiers interesse for
den fleksible organisation. Brulin & Nilsson (1995) har udviklet nogle
driftsokonomiske principper for den fleksible organisation. De opsum-
merer en rakke vigtige effektivitetsparametre ud over den simple at-
bejdseffektivitet:

—  Gennemforelsestiden.

—  Kovalitet forstdet som 0-fejl.

—  Kbvalitet forstdet som rette "produkt” pa rette tid og sted.
—  Gennemlobshastigheden.

Brulin & Nilsson har primeart fokus rettet mod fremstillingserhvervene,
men deres parametre kan ogsa bruges til at illustrere de forskellige ma-
der, man kan definere effektivitet pa 1 administrativt arbejde. Gennemforel-
sestiden er den tid, der gir med produktionen af enkeltopgaver. Hvor lang
tid tager det fx at udfore papirarbejdet til oprettelse af en kassekredit?
Eller hvor lang tid tager det for medarbejderne i et jobcenter at lave en
skriftlig ressourceprofil pa en borger?

Kuvalitet forstaet som 0-fgjl dekker over, at det kan vare overordent-
lig arbejdskrevende at rette op pa fejl i det administrative arbejde. Fejl
giver klager og sager, der aldrig vil ende. Derfor kan effektiviteten for-
bedres ved at reducere antallet af fejl. Kvalitet forstdiet som rette "produkt” pa
rette tid og sted kan illustreres med folgende sporgsmal: Far bankens kun-
der fx de lan, de faktisk har behov for til rette tid, og fir banken god
sikkerhed og god forrentning? Og far den jobsogende netop den hjzlp,
han/ hun har behov for, og fir kommunen den refusion, den har ret til,
nar sager gennemfores til rette tid? Gennemlobshastighed betyder fx om
sagerne bliver afsluttet, bliver regninger skrevet ud, bliver betalinger
registreret, bliver henvendelser besvaret inden for en given tidsramme?
Hvis opgaverne tager for lang tid at fd ekspederet, bliver kunder og bru-
gere utilfredse, og opgaverne bliver ofte vanskeligere at lose, jo lengere
de har ligget og ventet.
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Derudover kan effektivitet ogsa relateres til innovationsevne og
til organisationens evne til at forny sig i en verden, der hele tiden foran-
drer sig. Hvis nye produkter eller nye ydelser kan udvikles og introduce-
res hurtigt, vil organisationen have et forspring frem for andre. De fleste
organisationer er under konstant forandring. Hvis organisationen er
fleksibel og i stand til hele tiden at tilpasse sig nye forhold, bidrager det
ogsd til den samlede produktivitet. Ligeledes, hvis organisationen kan
gennemfore store forandringer med smd midler og et lille tidsforbrug,
bidrager det ogsa til den samlede effektivitet.

I vores casestudier vil vi vise, hvorledes forskellige opfattelser af
effektivitet er i spil, hvordan it indgar 1 dette spil, og hvilken betydning
det har for arbejdsforholdene.

OM KERNEOPGAVEN

Vi gir pa arbejde for at fa vores lon. Men det er ikke lonnen alene, der
giver orientering og mening i arbejdet. Orientering og mening skabes
derimod af, at vi altid, nar vi arbejder, arbejder for andre. Kernen i vores
arbejde er at tilfredsstille nogle behov og ensker hos andre. Arbejdets
kerne kan besta i at tilfredsstille aktionzrernes behov for at tjene penge —
sa virksomheden opretholdes. Eller, for medarbejdere ansat i et jobcen-
ter, at tilfredsstille kommunens onske om at fi statsrefussion for de ud-
gifter, de har til arbejdslose. Kerneopgaven kan for bankmedarbejdere
vere at skabe trygge okonomiske rammer for familierne, og for medar-
bejdere 1 jobcentret kan kerneopgaven veare at lose sociale problemer for
mennesker i en svear situation. Kerneopgaven for bankmedarbejdere kan
veere at skabe orden, overblik og sikkerhed. For jobmedarbejdere kan
kerneopgaven vere at skaffe arbejde til mennesker uden arbejde.

Som allerede nzvnt er det arbejdets kerne, der skaber orientering
og mening i arbejdet. Ndr kerneopgaverne er klart definerede, er det
muligt at skelne mellem nyttige og unyttige opgaver. Det er muligt at
skelne mellem, hvor kvaliteten skal vare i top, og hvor kvaliteten er af
mindre betydning. Kerneopgaven bidrager ogsa til at klarlegge, hvor det
er relevant at dygtiggore sig, og hvor det er mindre relevant.

De fleste faggrupper er etableret omkring en bredt defineret
kerneopgave. Renovationsarbejdernes skal skaffe borgere og virksomhe-
der af med deres affald. Sygeplejersker skal pleje og drage omsorg for
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syge. Socialriadgivere skal tage vare pa socialt udsattes problemer. Bank-
radgivere skal tage sig af familiers og virksomheders pengesager osv.

Kerneopgaven er dog ikke pd en gang defineret. Tvartimod,
kerneopgaven er til konstant forhandling, og forstaelsen af, hvad der er
kerneopgaven udvikler sig hele tiden pa den enkelte arbejdsplads, inden
for faggrupper og i sektorer. Som det vil fremga af vores casestudier, kan
it-systemer 1 deres anvendelse underminere etablerede forstdelser af,
hvad kerneopgaven 1 arbejdet er. Bankmedarbejdere, der tidligere ansa
kundebetjening som deres kerneopgave, oplever, at de mister kundekon-
takt, fordi it-systemerne bruges til at legge mange arbejdsfunktioner ud
til kunderne selv og samtidig centralisere papirarbejdet. Medarbejderne 1
jobcentrene oplever, at registrering og kontrol bliver den helt centrale
kerneopgave, for den kommunale refusion gores athengig af, at dette
arbejde gores korrekt.

Medarbejdere oplever det som belastende, hvis de hindres i at
udfore deres kerneopgaver. It-systemer kan fjerne hindringer for at udfo-
re kerneopgaven. Det bliver fx lettere at finde dokumenter og sager, si
ventetiden bliver mindre. Men it kan ogsd komme til at std i vejen for at
udfore kerneopgaven, fx pa grund af nedbrud i it-systemerne. Men ogsi
fordi der med it-systemerne ofte folger opgaver, som anses for at ligge
uden for arbejdets kerne. It krever oplering, og at man folger bestemte
procedurer. Dertil kommer, at kravet til registrering ofte vokser, jo mere
it fylder 1 arbejdsdagen.

Ydermere kan it kan gore det muligt at @ndre kerneopgaven
fundamentalt. It @ndrede “skrivemaskinedamernes” kerneopgaver fun-
damentalt, og it spiller ogsa en stor rolle i de aktuelle @ndringer i kerne-
opgaverne, som mange administrativt ansatte oplever. Sddanne andrin-
ger 1 forstaelsen af, hvad der er arbejdets kerneopgaver, kan vere ganske
smertefulde for medarbejderne, og det krever ofte tid at etablere nye
fortolkninger af, hvad der er kerneopgaven.

Det er her vasentligt at fastholde, at det ikke er it, der @ndrer
kerneopgaven. Derimod er det den made, it anvendes p4, der undergra-
ver det, der tidligere blev anset for at vere kerneopgaven. Derfor skal der
udvikles nye forstdelser af, hvad kerneopgaven er. Sidanne forstdelser vil
ofte udvikle sig parallelt med, at it-systemerne bruges pa en anden made
(Hasle et al., 2008).
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OM K@N

Vi kan som regel pa et kort sckund afgere, om en person er en mand
eller en kvinde. Konsforskellen er som oftest en klar og entydig forskel,
vi kan dele mennesker op efter. Fra vores dagligdag ved vi godt, at maend
er meget forskellige, og kvinder er meget forskellige. Men i generelle
sammenhange, fx i forhold til et erhverv eller typer af arbejdsopgaver,
har vi ofte en tilbgjelighed til at tildele mand swrlige evner og kvinder
andre serlige evner.

Konsmassig ligestilling har vaeret pa dagsordenen i drtier, men
konsmassig ulighed reproduceres selv om arbejdet forandres. Der udvik-
ler sig konsstereotyper, generaliserede forestillinger om, hvad der karak-
teriserer det ene og det andet kon i sammenhang med den aktuelle at-
bejdsdeling (Holt et al., 2006; Ellehave, 2005; Grosen, 2009). Som det
fremgar af kapitel 2, ansd man i begyndelsen af 1900-tallet, da kvinder
fandt fodfweste i det administrative arbejde, kvinder for at vare sarligt
perfektionistiske og sarligt velegnede til rutinepreget arbejde. Der var
derfor nogle, der var af den opfattelse, at det var bade legitimt og ratio-
nelt at udvikle nogle sxrlige job til henholdsvis kvinder og mznd. Det
kunne vare rutinepregede job, der kraevede en hoj grad af perfektionis-
me, til kvinderne, og mere krevende job, saisom sagsbehandling og ledel-
se, til maendene.

Pa saidanne mader skabtes der en naturlig arbejdsdeling, der ba-
serede sig pa konstruerede forskelle mellem mand og kvinder. Nar et
arbejde er indrettet i overensstemmelse med disse forestillinger om kon-
net, og denne begrundelse gentages igen og igen, er der lavet en opde-
ling, det er svaert at sette sporgsmalstegn ved.

Konsstereotyperne etablerer sig den dag i dag konkret pd den
enkelte arbejdsplads og i den enkelte virksomhed. Men disse lokale kons-
stereotyper traekker pa stereotyper etableret 1 fag, sektorer og samfundet
som helhed. Derfor er de konsstereotyper, vi kan iagttage i vores cases,
nok specifikke for netop disse cases, men de har samtidig et indhold af
generel karakter.

Der hersker i hoj grad nogle uudtalte forestillinger om, hvad
mend og kvinder kan og vil, og disse uudtalte forestillinger far en ube-
vidst indvirkning pa konstruktionen af teknologi og arbejde, eksempelvis
pé, hvad der opfattes som teknologi og som teknologisk kompetence
(Berg, 1996; Lie, 2003; Grosen, 2009).
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De lokale konsstereotyper udvikler sig i et samspil med udviklin-
gen af arbejde og teknologi. Der sker med andre ord en samproduktion
af teknologi, arbejde og kon (Grosen, 2009). Der er tale om en sampro-
duktion, der er meget lidt opmarksomhed omkring, fordi der tales meget
lidt om ken pa den enkelte arbejdsplads.

OM KONTROL

George Orwell skrev i 1948 en dystopi om fremtidssamfundet i 1984,
hvor alt var kontrolleret i mindste detalje. I Orwells fremtidssamfund var
der pi alle offentlige steder og i alle hjem dét, vi i dag kalder en monitor
og en receiver. Alt blev overviget, og sd snart én tradte ved siden af og
gjorde noget, den helt upersonlige ”Big Brother” ikke bred sig om, si
tradte et automatiseret menneske frem péd skarmen for at korrekse per-
sonen. Hvis Big Brothers anvisninger ikke blev fulgt, medte politiet
prompte op.

Omkring 1984 og drene derefter blev de tekniske forudsatninger
for George Orwells dystopi til en realitet. It-teknologien gjorde og gor
det i stigende grad muligt pa en ny og omfattende madde at overvige,
kontrollere, standardisere, afpersonalisere og automatisere, og dermed
tage selvstendighed, autonomi og kreativitet fra mennesker.

Men var det sd ogsa det, der skete? Det var, hvad Shoshana Zu-
bofft (1988) satte sig for at studere 1 1984 og drene derefter. Hun lavede
nogle grundige etnografiske studier i tre virksomheder, som var frontlo-
bere i anvendelsen af it — en papirfabrik, et stalvaerk og en bank.

Zuboff sa, hvorledes it medvirkede til at automatisere arbejdet
og gore arbejdet mindre kropsligt og mere abstrakt, og hun sa, at it kun-
ne benyttes til at overvige den enkeltes produktivitet mere detaljeret.
Men it forte ifolge Zuboff ikke kun til ’automation’, men ogsi til ’infor-
mating’, eller hvis man skal sige det pa dansk: It kan automatisere arbej-
det, men it lofter ogsd den enkeltes informationsniveau. It abnede mulig-
hed for at informere om arbejdet, sd den enkelte kunne se sit eget arbej-
de i en storre sammenhang. It gav ogsd nye muligheder for samarbejde
pa tvaers af organisatoriske sojler og hierarkier, og for nye samarbejdsre-
lationer mellem medarbejdere og kunder. It kunne bidrage til at nedbryde
hierarkier, skabe storre refleksion og mere autonomi i arbejdet.
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I dag virker bade Orwells dystopi og Zuboffs utopi i tilknytning
til udbredelsen af it i arbejdets verden noget overspillet — eksempelvis er
det i dag tydeligt, at de muligheder for overvagning, der er indbygget i
mange it-systemer, ofte ikke udnyttes (Buser, 2009). Ikke desto mindre
mener vi, at der er god grund til at holde fast i Zuboffs grundskelnen
mellem en teknologianvendelse, der automatiserer og kontrollerer pa den
ene side og en teknologianvendelse, der informerer og udvikler pa den
anden side, som det overordnede perspektiv for studier af teknologi 1
praksis. Dermed skabes der bro til studiet af psykisk arbejdsmiljo, hvor
ogsi kontrolbegrebet stir helt centralt.

KRAV/KONTROL-MODELLEN

Kontrol blev introduceret i arbejdsmiljodebatten med den sakaldte "De-
mand/Control’>model (krav/kontrol-modellen), udviklet af amerikane-
ren Robert Karasek, forst med hans artikel fra 1979 (Karasek, 1979) og 1
en mere uddybet form i Karasek & Theorells bog fra 1990 (Karasek &
Theorell, 1990). Krav/kontrol-modellen, der beskriver atbejdet i to di-
mensioner: krav og kontrol, har spillet en central rolle i de sidste 30 ars
forskning og praksis omkring psykisk arbejdsmiljo.

Kontrol er her noget helt andet end den kontrol, Orwell skrev
om. Det er faktisk lige det omvendte: I krav/kontrol-modellen drejer
kontrol sig om, hvor meget kontrol den enkelte medarbejder har i sit
arbejde. Modellens pointe var, at belastningers omfang i arbejdet ikke
alene er afhaengigt af, hvor store krav der stilles i arbejdet. Belastninger-
nes omfang er ogsa afthaengigt af, i hvor hoj grad den enkelte kan kon-
trollere sin arbejdsaktivitet. Modellen dbnede for en erkendelse af, at
losningen pa arbejdsmiljoets problemer ikke alene er at beskytte medar-
bejderne. Losningen kunne lige sia vel vare at udvikle arbejdet pa en
sadan madde, at der blev skabt udviklingsmuligheder og indflydelse for
medarbejderne.

Det tayloristiske, bureaukratisk kontrollerede arbejde med store
tempokrav og detaljeret fremmedkontrol wvar ifelge krav/kontrol-
modellen skadeligt. Men hvis taylorismen og den bureaukratiske kontrol
blev brudt — hvis fx medarbejderne fik mulighed for at styre deres arbej-
de selv og dermed fik mulighed for bdde at udvikle sig selv og deres
produktion — sa ville arbejdet blive mere sundt, og rigdomsproduktionen
mere mangfoldig. Et resultat, der er i god overensstemmelse med Zu-
boffs hdb om en informeret udvikling af it.
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KRAV/ KONTROL-MODELLEN
Karasek & Theorell, 1990.

Hoj Afslappet Aktiv
Kontrol og \ /
indflydelse %
Passiv \
L Tnaktiv Anspeendt
av
Lav Hoj
Jobkrav

Kontrolbegrebet indeholder bade den enkeltes mulighed for at udvikle sig i
sit arbejde og for at fa indflydelse pa sit arbejde. Begrebet jobkray inde-
holder i overvejende grad de kvantitative krav til arbejdet, fx om man har
tid nok ift. krav om tempo, og om kravene generelt er entydige.

Krav/kontrol-modellen er i overvaldende grad empirisk verifi-
ceret. Der er en hoj grad af epidemiologisk beleg for, at hoje arbejdskrav
sammen med lav kontrol eger risikoen for stress-symptomer, hjertekar-
sygdomme, muskel- og ledsygdomme, depression og sukkersyge.”
Krav/kontrol-modellen finder i hoj grad sin styrke i de sundhedsmassige
argumenter: Der er store forskelle i sundhed og dedsrisiko i de fire kva-
dranter. Arbejde, der giver beleg for anspzndthed, er det mest usunde.
Det passive arbejde er det sundeste. Det aktive er mindre sundt, men
implicit ligger det dog i modellen, at det aktive arbejde alligevel er det
mest efterstrabelsesvardige, fordi det indeholder en udviklingsdimensi-
on. Det aktive arbejde er det, der bringer bade det enkelte menneske og
menneskeheden fremad. Vi har i vores interview indarbejdet de paramet-
re, der indgér i krav/kontrol-modellen, siledes at det bliver muligt at sige
noget om, i hvilken grad interviewpersonerne oplever sig belastet, omend
det er med kvalitative data.

9. Karasek (2008) henviser til tre reviewstudier af i alt 137 undersogelser, der finder en sammen-
haeng mellem lav kontrol i arbejdet og hjertesygdomme, psykiske lidelser og muskel- og ledsyg-
domme.
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KONTROL I DET MODERNE ARBEJDSLIV

Arbejdet har forandret sig markant siden 1970’erne, hvor krav/kontrol-
modellen oprindelig blev udviklet. Organisation og arbejde har ifelge
mange iagttagere bevaget sig i en retning vk fra taylorisme og bureau-
krati. Pa den baggrund kan man sperge, om vi ikke er kommet til et stade
i udviklingen af arbejdet, hvor medarbejdernes problem ikke er mangel
pé kontrol, men miske nermere for meget kontrol og indflydelse (Soren-
sen et al., 2007).

Man kan dog ogsa argumentere for, at taylorismen og bureaukra-
tiet stadig lever og har det godt, det foregar blot i nogle moderniserede
gevandter (Thompson, 2003). Taylorismen florerer, nir det administrati-
ve arbejde bliver opsplittet og opdelt, nir dele af det administrative ar-
bejde legges i callcentre, og nir andre dele standardiseres gennem syste-
matiserede arbejdsgange (fx workflowsystemer).

Ligeledes kan der stilles sporgsmil ved, hvorvidt moderne arbej-
de med team og selvledelse reelt indeholder en storre grad af kontrol,
end det mere traditionelt organiserede arbejde gor. Er det, som medar-
bejderne oplever i dette moderne arbejde, i hojere grad kaos, end det er
kontrol? Er selvledelse, i den form det praktiseres, en internalisering af
eksternt satte krav?

Skal man tro de store befolkningsundersogelser, ser det ud til, at
der hverken er kommet mere eller mindre indflydelse i arbejdet, og hver-
ken flere eller faerre udviklingsmuligheder i arbejdet (Burr, 2006; Jooling
& Kraan, 2008). Disse befolkningsundersogelser dackker imidlertid over
forskelligartede og modsatningsfyldte udviklingstendenser i arbejdslivet.
Dertil kommer, at der meget vel kan vere elementer af kontrol, som ikke
indfanges i disse undersogelser.

To udviklingstendenser i det moderne arbejdsliv er tydelige: Ud-
viklingen mod selvledelse og en stigende anvendelse af standardiseringer.

Selvledelse knyttes ofte sammen med mere eller mindre klart for-
mulerede former for vardibaseret ledelse. Medarbejderne skal ikke styres
gennem ordrer, men indleve sig i virksomhedens verdier og derfor gore
det rigtige 1 situationen. Selvledelse praktiseres ofte mere konkret i team-
baserede arbejdsorganisationer, hvor teamet selv har ansvaret for arbej-
dets udforelse. Det er en organisationsform, som i en arrekke har veret 1
kraftig udvikling (Hvenegaard et al., 2003).

Samtidig med at selvledelse udbredes, er der en sterk udviklings-
tendens i retning af standardiseringer og systembaseret kontrol. I admini-
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strativt arbejde standardiseres sagsgangene bla. ved at indfere it-
baserede arbejdsgange.

McGregor fremstillede helt tilbage 1 1960’erne (McGregor, 1960)
den sikaldte x- og y-teori for ledelse. Der er her tale om to fundamentalt
forskellige grundopfattelser af, hvad god ledelse er, som baserer sig pa
forskellige menneskesyn. X-teorien ser mennesket som dovent, egoistisk
og uambitiost. Derfor skal det arbejdende menneske styres og kontrolle-
res. Y-teorien ser mennesker som ansvarlige og udviklingsorienterede. I
mange af de administrative arbejdspladser, der indgar i naervaerende un-
dersogelse, synes x- og y-teotien at trives samtidig: Den lokale tilrette-
leeggelse af arbejdsorganisation og personaleledelse er praget af y-teorien
med dialogorienteret ledelse og en hoj grad af selvledelse. Mens de cen-
tralt udviklede systemer til arbejdstilretteleggelse, kontrol- og registrering
derimod er udviklet i overensstemmelse med x-teorien. X- og y-teorien,
eller standardiseret kontrol og selvledelse, findes samtidig.

Noget arbejde er fortrinsvist domineret af trenden mod selvle-
delse, andet arbejde er fortrinsvist domineret af trenden mod standardi-
sering: It-udvikleres arbejde er mest praget af tendensen mod selvledel-
se, mens administrativt arbejde i et callcenter hovedsageligt er karakteri-
seret ved standardisering og kontrol. Det meste arbejde er imidlertid
karakteriseret ved, at selvledelse og standardisering sker samtidig.

Det er muligt at standardisere informationsudveksling, arbejds-
gange og produkter/ydelser, samtidig med at arbejdet foregir i autonome
team. Det er oven i kebet muligt at gore udviklingen af standarder til en
delvis selvledet proces, hvor medarbejderne bidrager til at forfine ar-
bejdsgange og produktstandarder. En sadan fremgangsmadde er bla. sy-
stematiseret i det japansk udviklede Lean-koncept.

OPSAMLING PA PROJEKTETS TEORETISKE UDGANGSPUNKT

It-systemer pavirker ikke arbejdsforhold og arbejdsgange af sig selv. Det
er forst i samspillet med det sociale pa en arbejdsplads, at it-systemerne
far konsekvenser. It-systemerne er forst en realitet, nir de er i brug. Det
betyder ogsd, at det samme tekniske system (artefakt) kan have forskelli-
ge konsekvenser helt athangigt af, hvordan det indarbejdes (eller afvises)
af arbejdspladsen. Om brugen af teknologien er praget af inerti (man
fortsetter, som man altid har gjort), applikation (man tilpasser sig passivt
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til systemet) eller forandring (man xndrer maden at arbejde pd radikalt
som folge af teknologien). Vi vil udfere en ’teknologi i brug”-analyse pa
arbejdspladserne 1 vores undersogelse og bla. kigge efter, hvilke strategi-
er medarbejderne bruger i forhold til teknologien. Vi er samtidig op-
mezrksomme pi, at selv om lokale ledere og medarbejdere har indflydelse
pé, hvordan teknologien realiserer sig i brug, er det ikke fuldstendigt
dbent, hvordan teknologien bliver taget i brug. Derfor har vi lint fire
begreber fra STS-traditionen,!” som pa den ene side er abne for den loka-
le fortolkning til tilpasning af teknologien, men som ogsa har oje for den
formning, der ligger i teknikken, og den magt, teknikken ogsa udgor. De
fire begreber, som skal skabe orientering i vores iagttagelser i casevirk-
somhederne, et:

— Fortolkningsmessig fleksibilitet — it har ingen selvstendig mening,
men kan tillegges mange forskellige meninger og hensigter. Vi skal
derfor undersoge de forskellige meninger, teknologien tildeles, og
den betydning, det far for brugen af teknologien.

—  Scenarie/script — it har i sin udformning nogle muligheder og be-
grensninger, som pavirker arbejdsgange, og som nogle gange ogsi
kan medvirke til at endre det, der opfattes som arbejdets kerneopga-
ver. Vi skal derfor undersoge, hvordan it-systemerne som artefakt
anviser ledere og medarbejdere opgaver og fremgangsmader, der
eventuelt indarbejdes i dagligdagen.

— Aktant — it kan blive en slags talsperson for dem, der har konstrueret
og/eller bestilt systemerne. Det vil tydeligst fremga af jobcentercase-
ne. Vi skal saledes undersoge, hvordan it-systemerne i1 vores cases
opfattes som et udtryk for eksempelvis styringsintentioner.

— Cyborg — it er en praktisk realitet, som man ma indrette sin daglige
praksis efter. Vi vil derfor undersoge, hvordan it, som den faktisk
bruges, pavirker rutiner, arbejdsintensitet, pauser osv.

For at kunne relatere caseanalyserne til mere generelle problemstillinger,
der har en bredere samfundsmaessig interesse og relevans, har vi valgt
fire problemstillinger, som vi vil strukturere analyserne efter:

10. STS-traditionen star for: Science & Technology Studies.
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— Nye it-losninger introduceres oftest med henblik pa at oge effektivi-
teten. Men effektivitet er ikke noget simpelt og entydigt begreb. Der-
for skal vi undersoge, hvilke effektiviseringsbehov man forseger at
opnd pa de besogte arbejdspladser med it, og hvilke man ikke forso-
ger at opna (fortolkningsmzessig fleksibilitet). Vi skal ogsa undersoge,
om der er forskellige opfattelser af og strategier til effektivisering.

— Fagenes identitet og den enkeltes arbejdsidentitet er taet knyttet til
arbejdets kerneopgave. Vi skal derfor undersege, hvordan kerneop-
gaven defineres og afgranses pa de fire arbejdspladser, og hvilken
betydning it har i den forbindelse.

—  Konsmassig ligestilling har veret pa dagsordenen i artier, men
konsmassig uliched genopstar gang efter gang, nir arbejdet foran-
dres. Derfor skal vi undersoge, hvordan ken italeszttes pa de fire at-
bejdspladser, og hvilke konsekvenser denne italesxttelse har for
“teknologien i brug” — interaktionen mellem teknologien og ken.
Her vil et vigtigt tema ogsa vare, hvilken strategi de ansatte har valgt
eller har haft mulighed for at valge (inerti, tilpasning eller foran-
dring).

—  Det psykiske arbejdsmiljo er i hoj grad athaengigt af balancen mellem
krav og kontrol i arbejdet. Det vil sige udviklingsmuligheder og be-
slutningsmuligheder over for jobkravene. Den balance er i hoj grad
athengig af, hvordan de praktiske arbejdsgange udformes ved it-
systemerne (cyborg). Vi skal derfor undersoge, hvordan balancen
mellem kontrol og krav opleves af medarbejderne. Vi vil supplere
den traditionelle krav/kontrol-model med en diskussion af de to ud-
viklingstrends 1 det moderne arbejdsliv: selvledelse og standardise-
ringet.

DATA OG METODE

DATA
Projektet er empirisk afgranset til finanssektoren og til kommunal sags-
behandling og administration. To sektorer, hvor it-systemerne spiller en
stor rolle.

I projektformuleringen afgransede vi os yderligere til at ville un-
dersoge tre typer af systemer: den elektroniske kalender, digitale journal-
systemer og specifikke sagsbehandlingssystemer. I praksis viste det sig
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vanskeligt at foretage denne afgrensning, fordi journalsystemerne mange
steder var mere eller mindre vokset sammen med sagsbehandlingssyste-
merne, og fordi den tidsmassige strukturering af arbejdet ogsa i hoj grad
skete gennem sagsbehandlingssystemerne. Vi valgte detfor at skaffe os et
overblik over, hvilke systemer der blev anvendt i casevirksomhederne, og
forsogte at skaffe os et indblik i, hvorledes de mange systemer virkede
sammen. Dog koncentrerede vi vores interesse omkring de systemer, der
havde storst betydning for det daglige arbejde. Her kommer sagsbehand-
lingssystemer i alle tilfzelde til at spille en central rolle.

Fire caseanalyser er hoveddatakilden. I tre af disse cases var der
flere arbejdspladser. Analyserne baserer sig hovedsageligt pd to cases 1
finanssektoren og to i den kommunale sektor. For den finansielle sektors
vedkommende analyserer vi forskellige led i linesagsbehandlingen for
privatkunder. For kommunernes vedkommende analyserer vi forskellige
led i sagsbehandlingen af beskaftigelsessager pa jobcentre. Vi onskede i
udgangspunktet, at vi inden for hver sektor kunne finde afdelinger, der
var henholdsvis kvindedominerede og mandsdominerede, idet vi havde
nogle antagelser om, at kensdominansen ville have indflydelse pa “tek-
nologien i brug.” Dette onske blev vanskeligt at opfylde. For det forste
fordi det inden for den kommunale verden var meget vanskeligt at finde
mandsdominerede afdelinger med hovedsageligt administrativt arbejde.!!
I jobcentrene var der dog gruppen af virksomhedskonsulenter, som var
mandsdomineret, og i bankerne var der erhvervskunderadgiverne, som
ogsd var mandsdominerede. Det viste sig dog, at det under alle omstan-
digheder blev meget vanskeligt at sammenligne pa tvars, idet arbejdets
indhold og dermed brugen af it-systemerne var vasentligt forskellig fra
afdeling til afdeling. Vi valgte og fik adgang til:

— To bankcases, hvor vi interviewede medarbejdere 1 udvalgte filialer
og afdelinger for den centraliserede lanesagsbehandling. I alt inter-
viewede og observerede vi i fem afdelinger/kontorer. Vi interviewe-
de seks ledere, to tillidsrepresentanter og 22 medarbejdere. I alt in-

11. Faktisk forsogte vi at fa en mandsdomineret kommunal arbejdsplads ved at lave en undersogelse
i en kommunal byggesagsafdeling. Men for det forste viste det sig, at ogsa byggesagsafdelingen
var blevet en kvindearbejdsplads. For det andet viste det sig, at problemstillinger vedrorende it
her var meget andetledes, end de var pd de kommunale arbejdspladser, vi ellers havde kontakt
med. Vi valgte derfor at lade denne analyse udga.
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terviewede vi 20 kvinder og 10 meznd. Derudover foretog vi fem in-
terview i to andre banker. I alt foretog vi 35 interview.

— To kommunale cases, hvor vi interviewede i jobcentre i begge kom-
muner. Vagten blev lagt pd de grupper, der har den direkte kontakt
med borgerne, dvs. sagsbehandlere, (pa sygedagpengekontoret og
med ansvar for ledige placeret i matchgruppe 4 og 5) og virksom-
hedskonsulenter, dvs. i alt seks kontorer/afdelinger. Vi interviewede
fem ledere, to tillidsreprasentanter, fem mandlige medarbejdere og
15 kvindelige medarbejdere. I alt foretog vi 27 interview.

Ud over de individuelle interview foretog vi fokusgruppeinterview, ob-
servationer pa arbejdspladserne samt indsamlede dokumentarisk materia-
le. Casene vil blive beskrevet nermere 1 henholdsvis kapitel 4 og 5.

METODE
Det viste sig ret hurtigt, at projektets problemstilling ikke har varet gen-
stand for megen forskning. Der findes forskning om design og konstruk-
tion af it-systemer, og der findes forskning om medarbejdernes inddra-
gelse, involvering og modstand mod implementering af nye it-systemer.
Men der findes meget lidt forskning om it-systemer i brug — hvordan de
pavirker arbejdsforholdene, og hvordan medarbejdere og ledere pavirker
systemerne ved at bruge dem anderledes, end de miske var tenkt.

Opstartsfasen pa projektet indledte vi derfor med en workshop,
hvor neglepersoner med forstand pa it og implementeringen af samme
var inviteret (se deltagerliste i bilag 1). Workshoppen hjalp os til at skeer-
pe vores forstielse af problemstillingen.

Finansforbundet, Socialridgiverforeningen, HK samt BAR FO-
KA blev inddraget fra starten med nogleinterview. I Finansforbundet
deltog vi endvidere i et seminar med projektet, hvor vi fik lov til at fore-
tage fokusgruppeinterview med deltagerne, der kom fra hele landet.

Endvidere lavede vi et nogleinterview med en representant for
en it-virksomhed, der udvikler administrative it-systemer, og interviewe-
de ogsa en forsker pa dette omrade.

Interviewguiderne lavede vi med udgangspunkt i et litteraturstu-
die, de valgte teorier og begreber samt de parametre, der er udviklet i
forbindelse med DC-modellen, og som ogsd kan genfindes i NFA’s
sporgeskema vedrorende det psykiske arbejdsmiljo (Burr, 2000) (se ek-
sempel pa interviewguide i bilag 2).
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Vi optog samtlige interview, hvorefter vi foretog et temastyret
referat af interviewene. Pd baggrund af disse referater, dokumentarisk
materiale samt observationer, skrev vi fire arbejdspladsrapporter. Vi
skrev disse rapporter til casevirksomhederne, og efterfolgende har der
veret 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 fi diskuteret resultaterne med
de relevante organisationer. Tanken har varet, at it er et vigtigt, men
overset omrade, som organisationerne bor vaere mere opmarksomme pa.
Derfor har vi tilbudt organisationerne at atholde workshops med tillids-
repreesentanter og andre relevante aktorer. Ved afholdelse af sidanne
seminarer kunne projektet f4 endnu en mulighed for at kvalitetssikre
resultaterne.

Det lykkedes til fulde med HK og Socialradgiverforeningen, som
béade deltog i en workshop indkaldt af projektgruppen, HK og Socialrid-
giverforeningen i fzllesskab. Socialradgiverforeningen inviterede endvi-
dere projektgruppen til at std for en workshop pa arsmedet for social-
radgivere 1 beskaftigelsesfageruppen. Begge arrangementer bidrog til at
bekrafte flere af projektets fund og bidrog ogsda med nogle vigtige nuan-
ceringet.

Trods forseget lykkedes det os til gengzld ikke at fa samlet med-
lemmer fra Finansforbundet, da der var for fa tilmeldte til, at arrange-
mentet kunne gennemfores. Derfor har vi i forbindelse med de to bank-
cases valgt at inddrage empiri fra to andre bankcases fra det sikaldte
VIPS-projekt (Hasle et al., 2008). Vi har lavet supplerende interview,
som relaterer sig til nerverende projekt. Disse to “eksterne cases” vil
indgd i analysen af finanssektoren i kapitel 4.

METODEREFLEKSION
Her skal kort navnes tre forhold, som har veret vanskeligt at f4 greb om
i dataindsamlingen.

For det forste har det veret vanskeligt at fa et klart billede af
samspillet mellem kon og teknologi, og hvilken betydning kennet har for
brugen af teknologien. Det har varet nemt at iagttage konsarbejdsdelin-
gen pa de besogte arbejdspladser. Der er heller ingen tvivl om, at der er
konsstereotyper 1 spil, men det er overordentlig, vanskeligt at fa inter-
viewpersonerne til at forholde sig til konnets betydning. Forventningerne
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til de to kon er tilsyneladende s indlejrede, at det er vanskeligt at fa sat
ord pa.

For det andet er det vanskeligt for udefrakommende rigtig at
forstd arbejdet med it-systemerne. Pa alle de besogte arbejdspladser var
der sda mange systemer 1 gang, at det blev umuligt at prove at forstd dem
alle. Derfor har vi ogsa 1 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 observa-
tioner pa arbejdspladserne netop for bedre at forstd arbejdsindhold og
arbejdsgange. Vi mitte blot sande, at det er meget vanskeligt at folge
med pa en skeerm uden at forstyrre personen, der arbejder ved skermen.
Da samtlige interviewepersoner samtidig havde meget travlt, blev obser-
vationerne af mindre omfang, end vi havde habet. Vi har derfor i hojere
grad midtte tage interviewpersonernes udsagn om arbejdsgange for paly-
dende i stedet for selv at observere dem.
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KAPITEL 4

IT OG ARBEJDE I DEN
FINANSIELLE SEKTOR

UDVIKLINGEN I BANKSEKTOREN

I det seneste drti er antallet af finansielle produkter og ydelser vokset
voldsomt: Lantagningen er steget, boliglin er i stort tal blevet omlagt i
forbindelse med, at renten er faldet, og banker og realkreditinstitutioner
udbyder nye pensions- og forsikringsordninger. Denne veakst har dog
ikke resulteret i en vakst i beskaeftigelsen i sektoren — tvartimod. Antallet
af ansatte i penge- og realkreditinstitutter var ifelge Danmarks Statistik
49.500 1 1997. 1 2007 var dette tal faldet til 40.500. Den primere grund
til, at det har varet muligt pa samme tid at oge aktivitetsniveauet og re-
ducere bemandingen, har varet den stadig mere avancerede anvendelse
af it i sektoren.

Op igennem 1970’erne og 1980’erne blev de basale og rutine-
pregede funktioner automatiseret ved hjxlp af beregningssystemet 3270
udviklet af Bankernes EDB Central. Tilsvarende udviklede Sparekasser-
nes Datacentral et basalt banksystem, som i dag betegnes som Kernesy-
stemet. Fra midten af 1990’erne bliver kommunikationsdelen af it for
alvor udnyttet. Kunderne oplever mulighederne i de nye kommunikati-
onsteknologier med introduktionen af netbanking. Internt i pengeinstitu-
tionerne bliver de nye kommunikative muligheder i it benyttet til at lave
it-understottede arbejdsgange, hvor dokumenter hindteres og arkiveres
elektronisk, og dokumentbehandlingen understottes af arbejdsgange og
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datakilder, der er fastlagt i it-systemerne. Der etableres efterhinden
workflowsystemer. Det har muliggjort voldsomme og meget grundlag-
gende omstillinger af arbejdet 1 sektoren.

Her vil vi fokusere pa udviklingen af den del af arbejdet, der
omhandler linesagsbehandlingen. Her tenker vi pa det samlede arbejde,
der udferes fra den forste kontakt med kunden til den endelige afslutning
af en linesag eller et andet finansielt produkt. Linesagsbehandlingen er
en vigtig del af arbejdet i den finansielle sektor. Det er primaert i lane-
sagsbehandlingen, at pengeinstitutterne tjener deres penge. Ca. halvdelen
af personalet i pengeinstitutionerne er ansat direkte i linesagsbehandlin-
gen (Finansforbundet, 2000).

LANESAGSBEHANDLING - FRA KLASSISK BUREAUKRATI TIL
SELVSTYRET STANDARDISERING

Forst vil vi foretage en kortfattet karakteristik af lanesagsbehandlingen,
som den foregik for de sakaldte prikkerunder i begyndelsen af 1990’erne,
hvor de bankansatte for forste gang oplevede en storre fyringsrunde. En
begivenhed, der varslede en skarpet forretningsorientering i branchen,
og som samtidig satte sporgsmalstegn ved det etablerede loyalitetsfor-
hold mellem banker og medarbejdere. Vi sammenligner lanesagsbehand-
ling for prikkerunderne med lanesagsbehandlingen, som den foregar nu
— sterkt omstruktureret.

FOR PRIKKERUNDERNE

Banken havde et nogenlunde stabilt kundegrundlag. Kunder blev fast-
holdt og nye kunder tiltrukket ved, at banken og medarbejderne udviste
troveerdighed og stabilitet. Bankfunktionzrerne 1 afdelingerne indgik i en
klar hierarkisk og bureaukratisk arbejdsorganisation, hvor det var fastlagt,
hvilke opgaver og beslutningskompetence, den enkelte funktionar var
autoriseret til.

En lanesag startede med, at en kunde henvendte sig til banken
med et onske om at optage et lan. Herpa indgik bankfunktionzren i en
dialog med kunden om lanetype, sikkerhed m.v. Pa baggrund af denne
dialog udferdigede bankfunktionaren linesagspapirer, som blev forelagt
hojere oppe 1 hierarkiet til godkendelse. Nar linebetingelserne var god-
kendt bade af kunden og af de hertil autoriserede 1 banken, udarbejdede
bankfunktionzren alle de nodvendige papirer, der horte til sagen, og fik
dem underskrevet af de dertil autoriserede i banken, af kunden og af
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eventuelt andre involverede. Sagen var afsluttet, og bankfunktionaren
kunne vente pd nzste kunde, der tradte ind af doren.

Bankfunktionzren blev drevet af en dobbeltorienteret loyalitet:
En loyalitet over for banken og det hierarki, der gjorde sig geldende der,
og en loyalitet over for kunden. Medarbejdere, der var loyale over for
banken, opnaede ogsad loyalitet fra banken. Men det, der i hoj grad gav
arbejdet mening, var loyaliteten over for kunderne. Funktionzren s sin
mission ligge i at bidrage til gode og trygge rammer for de familier og
vitksomheder, der kom ftil banken for at fi ordnet deres okonomiske
forhold. Tilfredsstillelsen i arbejdet 14 1 tilfredse kunder (Smistrup, 2004).

LANESAGSBEHANDLING NU

I de senere ar er der sket store mndringer i arbejdet knyttet til lanesags-
behandlingen. Hierarkiet har wndret sig: Tidligere havde den enkelte
medarbejder en individuel placering i hierarkiet. I dag arbejder de fleste i
team. Den enkelte medarbejder har, understottet at sit team, faet storre
autoritet til at foretage afgorelser.

Salg er blevet opprioriteret. Bankfunktionzren sidder ikke bate
og venter pd, at kunden kommer ind ad deten. Han/ hun laver ogsd
opsogende salg (Smistrup, 2003).

Standardisering er fremskreden. Salgsarbejdet, kunderelationerne
og dokumentbehandlingen standardiseres.

Der er sket en adskillelse mellem salg og kundekontakt pa den
ene side og papirarbejde (dokumentbehandling) pa den anden side. En
adskillelse mellem salgere, der indgar aftaler med kunderne, og support-
medarbejdere, der udferer den dokumenthandtering, der herer til en
linesag. Samtidig er konsarbejdsdelingen blevet skarpet. Ca. 60 pct. af de
ansatte 1 bankerne er kvinder. Men blandt supportmedarbejderne er nz-
sten 100 pct. kvinder (Finansforbundet, 2000). Sxlgerne er konsblande-
de, men med en lille overvagt af kvinder blandt dem, der salger til pri-
vatkunder, og en klar overvaegt af maend blandt dem, der betjener et-
hvervskunder. Kvinder er sterkt underreprasenteret pd lederniveau,
hvilket bl.a. forklares med, at der ofte stilles krav om erfaring med er-
hvervskunder for at kunne bestride et lederjob. De senere ars andringer 1
linesagsbehandlingen bidrager saledes til at skarpe keonsopdelingen i
sektoren, i modstrid med alle udtalte hensigter og onsker.

Arbejdslivet for de to nye hovedgrupper i linesagsbehandlingen,
salgerne og supportmedarbejderne, er meget forskelligt, om end arbejdet
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for begge grupper har vaeret underlagt en samtidig udvikling i retning af

selvledelse og standardisering.

Et overordnet billede af, hvordan arbejdet foregir i de to ho-

vedgrupper:
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Sxlgerne arbejder 1 team, og de har typisk en meget mere vidtgaende
kompetence til at treffe aftaler med kunder, end de tidligere havde.
Den enkelte salger har typisk sin egen portefolje af kunder. Swlgeren
skal nu som tidligere betjene kunder, der henvender sig for at fa op-
taget et lin. Men slgeren skal ogsd sege at sxlge finansielle produk-
ter, som kunden ikke vidste, han/hun havde brug for. Til hjzlp for
dette salg er der udviklet forskellige salgsorienterede it-veerktojer:
Databaser over kunder og potentielle kunder samt guidelines til,
hvad swlgeren skal huske at sporge kunderne om. Disse hjzlpemidler
benytter sxlgeren til opsogende salgsarbejde og bruger dem med
henblik pi at fa solgt ekstra ydelser og produkter, nar en kunde hen-
vender sig. Swlgeren har den fulde autonomi til at henvende sig til
kunderne. Men samtidig er der udviklet standarder for, hvad
han/hun skal sige, ligesom der er udarbejdet kampagnemateriale og
standarder for, hvilke kundeparametre salgeren skal soge efter m.v.
Arbejdet er bide varieret og udadvendt med mange udviklingsmu-
ligheder, samtidig er det ogsd hektisk, uforudsigeligt og sterkt kon-
trolleret af standarder. Dertil kommer, at arbejdet mange steder bli-
ver mere hektisk af, at der opstilles individuelle og/eller teambasere-
de produktionsmal, sd der hele tiden males pa prastationer, og nogle
steder iverksettes der konstant nye konkurrencer medarbejderne
imellem.

Supportmedarbejderne arbejder typisk ogsa i team, der formelt har
en ganske hoj grad af autonomi. Den reelle autonomi er dog be-
graenset, fordi arbejdet er meget standardiseret. Langt det meste ar-
bejde foregir ved en computer koblet op pa bankens it-system. Her
ligger sagen med alle sine dokumenter, og 1 it-systemet findes ret-
ningslinjer for dokumentbehandlingen, standardbreve og bereg-
ningssystemer. Arbejdet styres af et workflowsystem, hvor sager fo-
res frem i systemet til det enkelte team eller til den enkelte medar-
bejder. Herefter tilrettelegger workflowsystemet en lang reekke trin i
dokumentbehandlingen, som supportmedarbejderen skal folge. 1
nogle banker gennemforer supportmedarbejderen hele dokument-



behandlingen knyttet til en sag. I andre banker splittes dokumentbe-
handlingen op: En medarbejder udferer en del af behandlingen, fx
indtil sagen skal sendes til tinglysning. Ndr sagen kommer tilbage, er
det en anden supportmedarbejder, der korer videre med sagen.
Dermed er der ingen, der har deres egne sager. Der er her tale om et
sterkt standardiseret arbejde, som i mange tilfaelde er blevet udsat
for Lean-organisering. Men samtidig er det et arbejde, der stadig for-
drer en betydelig kompetence. En lanesag er ofte lidt speciel, og det
kraver derfor indsigt i lovgivning, bankens regler, procedurer etc. at
kunne behandle en sag rigtig. Pa trods af disse kompetencekrav er
dokumentbehandlingen lavt vurderet og lavt lonnet — og som allere-
de naevnt, stort set kun udfert af kvinder. Arbejdet med dokument-
behandlingen er meget intensivt. Det skyldes i hoj grad, at workflow-
systemet sikrer, at der hele tiden ligger opgaver og venter for den
enkelte supportmedarbejder. Arbejdet er monotont og, i perioder
med mange ldnesager, stressende. Samtidig er udviklingsmuligheder-
ne ret begrensede, og indflydelsen 1 arbejdet er lille.

IT I LANESAGSBEHANDLINGEN

I det folgende vil vi kort gennemgd de mest anvendte typer af it-
systemer, der anvendes i lanesagsbehandlingen.

SYSTEMER TIL REGISTRERING OG BEREGNING

Som allerede nzvnt blev it introduceret i linesagsbehandlingen i storre
omfang helt tilbage 1 1970’erne. Her blev de basale registrerings- og be-
regningssystemer udviklet. Systemer, der registrerede kontobeholdninger,
rentetilskrivninger, afdrag mv. Bankerne udviklede ét system, kaldet
3270, og Sparekassernes Datacentral udviklede et tilsvarende system.
Disse dos-baserede systemer er stadig de basale systemer i bankverde-
nen. Derfor bzrer man over med dem som med et gammelt, besverligt
familiemedlem. De er ikke smarte, men de er stabile, og stabiliteten er
her afgorende. Hvis man indforer nye windows-baserede systemer, ma
man forvente store omstillingsproblemer og mindre stabile systemer i
meget langt ud i fremtiden. Disse basale systemer xndres og udvikles 1
stedet konstant.
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Bankerne og sparekasserne har som navnt forskellige basale it-
systemer. Hvert af systemerne har sine muligheder og begraensninger.
Dette er dog, sa vidt vi har fiet oplyst, ikke noget, der i storre omfang
afspejler sig i det daglige arbejde, for de fleste medarbejdere har ikke
direkte kontakt med de basale systemer. I alle banker og sparekasser er
der etableret en paraply af styrings- og kommunikationssystemer, som
etablerer en grenseflade til medarbejderne, og som kommunikerer med
de basale systemer.

SALGSSTYRINGSSYSTEMER

Hver bank har udviklet egne systemer til stotte for salgsarbejdet. Der er
store forskelle i disse systemer fra bank til bank, men 1 systemerne ligger
der forskellige funktioner, som er udbygget mere eller mindre i syste-
merne. Systemet indeholder registre og oplysninger om kunderne, sdle-
des at den enkelte ridgiver/sxlger har adgang til basale oplysninger om
sin portefolje af kunder. Derudover er der systemer, der kan hjalpe rad-
giveren/szlgeren med at finde nye kunder: Fx systemer, der trackker
relevante data ud fra offentlige databaser. Systemerne giver mulighed for
malrettet salg: Der kan laves udtrak af kunder og potentielle kunder,
som er relevante i forhold til et bestemt finansielt produkt. Systemerne
indeholder i varierende omfang salgsunderstottende informationer: Sy-
stemet hjelper sxlgeren med at sporge ind til kundens samlede behov for
finansielle ydelser — nar kunden fx skal have lavet en lineomlagning, skal
medarbejderen samtidig undersoge, om han/hun kan szlge en pensions-
ordning til kunden. Endelig indeholder systemerne i varierende omfang
dokumentations-, registrerings- og styringsfunktioner. Det registreres,
hvilke kunder der har varet kontaktet om hvad, og systemet hjalper
selgeren med at folge op pa sager, fx udarbejde mere eller mindre stan-
dardiserede skrivelser. Systemerne er dermed i mere eller mindre omfang
et styrings- og planlegningsredskab for selgerne.

KALENDER OG ANDRE SYSTEMER TIL AT TIDSFASTSATTE
OPGAVER

Den elektroniske kalender bruges overalt 1 den finansielle sektor, ligesom
det gores i det meste administrative arbejde. Det er meget forskelligt 1 de
forskellige jobfunktioner, hvilken betydning kalenderen har. For de fleste
af dem, der arbejder som supportmedarbejdere, har kalenderen ikke
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nogen storre betydning for det daglige arbejde, da de laver det samme
hver dag. For sazlgerne derimod er kalenderen et meget centralt system.
Det har stor betydning for arbejdsmiljoets kvalitet, hvorvidt medarbej-
derne styres af deres kalendere, eller om de omvendt styrer deres kalen-
dere. Der er forskellige regler for, hvorvidt andre, fx medarbejdere i et
callcenter, kan booke moder og aktiviteter ind medarbejdernes kalender.
Der er en udbredt forstielse for, at kalenderdisciplin er en meget vigtig
disciplin for at skabe et godt arbejdsmilje for sig selv og for at kunne
arbejde effektivt. I nogle pengeinstitutter gennemfores der kurser i per-
sonlig planlagning og brug af kalenderen i den forbindelse. I nogle ban-
ker leverer kalendersystemet ledelsesinformation om, hvad den enkelte
medarbejder laver.

Ud over kalendersystemet findes der tilpassede systemer, der
tidsfastsxtter bemanding og arbejdsopgaver. Der er her tale om syste-
mer, der skaber overblik over, hvem der er pd arbejde, og hvem der er til
stede pa et givet tidspunkt.

WORKFLOWSYSTEMER

Dokumenthandtering foregir de fleste steder i et workflowsystem.
Workflow er sagsstyringssystemet, hvor en sag oprettes, nir en lineaftale
er indgdet. Det vil typisk vare en slger, der opretter sagen, hvorefter
supportmedarbejdere overtager sagen. I et workflowsystem vil det typisk
fremga, hvilke sager der skal behandles her og nu, og hvilke der star for
at skulle behandles senere. En sag kan kere igennem mange forskellige
procedurer i systemet, alt efter hvad det er for en sag. Hele vejen igen-
nem understottes sagsbehandlingen ved, at systemet eftersporger de
relevante informationer og data. Det vil typisk vare et sidant workflow-
system for dokumenthandtering, der udgor det centrale system for med-
arbejderne 1 disse funktioner. Det er saledes et system, der strukturerer
langt storstedelen af arbejdet. Systemet skaber overblik over, hvilke op-
gaver der skal loses, giver let adgang til de noedvendige informationer og
foreslar standarder og procedurer.

KOMMUNIKATIONSSYSTEMER

Medarbejderne i bankerne har naturligvis adgang til e-mail, intranet og i
nogle tilfzlde setligt udviklede kommunikationssystemer (i form af til-
passede chatsystemer). Systemer, der tages for givne, men som pd mange
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mider har betydning for arbejdet. Kommunikationen mellem medatbej-
derne, og til dels mellem medarbejdere og kunder, @ndres afgorende.
Kommunikationen bliver ikke bundet til tid og sted. Man er ikke afhaen-
gig af at “fange” personen ved telefonen eller lokalet for at kunne kom-
munikere. Kommunikationen bliver ikke begranset af tid og sted. Det er
muligt for medarbejderne hjemmefra at folge med i, hvad der sker pi
arbejdet.

OFFICE-PAKKEN

Det er ogsa en selvfolgelighed, at medarbejderne har adgang til Office-
pakken med Word, Excel osv. Denne adgang giver medarbejderne mu-
lighed for at sxtte deres personlige prag pa meget af arbejdet. Standard-
breve kan omformuleres og gives et mere personligt preeg 1 Word. I Ex-
cel eller Word kan medarbejderne lave deres egne private registrerings-
og planlaegningssystemer samt huskelister.

LEDELSESINFORMATION

Fra de forskellige sagsbehandlingssystemer kan der udtrakkes informati-
oner til brug for arbejdstilretteleeggelse og ledelse. Det kan veare informa-
tioner om antallet af kundemeoder, antallet af indgiede bankforretninger,
antallet af sager i behandling eller gennemlobshastiched af sagerne. Sa-
danne informationer kan opdeles pa enkeltpersoner, team og afdelinger.
Der er store forskelle fra bank til bank pa, hvilke ledelsesinformationer
der genereres, hvad de bruges til, og hvem der har adgang til dem. Nogle
steder er der fuldkommen dbenhed i den performanceorienterede ledel-
sesinformation: Alle kan se, hvor meget de selv og andre prasterer. An-
dre steder legger virksomheden restriktioner pa, hvilke performanceoti-
enterede ledelsesinformationer der overhovedet skal registreres, og pd,
hvem der har adgang til hvad.

FINANSFORBUNDETS ARBEJDSMILJBUNDERS@GELSE -
"SMIL, DU ER PA"

Finansforbundet gennemforte i 2001 og 2006 en ensartet sporgeskema-
baseret undersogelse af det psykiske arbejdsmiljo 1 den finansielle sektor.
Projektet hed ”Smil, du er pd” (Finansforbundet, 2006). Finansforbundet
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har varet s venligt at lave en szrkorsel for os med data om det psykiske
arbejdsmiljo for henholdsvis privatradgivere, erhvervsradgivere samt
medarbejdere i dokumenthandteringen (det, vi kalder support). Disse
data giver et nyttigt og daekkende billede af arbejdsforholdene for de tre
grupper, der indgar i vores undersogelse. Dette billede vil blive nuanceret
i den senere analyse af de interview, vi har foretaget.

Undersogelsen ”Smil, du er pd” baserer sig pd et reprasentativt
udsnit af Finansforbundets medlemmer. Af tabel 4.1 fremgar det, at over
halvdelen af dem, der er ansat i linesagsbehandlingen, er beskaftiget
med radgivning af privatkunder. I tabellen bekrzeftes endvidere den kon-
sarbejdsdeling, vi tidligere har omtalt: Gennemsnitligt er 59 pct. af de
ansatte 1 linesagsbehandlingen kvinder. Men vi ser ogsd, at kvindeande-
len er meget forskellig inden for de tre omréider. Inden for radgivning af
privatkunder er ca. 60 pct. af medarbejderne kvinder, mens kvindeande-
len inden for radgivning af erhvervskunder kun ligger pa 29 pct., og i
supportfunktionerne er kvindeandelen oppe pa hele 86 pct.

I tabel 4.2 praeesenteres besvarelserne pa en rekke sporgsmal ved-
rorende ledelseskvalitet og arbejdsforhold for de tre grupper i lanesags-

behandlingen.
TABEL 4.1
Antal svarpersoner fordelt pd opgave og ken. Antal og procent.
Radgivning af Radgivning af Lanehandtering/
privatkunder erhvervskunder dokument-
behandling
Antal svarpersoner i alt 763 245 234
Andel kvinder i pct. 61 29 86

Anm.: Seerkersel fra undersggelsen "Smil, du er pa" (Finansforbundet, 2006).

7



TABEL 4.2
Medarbejdere i banker og pengeinstitutters vurdering af ledelseskvali-
tet og arbejdsforhold. Procent.

Radgivning af Radgivning af Lanehandtering/

privat- erhvervs- dokument-
kunder kunder behandling
1. Der er overensstemmelse
mellem mal og veerdier og den
daglige praksis:
Passer slet ikke 0.7 0.4 0.4
Passer i mindre grad 10,8 8,4 79
Passer nogenlunde 47,8 414 48,5
Passer i hgj grad 40,7 49,8 432
Total 100,0 100,0 100,0
2. Tager man sig godt af de ansatte
pa din arbejdsplads?
Meget sjeeldent/aldrig 05 08 17
Sjeeldent 54 33 7,0
Nogle gange 29,4 249 291
Ofte 38,5 46,5 426
Meget ofte/Altid 26,1 24,5 19,6
Total 100,0 100,0 1000
3. Er arbejdet organiseret i team/
grupper eller lignende pd din
arbejdsplads?
Ja, og jeg er med i et team/gruppe 60,1 69,4 78,0
Ja, men jeg er ikke med 6,3 82 73
Nej 336 22,4 14,7
Total 100,0 100,0 100,0
4. Er det ngdvendigt at arbejde i et
meget hgjt tempo?
Nej 49 6,6 6,9
Ja 951 934 931
Total 100,0 100,0 1000
5. Har du for meget at lave pad dit
arbejde?
Nej 12,7 18,3 18,7
Ja 87,3 817 813
Total 100,0 1000 1000
6. Er du ngdt til at arbejde over?
Meget sjeeldent/aldrig 8,7 6,6 99
Sjeeldent 22,4 18,5 300
Nogle gange 453 46,5 42,5
Ofte 16,7 218 14,6
Meget ofte/altid 6,9 6,6 30
Total 100,0 1000 1000
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Radgivning af Radgivning af Lanehandtering/
privat- erhvervs- dokument-
kunder kunder behandling

7. Har du indflydelse pd, hvad du

laver pad dit arbejde?
Meget sjeeldent/aldrig 15 29 8,2
Sjeeldent 10,7 8,2 177
Nogle gange 336 20,9 359
Ofte 38,6 459 26,4
Meget ofte/altid 156 221 117
Total 100,0 100,0 100,0

8. Kan du pavirke den arbejds-

meengde, du fér?
Meget sjeeldent/aldrig 75 58 21,4
Sjeeldent 36,1 3L7 308
Nogle gange 38,6 424 30,3
Ofte 151 14,0 13,2
Meget ofte/altid 2,8 6,2 4,3
Total 100,0 100,0 100,0

9. Bliver dine faglige kvalifikationer

brugt godt nok pé din arbejdsplads?
Ja, absolut 67,0 63,7 54,9
Ja, men kun delvis 30,6 34,7 37,8
Nej, langt fra 24 16 73
Total 100,0 100,0 100,0

10. Har du gode muligheder for

faglig udvikling?
I hej grad 43,6 433 16,2
I nogen grad 47,4 46,9 551
I ringe grad 8,8 9,0 26,1
Slet ikke 03 08 2,6
Total 100,0 100,0 100,0

11. Deltager du som et led i dit

arbejde i salgskonkurrencer pé din

arbejdsplads?
Ja, det meste af tiden 27,7 14,3 4,3
Ja, ind i mellem/af og til 44,8 37,3 12,4
Ja, men sjeeldent 14,5 17,6 12,4
Nej 130 30,7 70,8
Total 100,0 100,0 100,0

12. Hvis du har brug for det, kan du

s fd hjeelp og stptte til dit arbejde

fra dine kolleger?
Meget sjeeldent/aldrig 08 12 0,4
Sjeeldent 39 33 3.4
Nogle gange 22,2 250 14,6
Ofte 357 41,4 28,8
Meget ofte/altid 374 291 52,8
Total 100,0 100,0 100,0

Anm.: Seerkersel fra undersggelsen "Smil du er pa” (Finansforbundet, 2006).
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Undersogelsen ”Smil, du er pa” bekrazfter, at ledelseskvaliteten er god i
den finansielle sektor. Faktisk er ledelseskvaliteten fra 2001, hvor under-
sogelsen forst blev lavet, til 2006, hvor undersogelsen blev gentaget,
forbedret. Den gode ledelseskvalitet bekraftes bl.a. af besvarelserne pa
sporgsmal 1 og 2, hvor det fremgir, at omkring 90 pct. inden for alle tre
grupper svarer, at der er god overensstemmelse mellem mal og verdier
og daglig praksis. Ligeledes mener de fleste, at ledelsen tager sig godt af
de ansatte pa arbejdspladsen. Der er her ikke nogen storre forskel mel-
lem ridgivere/szlgere og supportmedarbejdere. Undersogelsen bekraf-
ter, at arbejdet i hoj grad er teambaseret: 60 pct. af privatradgiverne og
78 pct. af sagsbehandlerne arbejder i team (jf. sporgsmal 3).

Ligeledes bekrafter svarene fra sporgeskemaet, at arbejdsintensi-
teten er hoj bide for radgivere/sxlgere og supportmedarbejdere. Over
80 pct. angiver, at de har for meget at lave, og over 90 pct. angiver, at det
er nodvendigt at arbejde 1 et meget hojt tempo (jf. spergsmil 4 og 5).
Det er pa den bagerund ikke overraskende, at overarbejde er udbredt. 69
pct. af privatradgiverne, 75 pct. af erhvervsradgiverne og 60 pct. af sags-
behandlerne angiver, at de 'nogle gange’, ’ofte’ eller “meget ofte/altid” er
nodt til at arbejde over (jf. sporgsmal 6).

Men der er ogsi markante forskelle mellem radgivernes/
selgernes og supportmedarbejdernes arbejde. Der er forskel pd, hvor
meget indflydelse medarbejderne i de to grupper har: Supportmedatbej-
derne har betydelig mindre indflydelse pa, hvad de laver end radgiverne
Gf. sporgsmal 7), og de har betydelig mindre indflydelse pa arbejds-
mezngden (jf. sporgsmal 8). I alle tre grupper er der en udbredt opfattelse
af, at de faglige kvalifikationer, medarbejderne besidder, bliver brugt pa
arbejdspladsen (jf. sporgsmail 9), men de faglige udviklingsmuligheder er
tilsyneladende meget forskellige for de to grupper. Omkring 43 pct. af
ridgiverne/szlgerne angiver, at de ’i hoj grad’ har mulighed for faglig
udvikling, mens kun 16 pct. af sagsbehandlerne siger det samme (jf.
sporgsmal 10).

Rédgivernes/salgernes arbejde er tilsyneladende noget mere in-
dividualiseret end supportmedarbejdernes arbejde. Fx deltager privatrad-
givere i hoj grad 1 salgskonkurrencer: 28 pct. angiver ’det meste af tiden’
og 45 pct. ’ind 1 mellem’. Blandt sagsbehandlerne deltager 4 pct. ’det
meste af tiden’ i salgskonkurrencer og 12 pct. *af og til’ (jf. sporgsmal 11).
Omvendt er den kollegiale stotte blandt supportmedarbejderne tilsynela-
dende betydelig storre end blandt radgiverne: 53 pct. af supportmedar-
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bejderne angiver, at de 'meget ofte/altid” kan fa hjzlp og stette til arbej-
det fra kolleger, hvorimod kun 29 pct. af erhvervsradgiverne og 37 pct.
af privatradgiverne angiver, at de fir den samme stotte (jf. sporgsmal 12).

>

Det fremgar af ”Smil du er pa,” at arbejdsforholdene for hen-
holdsvis riadgivere og supportmedarbejdere er meget forskellige. I det
folgende vil vi beskrive de to forskellige virkeligheder, som henholdsvis

radgivere og supportmedarbejdere oplever.

LANESAGSBEHANDLINGENS TO VIRKELIGHEDER

I de to banker, hvor vi har foretaget dybdegiende analyser, er der sket en
fysisk adskillelse mellem radgivning/salg og opfelgende sagsbehandling
udfort af supportmedarbejdere. Radgivning/salg foregir i lokale afdelin-
ger, mens den opfolgende sagsbehandling foregar i centraliserede enhe-
der, som betjener mange afdelinger eller hele landet.!? Det er dog ikke
sdledes, at der slet ikke foregar nogen opfelgende sagsbehandling i afde-
lingerne. Det gor der, og graensefladen mellem den sagsbehandling, der
foregar i afdelingerne og i centrene, et hele tiden til debat.

Arbejdsforholdene i afdelingerne pa den ene side og i centrene
pé den anden side er meget forskellige. Fra ledelsens side gor man en del
ud af at formulere, at det ene arbejde er lige sa nodvendigt som det an-
det. Det vigtigste for ledelsen er at finde det arbejdsomrade, der passer
bedst til den enkelte medarbejder. Medarbejderne vurderer det dog lidt
anderledes:

Da jeg sogte herop, var der mange af mine kolleger, der sagde til
mig: ”[navn|, du mister jo noget prestige. Nu er du ikke bolig-
konsulent mere, men gar ned og skal veere supporter. Du skal bare
arbejde pa en kvindefabrik.” Sa sagde jeg: “Hvad sa? Hvis bare
arbejdspresset er mindre, sd er det for mig vigtigere at ga fra ar-
bejdsmarkedet med et godt helbred end at blive slidt op.” De

12. De centraliserede sagsbehandlingsenheder bliver kaldt lidt forskelligt af interviewpersonerne:
supportfunktionen, produktionen, de centraliserede administrative enheder eller de centralisere-
de sagsbehandlingsenheder. Der menes det samme, nemlig at de administrative funktioner, der
forhen 14 i de lokale filialer/afdelinger, og som blev kaldt for back-office-funktionen, nu i de fle-
ste banker og realkreditinstitutioner er blevet centraliseret i satlige enheder, der er placeret enkel-
te steder i landet eller blot i forbindelse med hovedsadet.
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mente virkelig, det var et stort prestigetab (kvindelig medarbej-
der i centraliseret administrativ enhed).

Kunne jeg vzlge, si havde jeg maske ikke valgt at komme her
ned [til denne administrative enhed]. Det sker noget andet i en
afdeling, end der gor i sidan en administrativ enhed. Man far
nogle andre impulser: Der kommer kunder ind, og der er lige-
som et andet liv i afdelingerne, end der er 1 en administrativ en-
hed ... Det kan man godt savne ind i mellem (kvindelig medar-
bejder i centraliseret administrativ enhed).

Selv om de fleste medarbejdere, der tidligere har haft salgsfunktioner,
siget, at de selv har valgt at patage sig arbejdet i den centraliserede sags-
behandling, sa giver de samtidig udtryk for, at dette valg ogsd indebzrer
et tab af visse kvaliteter i arbejdet. De savner kundekontakten. Men sam-
tidig er det ogsa udbredt blandt medarbejderne i den centraliserede sags-
behandling at udtrykke lettelse over at vaere kommet vk fra den konkur-
rence, der hersker i de lokale afdelinger:

Jeg gider ikke det der salgsraes, med deres statistiker mig her og
der, [hvor man]| skal szlge en masse, som folk ikke har brug for.
Sa det var ikke lige mig ... Jeg er meget servicemindet. Dem, der
sidder i bankerne 1 dag, de er sma sxlgere, og det gider jeg ikke.
Hyvis jeg skal sidde over for kunder, sa vil jeg finde ud af, hvad
det er, de har behov for. Jeg vil ikke sidde og kere kampagner ...
Nir de 18-20-arige kom ind, sd syntes jeg faktisk, de havde mere
brug for en boligopsparing end en pension ... jeg kan godt lide
at kigge mig selv i spejlet og have det godt med det. Det havde
jeg ikke til sidst ... (kvindelig medarbejder i centraliseret admini-
strativ enhed).

Ligeledes er der ogsa salgere, der giver udtryk for, at de ikke bryder sig
om kun at skulle szlge. De er glade for som sxlgere ogsi at have admini-
strative funktioner knyttet til deres arbejde. Vi kan opsummere medar-
bejdernes beskrivelse af arbejdsforholdene i henholdsvis den decentrale
radgivning/salg og den centraliserede sagsbehandling siledes:
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OVERSIGT
Opsummering af de bankansatte interviewpersoners beskrivelse af

arbejdsforholdene.
Radgivning/salg i afdelingerne Centraliseret opfalgende sagsbehandling
Dynamisk arbejde Rutinepraeget arbejde
Udadvendt Indadvendt
Individuelt orienteret arbejde Gruppeorienteret arbejde
Konkurrenceorienteret Feellesskabsorienteret
Hgj prestige/hej lon Lav prestige/lav lgn
Beskrives som maskulint Beskrives som feminint

Anm.: Vores opsummering af interviewpersonernes beskrivelser af de to typer af arbejde fra
denne undersggelses cases.

Polariseringen mellem salg og support skaber formentlig ogsd job med
forskellige karriereveje og forskellige karrieremuligheder. Muligheder for
efteruddannelse er rimelig gode bade for medarbejdere i salg og i sup-
port, men for medarbejderne i support opfattes efteruddannelse som lidt
irrelevant, mens efteruddannelse i salgsleddet virker langt mere relevant.
For salgsmedarbejderne findes der oplagte karriereveje gennem speciali-
sering inden for forsikring, ejendomme, formue eller ledelse. Det frem-
gir ogsa af undersogelsen ”Smil du er pd,” at medarbejderne i radgiv-
ning/salg oplever meget storre udviklingsmuligheder i arbejdet, end sup-
portmedarbejderne gor. Der er dog ogsa medarbejdere 1 den centralise-
rede sagsbehandling, som kun ser deres arbejde dér som midlertidigt,
betinget af deres sarlige familiesituation.

INDIVIDUALISERING I CENTRENE OG KOLLEKTIVISERING
I SUPPORTEN

It-systemerne kan vere fantastisk effektive til at lave en lobende registre-
ring af individuel indsats og individuelle resultater. Denne mulighed an-
vendes i de lokale salgsafdelinger. Der udvikles en individuelt orienteret
og konkurrenceorienteret arbejdsorganisation med vagt pd individuelle
salgsbudgetter og individuelle konkurrencer om opfyldelse af mal:

Alle [medarbejdere| har deres personlige salgsbudget. Det har al-

le adgang til at se. Man skal ikke fa ondt i maven over sine salgs-
budgetter, for sa sidder man i den forkerte stol. Vi bliver ogsa
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rangeret mellem afdelingerne fra 1 til 50. Det kan man sa evalue-

re pa (kvindelig leder i salgsafdeling).

I de centraliserede administrative enheder understotter it-systemerne ikke
individualisering, men samarbejde, fallesskab og #ean spirit. Systemet er
lavet pa en sidan made, at det bliver klart for den enkelte, hvor han/hun
bedst skal legge sin indsats for at bidrage til at lofte teamets opgaver.
Denne orientering mod fallesskabet afspejler sig bl.a. i felgende citat:

Jeg kan ikke bruge det til noget at se, hvor meget de andre arbej-
der. Og 1 ovrigt si kan jeg som regel godt marke det uden at se
pa systemet. Jeg interesserer mig ikke for, hvor meget andre la-
ver. Nogle kan lave mange sager, og nogle laver farre. Sidan er
det, og det skal man acceptere. Dertil kommer, at nogle sager er
mere komplekse end andre. Det vil vare svert at mile pa en
kort periode, om den ene er mere effektiv end andre. Der er
nogle, der lukker sig lidt ude 1 en periode for at arbejde med en
svaer sag (kvindelig administrativ medarbejder i centraliseret ad-
ministrativ enhed).

I en centraliseret administrativ enhed er der udviklet en kultur, der legger
vegt pd, at man hjelper hinanden med at fi ordnet de sager, der skal
ordnes, at der skal vare plads til alle, og at man skal have det rart. Man
skal ogsd vare ansvarlig for sine opgaver, men man skal ikke kritisere
hinanden eller blande sig i, hvordan de andre gor deres arbejde. Man
tager heller ikke arbejde med hjem, hverken mentalt eller praktisk. ”Det
er jo bare et arbejde,” som en medarbejder siger. En anden medarbejder 1
en centraliseret administrativ enhed udtaler:

Vi har haft meget fokus pa, at det skal vere acceptabelt at vare
langsommere. Det er ogsa acceptabelt at vare hurtigere. Du kan
ikke pafore andre, at de skal arbejde i samme arbejdstempo som
dig. Selvfolgelig hvis der er ekstrem stor forskel, men det er sd
en ledelsesopgave at ¢i ind (kvindelig medarbejder i centraliseret
administrativ enhed).

I afdelingerne er en konkurrenceorienteret salgskultur blevet stadig mere
udviklet. Der er bl.a. lavet individuelle salgsmal. Og der korer hele tiden
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konkurrencer om forskellige sporgsmil, fx hvem der kan lave flest kun-
demoder etc. Grundfilosofien er, at der skal sxlges sda meget som muligt,
uden at der dog skal oversaxlges. Man skal prasentere og diskutere alle
relevante finansielle tilbud med hver kunde, szlgeren kommer i kontakt
med. Man skal dog ikke salge noget, kunden ikke reelt har nogen glede
af. Det er imidlertid noget diffust, hvad det vil sige at oversazlge, og 1
praksis er det den enkelte medarbejders egen forretningsetik, der afgor
sagen.

FORSKELLE I ORGANISERINGEN AF SUPPORTFUNKTIONERNE
For mange banker er det noget forholdsvist nyt, at man skelner sa skarpt
mellem ridgivere/szlgere og supportmedarbejdere. Mange steder er
supportfunktionerne blevet udskilt som sarlige funktioner inden for de
sidste drti. Der er dog store forskelle fra bank til bank, hvordan support-
funktionerne er organiserede.!3

I de to dybtgiende casestudier, vi har lavet, er en stor del af sup-
portfunktionerne centraliseret i regionale eller landsdekkende enheder.
Men selve sagsbehandlingen er organiseret noget forskelligt i de to ban-
ker. I den ene case gennemforer en medarbejderne normalt en sag fra
start til slut, 1 den anden case gennemforer supportmedarbejderen ét trin
i sagsbehandlingen for herefter at sende sagen videre til kunder, Tinglys-
ningskontoret, en advokat eller andre cksterne parter. Nar sagen si
kommer tilbage, er der en anden medarbejder, der overtager sagen.

I den forstnavnte case var der overordentlig stor tilfredshed
med, at man her har sine egne sager. Der er medarbejdere, der har sogt
til denne administrative enhed af den grund. Der gives udtryk for, at det
giver en storre arbejdstilfredsstillelse at afslutte sin egen sag, og der er
miske ogsa en lille produktivitetsgevinst ved, at den enkelte ikke skal
saette sig ind 1 nye sager hele tiden.

Der er dog ogsa store gevinster ved at opsplitte sagsbehandlin-
gen. Det gor det lettere at ansatte ikke-bankuddannet personale til at
udfore de mere rutinepraegede dele af sagsbehandlingen. Opsplitningen

13. 1 projektet har vi ogsa gennemfort to mindre dybtgdende casestudier i banker, hvor supportfunk-
tionerne ikke er blevet centraliserede, men hvor man har valgt at lade hele supporten forblive i
afdelingerne. Dermed bevares supportmedarbejdernes kontakt med radgivning og salg, og der
fastholdes en mere fleksibel arbejdsdeling mellem radgivning/salg og support. Forskellen mellem
organiseringen af arbejdet i de fire cases er nermere beskrevet i Hvid (2009).

85



gor ogsa, at den enkelte medarbejder ikke har en bunke af sager, men
altid har et ryddet skrivebord og saledes er parat til at ga i gang med en
ny sag.

De fleste af de medarbejdere, der arbejdede med en opsplittet
sagsbehandling, gav dog udtryk for en stor utilfredshed med, at de ikke
lengere havde mulighed for at gennemfore hele sagen. De fandt det
irriterende at arbejde videre pa fejl og mangler, som andre havde lavet.
Og dertil kom at arbejdets mening og stoltheden ved arbejdet efter man-
ges opfattelse blev undermineret af denne opdeling.

Vi vil nu analysere vores to cases i de fire dimensioner, der blev
angivet i kapitel tre: forstaelse af effektivitet, forstdelse af kerneopgaven,
forstdelse af kon og endelig forstdelse af kontrol.

OM EFFEKTIVITET

I de sidste 5-10 ar er den finansielle sektor blevet mere forretningsorien-
teret, bl.a. pa grund af en produktglidning, hvor den ”deling” at marke-
det, der tidligere var mellem banker, realkreditinstitutioner, forsikrings-
selskaber og pensionsselskaber, er under oplesning. Denne produktglid-
ning har skabt et stort pres for at finde effektiviseringsmuligheder. Mu-
ligheder, bankerne i hoj grad har fundet ved at omstrukturere arbejdet,
understottet af nye it-systemer. I mange pengeinstitutioner var en af de
arbejdsomlagninger, der blev gennemfort, en centralisering af store dele
af den supporterende sagsbehandling. Bankerne forventede hermed at
opna flere forskellige effektivitetsgevinster: Supportfunktionerne havde
varierende og forskellige belastninger over tid. Ved at centralisere sup-
porten kunne belastningsforskellene mellem afdelingerne udjevnes. Ban-
kerne forventede endvidere, at en centralisering af funktionerne ville
indebare stordriftsfordele. I den ene af vores cases forventede ledelsen
saledes en personalereduktion pd 10 pct. samtidig med en stor vakst i
linesager.

Denne personalereduktion blev dog ikke realiseret, for kort tid
efter at centraliseringen var gennemfort, rejste der sig en stor konverte-
ringsbolge, som lagde et voldsomt arbejdspres pa medarbejderne beskeef-
tiget 1 centraliseret sagsbehandling. Perioden (2004-5) omtales af medar-
bejderne som det ar, ’da vi arbejdede hele tiden.” En person kunne have
op til 150 lebende sager. Vi sad her til 10-11-tiden om aftenen.” ”De,
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der ikke kunne om aftenen, kom ind kl. 5 om morgenen.” "Mine born
kunne ikke kende mig mere.” Siadan lyder nogle af historierne om denne
periode. Der er ogsd historierne om de kampe bunker, medarbejderne
slet ikke kunne na, om folk, der ikke tog ferie, fordi det var meget verre
at skulle vende tilbage til endnu sterre bunker, om folk, der blev syge af
stress, om folk, der fik museskader, og om et arbejdsmiljo, der bade fy-
sisk og psykisk gik helt i bund.

I begge vores cases var det store arbejdspres under konverte-
ringsbolgen med til at gode vejen for indforelse af Lean-organisering.
Ledelsen valgte dog forskellige tilgange til Lean i de to banker. I den ene
bank ansatte ledelsen en Lean-konsulent, som fik en meget styrende
funktion. Medarbejderne blev inddraget som informanter til Lean-
konsulentens udarbejdelse af rationaliseringstiltag (efter at vi havde varet
pa virksomheden, xndrede ledelsen Lean-projektet betydeligt). I den
anden case lagde ledelsen meget vagt pa, at medarbejderne skulle vare
drivende i processen. Medarbejderne blev opfordret til at indgive forbed-
ringsforslag en gang om ugen, og medarbejderne skiftedes til at deltage 1
en gruppe, der prioriterede de indkomne forslag og sendte dem videre til
beslutning.

Begge Lean-projekter forte til, at der skete en gradvis standardi-
sering af sagsbehandlingen, sa alle kunne g ind og lave en del af en sag
uden at skulle bruge tid pa at satte sig ind i sagen. Medarbejderne skulle
lave sagerne si ens som overhovedet muligt, og det kraever selvfolgelig et
stort forarbejde. Det krever ogsd, at ridgiverne ude i filialerne bliver
opdraget og giver de nodvendige oplysninger, siledes at sagen kan glide
igennem systemet. Dette gores ved, at der laves sikaldte skal-felter i de
dokumenter, ridgiveren skal udfylde, inden vedkommende sender sagen
til den centraliserede sagsbehandlingsenhed. Specielt i den casevirksom-
hed, hvor den enkelte sagsbehandler ikke gennemforer hele sagen, er det
vigtigt at definere velafgransede opgaver inden for en sag, siledes at
sagen kan deles op i faser og delsager.

Der er flere effektivitetsmassige fordele ved denne made at or-
ganisere arbejdet pa:

—  Arbejdsbyrden bliver fordelt pa et team og ikke en enkeltperson. Det

er ikke én person, der har ansvaret for 150 lobende sager, men tea-
met.
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— Arbejdet er intensiveret, idet al ventetid og dermed spildtid er for-
svundet.

—  Der er sat fart pd standardiseringsprocesserne, saledes at medarbej-
derne kan undgi fejl og give kunden en ensartet sagsbehandling af
hoj kvalitet.

— Sagsbehandlingstiden er reduceret.

Dertil kommer, at denne organisering af sagsbehandlingen bidrager til, at
medarbejderne kan sove roligt om natten og holde deres ferie uden at
tenke pa arbejdet. Der er ingen bunker, nar de kommer tilbage. Det er
nemlig ikke deres bunker, men teamets.

Der rapporteres dog ogsd om en reekke forhold i den nye organi-
sering, som har negative effekter pa produktiviteten. Her vil vi fremdrage
de negative effekter, som navnes i den case, hvor sagsbehandlingen split-
tes op pa flere personer:

— Felles ansvar opleves, som om ingen tager ansvar.

—  Standardiseringerne er fordummende.

— Folelsen af uundvarlighed er vak — hvorfor overhovedet ga pa at-
bejde?

— Ingen faglig stolthed og ingen faglig ros, nar en vanskelig sag er kla-
ret.

— Ingen personlig kontakt med eksterne akterer, sisom kunder og
bankradgivere.

— Ingen eftersporgsel efter specifik sagskundskab.

—  Oplevelse af en snigende og en bevidst dekvalificering.

— Arbejdet er blevet rutinepraget og kedeligt, hvilket pa lengere sigt
kan gd ud over kvaliteten.

I den centraliserede sagsbehandlingsenhed 1 den anden case er der gene-
relt meget stor tilfredshed med, at den samme person gennemforer sagen
fra ende til anden, og der er medarbejdere, der siger, at de har valgt et job
i netop den bank af samme grund. Nogle af de effektivitetsmeassige
ulemper, der gor sig geldende i den forstnzvnte bank, gor sig dog ogsi
geldende 1 den anden. Ogsa her beklager medarbejderne sig over afstan-
den til kunderne og arbejdets rutinepregede karakter. Dog siger man fra
ledelsens side, at en del af grunden til at centralisere sagsbehandlingen
var at give disse jobfunktioner mere status og selvstendig profil. Da den
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supporterende sagsbehandling 14 ude i afdelingerne, blev disse funktioner
anset for perifere og miske ogsd mindrevardige. Funktionerne fik ny
identitet og status ved at blive samlet. Det siges ogsd, at dette er lykkedes,
fordi man i trivselsmalinger har kunnet konstatere store forbedringer i
det psykiske arbejdsmilje i den centraliserede sagsbehandling fra 2005 (et
ar efter de centrale enheder var etableret) til 2007, hvor der opndedes en
meget positiv trivselsmaling.

I det folgende vil vi pege pa mulige effektivitetsmassige be-
graensninger i henholdsvis standardisering og centralisering.

Forudsxtningen for, at standardiseringen af sagsbehandlingen er
effektiv, er, at det er nogenlunde gennemskueligt, hvad en sag indeholder
— dvs. at den ene sag ligner den anden. Set udefra fir man det indtryk, at
sagerne er meget ens. Det er imidlertid noget andet, medarbejderne i den
centraliserede sagsbehandlingsenhed giver udtryk for. Ifelge dem ved
man ikke, om en sag er stor eller lille, nar man trakker den ud af it-
systemet. En sag korer glat igennem, mens en anden sag kraever yderlige-
re dokumentation og foresporgsler rundt omkring hos sxlgeren, hos
myndigheder osv. En stor del af arbejdet 1 sagsbehandlingen synes séle-
des at knytte sig til det uforudsete og det uforudsigelige — til det, der ikke
kan standardiseres. Dermed bliver effektiviseringsfordele ved standardi-
sering mindre, end det kunne forventes, og maske bliver standardisering
en direkte haemsko for en effektiv losning af uforudsete problemer, der
ikke passer til den standardiserede problemlosning.

Ligeledes har centraliseringen ogsa nogle negative effektivitets-
messige effekter, fordi centraliseringen reducerer fleksibiliteten. Der er
neppe tvivl om, at centraliseringen udligner kapacitetsforskelle 1 support-
funktionerne i forskellige afdelinger. Men til gengald gir banken ved
centraliseringen glip af den effektivitetsgevinst, der ligger i, at support-
medarbejdere i afdelingerne og swlgere 1 afdelingerne kan supplere hin-
anden, alt efter hvor arbejdspresset er storst. Tidligere kunne support-
medarbejdere, der nu arbejder i centrale enheder, tage lidt af szlgernes
arbejde, nar det breendte pa for dem (ved fx at ringe til en kunde, sende
og modtage et standardbrev etc.). Omvendt kunne salgerne tage lidt af
supportmedarbejdernes arbejde, hvis de var overbebyrdede. Nu er ar-
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bejdsdelingen mellem support og salg frosset fast til skade for den sam-
lede effektivitet.4

Ogsa 1 salgsfunktionerne er effektivitetstiltag oftest modsat-
ningsfyldte: Individualiseringstendenserne har bade effektivitetsmassige
gevinster og svagheder. Klare salgsmal og individuelle konkurrencer far
mange til at arbejde mere effektivt og mere malrettet. Men det far ogsa
nogle medarbejdere til at std af: Der er medarbejdere, der giver udtryk
for, at konkurrencerne ikke interesserer dem, og at de 1 evrigt er kritiske
over for, hvorledes kvaliteten pavirkes af konkurrencerne. Dertil kom-
mer, at konkurrencerne kan virke skadelig for samarbejdet i afdelingerne
og dermed ogsd skade den samlede effektivitet. En salgsmedarbejder
udtrykker det sdledes:

Jeg synes personligt, at der er for meget individuelt salg. Jeg sa
gerne, at det blev [fordelt] lidt mere afdelingsmzessigt. Ogsa fordi
man er et team, og maske kunne man bruge ressourcerne bedre
... Jeg kan godt se, konkurrencesituationen er helt anderledes
end for to ar siden, men hvis du sporger mig, sd synes jeg, der er
for meget fokus pa salg. Jeg synes, man skal passe pa, at man ik-
ke far spillet medarbejderne ud mod hinanden, sa det gar ud
over den gode stemning, sa hver sidder i sin egen lille verden og
ikke hjzlper hinanden, fordi man har rigeligt med sig selv og det
at na sine egne mal ... Det er jo én stor konkurrence. Der gar
ikke en dag, uden at vi har en konkurrence korende pa den ene
eller den anden mide ... Det er alle vegne: I frokoststuen og der
er store plancher med, hvem der har solgt hvor meget. Jeg kan
tydeligt meerke forskel, fra da jeg startede!> (mandlig salgsmedat-
bejder).

Holdningen til effektivisering er generelt positiv, ikke kun i ledelsen, men
ogsd blandt medarbejderne. It ses som et effektiviseringsredskab, og
holdningen til it er derfor ogsa positiv. Mange medarbejdere giver udtryk
for, at en god dag p4 arbejdet er en dag, hvor man nir en masse, og hvor

14. 1 de to cksterne cases, der ogsa indgér i undersogelsen, kunne vi iagttage en storre grad af fleksi-
bilitet mellem support og salg, fordi alle funktioner var samlet i afdelingerne (Hvid, 2009).

15. Dette var netop begrundelsen for, at man specielt i den ene af de ekstra cases, der indgar i
undersogelsen, undlader at méle medarbejderne individuelt.
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ingen bunker ligger tilbage ved fyraftenstid. Effektivitet er noget, den
enkelte ma arbejde for at opna for at fd en god arbejdsdag og for at und-
ga stress. Derfor anses netop kalendersystemet som et praktisk vaerktoj
til at modsti stress: Hvis den enkelte, ved hjelp af kalenderen, kan fa
overblik og fa planlagt sid tid rationelt, sa kan man vare mere effektiv og
mindre stresset.

At it og effektivisering ogsd forbindes med personalereduktion,
ses ikke som et problem i sig selv — hvilket ogsa skal ses i lyset af, at
beskaftigelsessituationen var meget gunstig, da vi lavede vores interview
i bankerne. Medarbejderne har et meget klart oje for virksomhedens
legitime interesse i at effektivisere for at opna et bedre gkonomisk resul-
tat. De fleste medarbejdere ser sig selv som en del af virksomheden, og
et godt okonomisk resultat for virksomheden er noget, de er stolte af, og
noget, de anser for ogsi at vaere i deres egen interesse. Dette er baggrun-
den for, at en medarbejder med stolthed siger om sit arbejde: "Det er
100 pct. koncentreret arbejde,” og der er “ikke sd meget spas ved siden
af.”

Eftektivitet anses som et gode, men dermed ikke sagt, at de @n-
dringer i arbejdsgange og organisation, som it anvendes til at gennemsat-
te, ogsd generelt ses som et gode. Tvartimod kunne vi konstatere, at der
var meget utilfredshed og modstand mod xndringerne. Men modstanden
rettede sig mod xndringer i kerneopgaven og den xndring af mening
eller direkte meningsloshed, der opsted heraf, som vi kommer narmere
ind péd i neste afsnit. Der blev ikke sat sporgsmailstegn ved effektivitet
som et gode, men der blev argumenteret for, at @ndringerne forte til, at
arbejdet blev delvist meningslost og mindre effektivt.

OM KERNEOPGAVEN

Udpviklerne af it-systemer ma nodvendigvis basere deres udviklingsaktivi-
teter pa en forstielse af, hvilke opgaver der skal loses, hvad der er tids-
kravende 1 arbejdet, og dermed hvor it kan lette arbejdet. Dermed pavit-
ker introduktion af nye it-systemer ofte kerneopgaven. Konsekvensen
kan meget let vaere xndringer i fagligheden og @ndringer i den mening,
som medarbejderne tildeler arbejdet.

Det er langt fra givet, hvordan it vil pavirke meningen i arbejdet.
Her vil vi se pa, hvordan kerneopgaverne i lanesagsbehandlingen er ble-
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vet endret - ikke som konsekvens af it-udviklingen, men muliggjort af it-
udviklingen.

De arbejdsopgaver, der knytter sig til at gennemfore en linesag
fra den forste kontakt med kunden til afslutningen af papirarbejdet, er i
store trek de samme, som de har varet 1 artier. Men som vi har veret
inde pd i den tidligere beskrivelse af de senere ars udvikling af linesags-
behandlingen, har it muliggjort, at disse opgaver nu gennemfores i helt
andre arbejdsgange, og it har understottet nye prioriteringer 1 arbejdet.
Selv om opgaverne, der er knyttet til linesagen som siadan, er nogenlun-
de uzndrede, har medarbejdernes kerneopgaver @ndret sig meget mar-
kant de seneste 5-10 ar. Andringer, som 1 hoj grad udfordrer medarbej-
dernes forstaelse af, hvad der er vigtigt, og hvad der er meningsfuldt 1
arbejdet. Medarbejderne i afdelingerne og medarbejderne i de centralise-
rede supportenheder opfatter disse andringer meget forskelligt. Forst vil
vi se pd @ndringerne i kerneopgaven og meningen med arbejdet 1 afde-
lingerne.

I afdelingerne er kerneopgaven giet fra at vere kundebetjening
til at vere salg. Godt nok understreges det fra alle sider, at man ikke ma
oversalge — for det vil skade salget pa langt sigt. Men meningen ligger i
det maksimale individuelle salg - inden for visse etiske rammer. De salgs-
understottende it-systemer bidrager til denne meningsdannelse. Det sker
for det forste ved, at systemerne legger op til, at medarbejderne soger at
selge mere end det, kunden eftersporger. Derudover bliver it-systemerne
brugt til at fokusere pa, hvor god den enkelte medarbejder er til at opfyl-
de sine salgsmal. Det bliver tydeligt for den enkelte medarbejder, for
kolleger og for ledere, hvor god en szlger den enkelte medarbejder er.
Ligeledes bidrager systemerne til at skabe opmarksomhed om og mening
i de kampagner, der hele tiden kores i organisationen. Systemerne har
muliggjort, at man pa en let made kan etablere konkurrencer medarbej-
derne imellem om de ting, der aktuelt prioriteres: Det kan fx vare en
konkurrence om at have flest kundesamtaler om et bestemt produkt
inden for en given periode.

Det er dog ikke siledes, at det nye meningsunivers, der er knyt-
tet til salg, ukritisk overtages af medarbejderne. Der er siledes medatrbej-
dere, der udtaler, at styksalget ikke siger noget om fortjenesten pa forret-
ningen og kvaliteten af arbejdet (hvilket finanskrisen, der indtrddte, efter
vi havde gennemfort vores interview, kan siges at have bekraftet). Et
hojt styksalg kan dekke over tvivlsomme dispositioner for kundens ved-
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kommende og linesager, der ikke giver banken tab. Opgorelsen af styk-
salg er derfor forbundet med frustration hos nogle medarbejdere. Nar
prastationen males pa styksalg, virker det nedbrydende pa oplevelsen af
mening i arbejdet, fordi den mening, medarbejderne har etableret gen-
nem deres faglighed, i hojere grad er domineret af en kvalitetsbaseret
kunderelation end det performancebaserede styksalg. Som en medarbej-
der i en salgsafdeling formulerer det:

Det er jo harde tal, kan man sige. Det er maling pa styksalg, hvor
meget korer vi igennem. Jeg er ikke nodvendigvis enig i, at det er
pindesalg, vi skal males pa... Der synes jeg hellere, man burde
gore noget andet, men det er jo en helt anden snak. I dag bliver
vi malt pd, hvor mange salg vi har lavet alt i alt. Det er det, vi har
budgetter pd ... Det er pd ingen made et udtryk for, hvor travlt
man har ... Man kan slet ikke mile arbejdspresset ud fra, hvor
mange pinde man korer igennem ... Det maler ikke kvaliteten
og rentabiliteten. Man kan jo sagtens sidde og salge uden at have
hjertet og forstielsen med for den samlede forretning. Det males
jo ingen steder (mandlig medarbejder i salgsafdeling).

For nogle medarbejdere bliver de nye systemer knyttet sammen med
meningstab i arbejdet, men for andre tilbyder de nye it-baserede systemer
en ny forstaelse af, hvad kerneopgaven 1 arbejdet i afdelingerne er, og
hvad der udgor arbejdets centrale mening. Arbejdets kerne er at perfor-
me som szlger, dvs. at opfylde og helst overgd sine salgsmal. It-
systemerne bliver derfor nyttige og meningsfulde af to grunde: De un-
derstotter salget, og de synliggor szlgerens performance over for kolleger
og ledere. Der bliver sat lighedstegn mellem det at dygtiggore sig i bru-
gen af it-systemerne og det at orientere sig mod den nye kerneopgave.
En afdelingsleder fortaller:

Hvis man kan finde ud af at bruge systemet, sa kan man fd en
meget bedre arbejdsdag ... Vi har salgsmal. Dem kan man lo-
bende ga ind og se. Nir jeg dem eller nar jeg dem ikke? ... Hvis
man kan finde ud af at bruge systemet rigtigt og kan finde ud af
at bruge alle de finesser, der er i det, sd hjxlper det én. Hvis man
har sidan en modstand mod det og tenker: ”Ah! Hvorfor er det,
jeg skal registrere alle de her ting? Hvad skal jeg bruge det til?”
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Og ikke kan se lyset i det, sa vil man nok opleve, at det er utro-
ligt bovlet og irriterende. Si kan man godt risikere, at det kan
stresse én, at man skal skrive alle de der ting i systemet, hvis man
ikke kan se en mening i, at det hele bliver puttet derind ... Der
er nogen, der har en udfordring i at se meningen med at registre-
re. De gor det, fordi de skal. Og de kan ikke vise over for resten
af koncernen, at de overhovedet laver noget, hvis de ikke taster
det ind. Det skal derind og std, men derfor kan der godt alligevel
vaere nogen, der sidder og tenker: ”Oj! Hvorfor skal jeg lige skri-
ve det derinde igen og igen, nir jeg har en aftale med kunden pa
min blok? Hvorfor er det si lige, jeg skal sidde og taste det hele
ind?” (Kvindelig leder i salgsafdeling).

Den dominerende holdning, bade blandt mand og kvinder, er preget af
en teknologioptimisme. Medarbejderne anses ogsa af ledelsen for at vaere
fremsynede og visionare, nir de fascineres og dyrker it-systemernes nye
muligheder, mens det opfattes som bagstraberisk og reaktionart at stille
kritiske sporgsmal til, om de nye muligheder, der er knyttet til it-
anvendelsen, er tiden og besvaret verd. Direkte adspurgt kommer der
imidlertid en del udsagn om systemerne, der virker uhensigtsmassige, og
dermed ogsd meningslose. En medarbejder siger om salgssystemet i afde-
lingen:

Det bliver bedre og bedre, men der er stadigveek mange steder,
hvor der er dobbeltregistrering, hvor man skal legge tingene ind
flere gange, hvilket selvfolgelig er frustrerende. Der er nogle ste-
der, hvor man kan marke, at det er registrering for registrerin-
gens skyld, hvor det netop skal bruges ledelsesmassigt, frem for
at det er en fordel for kunden. Det kan godt nogle gange vere
lidt frustrerende, at man skal taste og taste en hel masse, som ik-
ke lige giver nogen mening i vores hverdag ... Det kan fx vare
for at holde sin egen ryg fri, om man nu har talt med kunden om
det hele, si skal man fx oprette fem potentialer, selv om man
miske ikke rent faktisk har naet at tale med kunden (mandlig
medarbejder i salgsafdeling).

I den centraliserede sagsbehandlingsenhed udvikler kerneopgaven og
meningen knyttet dertil sig i en hel anden retning. Den mening, der knyt-
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tede sig til kundebetjening og til salg, fortoner sig noget. Kunderne og
salgerne er langt vaek. Meningen knytter sig derimod til den palidelige og
rettidige sagsbehandling. Der legges stor vagt pd, at der ikke sker fejl.
Fejl er faktisk det eneste, som medarbejderne bliver malt pa individuelt.
Ligeledes legges der stor vagt pa, at sagerne ekspederes rettidigt. Sikker-
hed er mere meningsgivende end individuel produktivitet. Systemet un-
derstotter denne meningsdannelse.

Som vi har veret inde pa tidligere, gor det dog en stor forskel,
om den enkelte supportmedarbejder gennemforer sine egne sager hele
vejen igennem, eller om han/hun kun gennemforer et skridt i sagsbe-
handlingen for derefter at legge sagen ind i den store arbejdsdeling,
hvorefter andre medarbejdere vil overtage den videre sagsbehandling.
Ligeledes er det af betydning, om sagsbehandlerne betjener bestemte
afdelinger, eller om han/hun stér til radighed for alle landets afdelinger.

Medarbejdere, der betjener bestemte afdelinger, og som gen-
nemforer sagen fra ende til anden, kan opretholde en vis klassisk bank-
fagliched, hvor det er betjeningen af kunden, der stir centralt, og hvor
det er hans/hendes hindtering af sagen, der er afgorende for udfaldet.
For de medarbejdere, der ikke betjener bestemte afdelinger, og som kun
udforer dele af en sag, bliver arbejdets mening at fa arbejdspuklerne
afviklet uden at begd fejl. Kommer en lanesag fx tilbage fra Tinglys-
ningskontoret, fordi de mener, der er begdet en fejl i sagsbehandlingen,
bliver sagen bade pinlig og arbejdskravende for medarbejderen.

Lidt firkantet kan man sige, at zndringerne i systemerne skaber
et skisma mellem pa den ene side en serviceorienteret forstaelse af ker-
neopgaven, hvor hensynet til szlgerne 1 afdelingerne og kunderne star
centralt, og pa den anden side en instrumentel produktionslogik, hvor
arbejdets mening er at fi hovlet produktionen af sager af pa den mest
gnidningsfrie made. Vores interview peger pa, at det for mange medar-
bejdere er meget vanskeligt at acceptere den nye forstdelse af kerneopga-
ven og meningen i arbejdet.

OM K@N

Teknologiudviklingen i bankerne har muliggjort en voldsom omstruktu-
rering af arbejdet: Funktioner, der tidligere horte sammen, er blevet ad-
skilt, og funktioner, der tidligere var adskilte, er fort sammen. Opgaver,
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hvor medarbejderen tidligere skulle tage selvstendig stilling, er blevet
standardiseret i it-systemerne, og nye opgaver er kommet til. I princippet
kunne denne omstilling have veret brugt til at nedbryde den horisontale
arbejdsdeling. Det ville have varet muligt at skabe job, der var mangfol-
dige, og som blev udfort af sivel mand som kvinder. Realiteten er imid-
lertid det omvendte. It har muliggjort en omstrukturering af arbejdet, der
har forsterket den horisontale konsarbejdsdeling.

Vi har tidligere 1 dette kapitel beskrevet kensarbejdsdelingen i
linesagsbehandlingen: Omkring 60 pct. af medarbejderne i lanesagsbe-
handlingen er kvinder. Supportfunktionerne er helt domineret af kvin-
der. Blandt radgiverne/szlgerne til privatkunder er omkring 60 pct.
kvinder, mens kun omkring 30 pct. blandt ridgiverne/sxlgerne til et-
hvervskunder er kvinder.

Denne konsarbejdsdeling er ikke noget, man taler meget om pa
de besogte arbejdspladser. For de fleste medarbejdere og ledere fore-
kommer det natutligt, at de tilbagetrukne og mindre prestigefyldte job-
funktioner overvejende besattes af kvinder, mens de mere udadvendte
og karriereorienterede funktioner varetages af mend. Nar vi sporger til,
hvorfor der er den deling mellem konnene, bliver vi presenteret for tre
sammenhangende begrundelser:

— Tradition
— Kvinders onske om deltid og flekstid
— Nedarvede forskelle mellem mand og kvinder.

KONSARBEJDSDELING, BEGRUNDET I TRADITION

Salg og rddgivning til erhvervskunder bliver bade blandt ledelse og med-
arbejdere betragtet som et omride, der passer bedst til mand. Samtidig
har erfaring med erhvervsradgivning varet betragtet som en forudsat-
ning for at kunne gore ledelseskarriere 1 afdelingssystemet. Dermed er
der etableret en effektiv barriere for, at kvinder kan gore lederkarriere (en
problemstilling, der da ogsd er opmarksomhed pa i sektoren). En «ldre
kvinde 1 en supportenhed (administrativ enhed) forteller om den indar-
bejdede tradition for kensarbejdsdeling i sektoren:

Pengeinstitutioner har altild varet delt op i mand og kvinder.

Tidligere var pengeinstitutioner delt op i indlin, udlan og er-
hverv. Der sad altid kvinder i indlin og udlan, og i erhverv sad
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der maend. Erhverv har altid betragtet sig selv som en finere del,
og det galder helt generelt ... Det er en faglig kultur (kvindelig
medarbejder i administrativ enhed).

Man kan dog nzppe forklare den aktuelle konsarbejdsdeling ud fra tradi-
tionen alene, for generelt stir traditioner for fald inden for sektoren.
Sektoren har varet igennem meget store forandringer, som har revet
traditioner op med rode. Fx er det lykkedes at nedbryde den traditionelle
bureaukratiske kultur i sektoren. Men traditionerne knyttet til konsat-
bejdsdelingen bestar. Der ma altsd findes nogle forklaringer ud over
traditionen.

KVINDERNES HANG TIL DELTID OG FLEKSTID

SOM FORKLARING

En udbredt forklaring pa kensarbejdsdelingen gir pa, at kvinder ofte
prioriterer familien over karrieren. En kvinde med born i skolealderen,
der arbejder i en supportenhed (administrativ enhed), forteller:

Jeg tror da ogsa, det har noget med forzldrerollen at gore. Nir
man sidder i en administrativ afdeling, er det nemmere at ga lidt
ned i tid, end hvis man sidder ude i salgsleddet. Det er jo ner-
mest fysisk umuligt at komme pd deltid i salgsleddet ... (kvinde-
lig medarbejder i administrativ enhed).

Det er lettere at fa deltid, og det er lettere at fa flekstid i admini-
strationen. Det er mest kvinder, der valger jobbene her i stedet
for at satse pa karrieren ... Jeg har det fint med flekstiden og er
samtidig pa fuld tid. Jeg kommer ikke samme tid hver dag. Jeg
kommer kl. 8.15. Jeg sidder til kl. 16.30 ... Flekser lidt ... men
ikke serlig meget (kvindelig medarbejder 1 administrativ enhed).

At det er lettere at arbejde pa fleksibel tid og fa en deltidsanszttelse i
supportenheden end i salgsenheden, opfattes som noget naturligt. Men
hvorfor er det egentlig sidan? Medarbejderne 1 salg siger, at de fuldsten-
dig selv tilrettelegger deres arbejde. Der synes ikke at vaere noget i job-
bet, der fx forhindrer, at en medarbejder holder fri en bestemt dag i
ugen. Der synes heller ikke at vere noget i sxlgetjobbet, som 1 sig selv
forhindrer deltid. Overarbejde forekommer i hojere grad i salgerjobbet
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end i supportjobbet, men forskellen er ikke meget stor. Af tabel 4.2
fremgar det, at 18 pct. af dem, der arbejder i support, ’ofte’ eller ‘meget
ofte/altid” arbejder over, mod 24 pct. af dem der arbejder i privat radgiv-
ning.

Det er narliggende at antage, at nar deltidsansaxttelser ikke fore-
kommer i salgsenheden, si er grunden, at arbejdsomrade er domineret af
mend, som sjzldent onsker deltid. Det ser ud til, at jobbets konsmark-
ning har faet indflydelse pa jobbets tidsstruktur.

NEDARVEDE FORSKELLE MELLEM K@ONNENE
Bade medarbejdere og ledere er noget tovende og sogende, nar de bliver
spurgt, hvorfor der er de keonsforskelle i arbejdet, der er. Men efter lidt
overvejelse nér de fleste frem til forklaringer, der begrunder sig i forskel-
len mellem mand og kvinder som biologiske vaesner.

En kvindelig medarbejder i en administrativ enhed giver en for-
klaring, der trekker trade tilbage til en tid, hvor menneskeheden levede
som jaegere og samlere:

[Sxlgerne] er jo maendene, der vil ud og sta og drikke kaffe med
kunder og kigge pa tingene, og sa kommer de hjem, og si har de
meget sveert ved at skulle swtte sig hen og lave det administrati-
ve, sa er det rart [for dem] at kunne komme hjem og aflevere
det. Det er jo det, at nogen er gode til at vaere szlgere, og nogle
er gode til de administrative ting (kvindelig medarbejder i admi-
nistrativ enhed).

En mandlig medarbejder 1 en salgsafdeling stiller folgende sporgsmal:
Jeg ved ikke, om det [konsforskellen] har noget at gore med at
have den der udadvendte rolle, om det pa en eller anden made er
mere mandligt? (mandlig medarbejder i salgsatdeling).

En anden kvindelig medarbejder 1 en administrativ enhed konstaterer:
Maznd og kvinder er batre forskellige. Jeg oplever meget ..., at
dem, der sidder ude i afdelingerne, som er virkelig gode salgere,

det er mand. De hader at sidde og nusse med alle de ting, som
jeg sidder og nusser med her. Det interesserer dem ikke ... Du
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kan se, hvor mange kvinder vi sidder her. Det viser faktisk me-
get klart, at kvinderne traekker sig tilbage fra at vere fremme i
skoene til de lidt mere stille opgaver ... (kvindelig medarbejder i
administrativ enhed).

En mandlig medarbejder i en salgsafdeling siger:

Der er flere kvinder end mand i den finansielle sektor generelt.
Vi har kempet med at fi mandlige kolleger ind, sd vi kunne vare
nogenlunde ligeligt fordelt ... Mand er maske lidt mere konkur-
rencebetonede: Nu-skal-jeg-vise-dig,-at-jeg-er-bedre-end-dig-ag-
tig. Mand har maske tendens til det, og derfor trives de bedre i
et salgsmiljo ... Vi laver konkurrencer pa nasten hvad som helst,
man kan finde pa (mandlig medarbejder i salgsafdeling).

En tredje kvinde, der arbejder i en administrativ enhed, udtaler:

Det er flere meend i salgsleddet, og det er det dér med prestige.
Mznd er ogsa meget mere konkurrencebevidste. Det kunne jeg
jo maerke, nar jeg var i afdelingen. Nar der var en konkurrence,
sa tonsede de af sted, om de sa skulle bruge en logn. Mzndene,
de unge af dem, de var faktisk ligeglade, om de skulle lyve lidt
for at fa en succes. Vi |kvinder] er ikke naer sia konkurrencepra-
gede. Det kan man da ogsd se i sport og sa videre. Min mand er
da ogsd meget mere konkurrencepraget, end jeg er. Sddan er det
bare (kvindelig medarbejder i administrativ enhed).

Den generelle opfattelse af konsforskellene gar pa, at mend er konkur-
renceorienterede, og kvinder er mere tilbageholdende. Mxnd gir efter
prestige, mens kvinder efter nogle af medarbejdernes opfattelse har en
hojere moral. En kvindelig medarbejder i administrativ enhed udtrykker
det saledes:

Der sidder s mange hoje herrer rundt omkring i systemet og si-
ger: ”Nu skal de bare gore sadan, og nu skal de bare gore sadan,”
og jeg tror, at mange kvinder godt kan lide at kigge sig selv i
spejlet og sige: ”Det er i orden, det du laver” ... [Jeg] kunne
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godt forestille mig, at kvinder har lidt mere moral (kvindelig
medarbejder 1 administrativ enhed).

Og si er der endelig et argument, der hedder, at kvinder bliver mere
stressede end mand, og at kvinder derfor holder sig pa afstand af de
meget udfordrende job. Et argument, som bla. bliver fremfort af en
kvinde, der er ansat i en salgsafdeling:

Jeg ved ikke, om man kan sige, at kvinderne godt kan blive lidt
stressede, mens mandene er bedre til at legge det vak og sige:
”Det gider vi sgu ikke hore mere om!” Vi er jo i en koncern,
hvor vi bliver malt hele tiden, og der tror jeg, mendene er lidt
bedre til at sige: ”Det gir sgu nok!” eller: ”Det gider jeg altsd ba-
re ikke hore mere pdl,” hvis der er nogle darlige malinger. Hvor
vi kvinder godt kan blive lidt mere stodt og naertagende (kvinde-
lig medarbejder i salgsafdeling).

KONSTRUEREDE KONSFORSKELLE OG KONSTRUEREDE JOB
Arbejdsdelingen mellem meand og kvinder i linesagsbehandlingen base-
rer sig pd nogle konsstereotyper (se kapitel 3), hvor mand og kvinder
tildeles nogle generelle og forskellige egenskaber og kompetencer. Nar
kvinderne dominerer de lavestlonnede og mindst prestigefyldte funktio-
net, begrundes det med nogle forventninger/forestillinger om, hvad
kvinder er gode til, eller hvad kvinder foretrakker. Det interessante i
denne sammenhxng er, at de egenskaber, der i linesagsbehandlingen
trekkes frem som naturligt kvindelige, i andre sammenhange kan tilleg-
ges maend. Der er rigtig mange “mandejob,” hvor detaljeorientering er en
helt klar forudsatning for at kunne klare jobbet fx hos dem, der laver it-
support og it-udvikling. En lille fejl i programmet, og hele programmet
gar ned. Men it-medarbejdernes detaljeorientering tilforer ikke jobbet et
prestigetab. En it-arkitekt er formentlig en af de hojest betalte medarbej-
dere ogsi 1 denne bank.

I generaliseringerne omkring “salgsgenet” og kundekontakten
kan man ligeledes finde de modsatte konsstereotyper. I andre sammen-
hange fremstilles kvinder som gode lyttere og som gode til at tolke andre
menneskers behov. Denne forklaring meder man andre steder netop
som begrundelse for, at kvinder eksempelvis dominerer i hele social- og
omsorgssektoren. Nar kvinder kan lytte og forstd i omsorgssektoren, kan
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de vel ogsa i finanssektoren? I andre brancher, fx detailhandlen, arbejder
der masser af kvinder, og de anses her for at vare de ideelle szlgere. De
konsstereotyper, som bide medarbejdere og ledere og mand og kvinder i
linesagsbehandlingen benytter til at forklare konsarbejdsdelingen, holder
saledes ikke ud fra rationelle overvejelser, men de er pa trods af det leve-
dygtige, og de har konsekvenser for den strukturering af arbejdet, der
folger af it. Konsstereotyperne har med andre ord betydning for tekno-
logien 1 praksis.

Det er saledes efter vores opfattelse nerliggende at antage, at de
markante forskelle mellem de ”to verdener” i henholdsvis salg og sup-
port er blevet konstrueret si markant forskelligt, fordi denne konstrukti-
on kunne baseres pa konsstereotyper.

I salgsafdelingerne dominerer maskuline konsstereotyper. Her
dyrkes billedet af den ensomme cowboy. Jagten pa kunderne og konkur-
rencen om det individuelle salg stir i centrum. Nok er der kvindelige
medarbejdere i afdelingerne, men de fungerer i et omride, der defineres
maskulint, og befinder sig derfor i et fremmed land, hvor de skal retfer-
diggore sig selv.

I den centraliserede supportenhed er det den lille (fami-
lie)gruppe, der star i centrum. Her hjzlper man hinanden, udviser an-
svarlighed og klarer alt det sure og rutinepregede arbejde.

It-systemerne i brug bygger oven pa og bekrafter disse konsste-
reotyper: I salgsafdelingerne er it-systemerne sat op til at understotte
individuel prestation, stimulere konkurrence og mdle den individuelle
prastation. I den centraliserede supportenhed er it-systemerne sat op til
at gore arbejdet let og rutinepraget, og samtidig er de sat op til at under-
stotte teamet og det fzlles ansvar.

Blandt i hvert fald nogle af medarbejderne er der et onske om at
komme ud over den ensidighed i arbejdsopgaverne, som konsstereoty-
perne lagger op til:

Jeg personligt vil aldrig kunne have et 100 pct. salgsjob. Jeg sy-
nes, det er rart, at man kan sidde ned og klare hovedet, nar man
har siddet en time med en kunde, og ikke skulle tale med kunder
hele tiden. Det er klart, at hvis man er superszlger, sa er det fru-
strerende, at man skal hjem og producere en masse. Det er ogsi
meget individuelt, hvordan man har det med det [salg| (kvindelig
medarbejder i en salgsafdeling).
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Der udtrykkes siledes hos nogle medarbejdere et behov for at udvikle
systemer og arbejdsgange, si man overskrider de kensstereotyper, der er
etableret. Noget, der formentlig vil kunne resultere i job, der i hojere
grad passer til den enkelte, og som samtidig formentlig vil kunne dbne
for storre fleksibilitet og mere kompetenceudvikling.

OM KONTROL

Som det ogsd fremgar af kapitel 3, indbefatter kontroldimensionen i
arbejdsmiljolitteraturen bade indflydelse 1 arbejdet og udviklingsmulighe-
der i arbejdet. I det folgende vil vi se pa, hvordan it og den omstrukture-
ring af arbejdet i lanesagsbehandlingen, som it har muliggjort, har pavir-
ket indflydelse i arbejdet og udviklingsmulighederne. Forst vil vi se pa
medarbejdernes indflydelse pa eget arbejde:

Udpviklingen i arbejdet har fort til, at den formelle autonomi er
vokset: Arbejdslederne leder 1 mindre grad den enkelte medarbejder.
Bide i salg/radgivning og i support leder den enkelte medarbejder i me-
get hoj grad sig selv. I supportenheden sker denne selvledelse i hoj grad 1
et samarbejde 1 teamet. Szlgerne leder sig selv mere individuelt, og de har
faet bemyndigelse til at tage mere vidtgidende beslutninger.

Samtidig med at den formelle autonomi er vokset, er den sy-
stemmueessige styring af den enkeltes arbejdsaktiviteter ogsa vokset. Det
gaelder specielt for supportmedarbejderne, hvor arbejdsgange og de prak-
tiske arbejdsoperationer i1 hoj grad standardiseres, som vi allerede har
beskrevet. Salgerne har langt storre frihedsgrader i tilretteleggelsen af
deres arbejde, men de it-systemer, de arbejder med, styrer i stigende grad
den kontakt, de har med kunderne, og de stiller stigende krav om doku-
mentation. Man kan sige, at it i praksis forer til en kontrolleret autonomi
i arbejdet.

Ligeledes pavirker it i praksis arbejdsintensiteten. It gor procedu-
rer og sagsgange hurtigere og gor informationssegning lettere. Arbejdet
bliver dog ikke nedvendigvis mindre intensivt, fordi det bliver lettere.
Som oftest vil sagsmangden per person blot oges i takt med, som sags-
behandlingen gores lettere. Derimod kan it i praksis bidrage til at oge
arbejdspresset, fordi systemerne eliminerer naturlige pauser og skift i
arbejdsdagen. Det s vi 1 setlig grad i den centraliserede supportenhed.
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Tidligere indebar behandlingen af en sag, at man bevagede sig
over og hentede sagen, bladrede den igennem, rejste sig for at ga over til
en kollega og spoerge om noget eller tog en telefonopringning, hvor man
s ogsa lige fik snakket lidt om vind og vejr. Derefter skulle medarbejde-
ren maske lige ud og kopiere nogle dokumenter og sende dem. Nu kan
hele sagen trackkes frem pa skarmen. Sagen er saledes blevet mere over-
skuelig. Hvis der er ting, der skal afklares, skriver man en mail, som
modtageren svarer pd, nir han/hun har et lille hul i dagens goremal.

Systemudviklingen er dog endnu ikke helt néet til, at alt arbejde
foregar ved skermen. Der er stadig papirer, der skal hentes og bringes.
Men der er initiativer i gang til helt at afskaffe papiret i sagsbehandlingen.
Den forestaende digitalisering af tinglysningen vil vare et betydeligt
skridt i den retning.

Nir arbejdet kun kan foregd ved skarmen, er det let for kolleger
og ledere at kontrollere, om der arbejdes. Hvis man sidder ved skarmen
med sagsbehandlingssystemerne fremme, sa arbejdes der. Ellers gor der
ikke. Storrumskontoret, hvor alle kan se alle, skaber en uformel overvag-
ning af, om der arbejdes.

Nir man sidder ved skarmen med sagsbehandlingssystemerne
fremme, er der ingen undskyldning for ikke at lave noget. Man skal ikke
teenke over, hvilken sag der nu star for tur. Man skal heller ikke lede efter
sagen. Det arbejde har it-systemet allerede lavet.

It-systemerne forer, pi den made de bliver brugt, let til, at de
pauser, som bade krop og sjel har brug for, bliver elimineret. Der er
forskellige individuelle modstandsstrategier heroverfor:

Jeg gar op og ryger ... Det holder jeg fast ved, for det er godt
med nogle pauser. Man skal holde pauser med den type arbejde,
vi har. Der er mange, der ikke holder pauser — det er forkert.
Der er en forbedringsmulighed i at fa introduceret pauser i ar-
bejdet (kvindelig medarbejder 1 administrativ enhed).

En anden medarbejder siger, at nir hun skal hente papirer i en sag, s
henter hun altid kun papirer til en sag ad gangen, selv om hun godt kun-
ne tage med til flere. Det giver hende en mulighed for at fa flere sma
afbrak i arbejdsdagen. I de banker, vi har vearet, var der ikke tradition for
at holde fzlles pauser, med den uformelle sociale stotte det kan give.
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Udpviklingsmulighederne er formelt rigtic gode i bankerne. Der
er mange forskellige typer job med meget forskellige kompetencekrav, og
bankerne er generelt meget villige til at stotte medarbejderne i deres ud-
viklingsonsker. Den made, arbejdsgange og arbejdsdeling er udviklet i de
senere ar, har dog reelt betydet, at udviklingsmulighederne er meget for-
skellige for szlgere/radgivere pid den ene side og supportmedarbejdere
pa den anden. Noget, der ogsa bekreftes af den tidligere omtalte ar-
bejdsmiljpundersogelse ”Smil du er pa.” For ridgiverne/szlgerne er
udvikling en mulighed, der ligger i dagligdagen: Ridgiveren/sxlgeren kan
specialisere sig i visse produkter, i bestemte metoder eller lignende. For
supportmedarbejderne er udviklingsmulighederne mere abstrakte, for der
ligger ikke specialiseringsmuligheder og en selvstendig kompetenceud-
vikling i jobbet som siddan. Udvikling kan ske ved, at man uddanner sig
vk fra jobbet, eller ved at man kaster sig over aktiviteter, der ligger ved
siden af jobbet — fx deltager i fagligt arbejde, deltager i projektgrupper
eller lignende.

Vi kan opsummere kontrolaspektet siledes: It-udviklingen har
bidraget til, at hierarkier er blevet nedbrudt, og den formelle autonomi er
blevet oget: Medarbejderne leder sig selv. En del af de instrukser og kon-
trolmekanismer, der tidligere 14 i hierarkiet, ligger nu 1 it-systemet og har
dermed overflodiggjort hierarkiet. Men samtidig bliver it-systemerne
styrende, specielt for supportmedarbejderne, og indflydelsen i arbejdet
bliver nappe foreget. Derimod muliggor it-systemerne en storre arbejds-
intensitet. Vurderet ud fra krav/kontrol-modellen, som blev prasenteret
1 kapitel 3, vil denne udvikling vere negativ for det psykiske arbejdsmiljo.

OPSUMMERING

It har medvirket til en gennemgribende omstrukturering af arbejdet 1
lanesagsbehandlingen inden for de sidste 5-10 ar. I kapitel 3 refererede vi
til Orlikowski (2000), der opsummerer tre forskellige mader, hvorpa
medarbejdere og ledere pa det lokale niveau kan forholde sig til ny tek-
nologi: Med znerti (dvs. at gore tingene som man plejer, nu blot med en
anden teknik), applikation (dvs. at tilpasse sig systemet), eller vaere oriente-
ret mod forandring (dvs. at @ndre arbejdet og stille krav til systemet).

Vi ma her konstatere, at i linesagsbehandlingsenheden har inerti
praktisk taget ikke vaeret en mulighed 1 de cases, vi har undersogt dybtga-
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ende. Kravene til, hvordan arbejdet skulle udfores, har varet meget eks-
plicitte, og kravene har varet integreret 1 it-systemerne pa en made, man
ikke har kunnet undvige. Dog er der ogsd 1 vores materiale mange ek-
sempler pd, at medarbejdere ikke gor tingene helt, som de er forudsat i
systemet: Fx skriver nogle mere personlige breve, end systemet legger op
til, mens andre foretager fiktive registreringer m.v.

I begge vores cases er medarbejderne af deres ledere blevet invi-
teret med i en lebende forandring af it-systemet i brug gennem en fort-
lobende Lean-proces. Det er dog i begge cases en forandringsproces,
som er staerkt styret fra centralt hold.

Inden for den enkelte bank er der siledes en sterk styring og en
stor grad af ensartethed i den made, it-systemerne udvikler sig og anven-
des pa. Det betyder dog ikke, at der er enighed om, hvordan it-
systemerne bor udvikle sig, og der er ogsa forskellige fortolkninger
blandt ledere og medarbejdere af, hvordan systemerne bruges menings-
fuldt. Dertil kommer, at der er en endog meget stor variation blandt
bankerne i, hvorledes ensartede it-systemer bruges i praksis i linesagsbe-
handlingen. Der er, blandt de banker vi har besogt, skabt en hoj grad af
integration af arbejdsopgaver med it-systemerne, og andre banker, der
har foretaget en hoj grad af opsplitning af opgaver med lignende it-
systemer.

Der er altsd en hoj grad af fortolkningsmeassig fleksibilitet 1 systemer-
ne. Det er imidlertid ogsa 1 hej grad saledes, at topledelsen i banken lag-
ger sig fast pd en bestemt fortolkning af it-mulighederne, og denne for-
tolkning gennemsazttes konsekvent i hele organisationen. Det er dog
langt fra saledes, at medarbejderne blot folger ledelsens fortolkninger.
Medarbejderne tager bla. aktivt stilling til effektivitet og til, hvad arbej-
dets kerneopgaver er, og fortolker it-systemerne i dette lys, som vi skal se
nedenfor.

Men it-systemerne og den arbejdsorganisation, de legges ind i,
indeholder et klart script — scriptet indeholder nogle klare forestillinger
om, hvordan slutbrugeren skal bruge systemet. Forestillinger, som med-
arbejderne ikke bare kan undvige. Derfor gennemtvinger systemerne i
brug ogsa store ndringer i arbejdets kerneopgave, i konsarbejdsdelingen
og 1 medarbejderens indflydelse og kontrolmuligheder.

Det er topledelsen i banken, der stir som aktant bag it-systemets
udvikling. Det vil sige, at topledelsen gennemseatter sig magt gennem
systemerne. Systemerne konstrueres saledes til at fremme de strategiske
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mil vedrorende produktportefolje, salgsstrategier og effektiviseringstil-
tag. Medarbejderne inddrages i it-udviklingen med henblik pa at fd fjer-
net irritationsmomenter i dagligdagen og med henblik pd at nyttiggore
medarbejdernes ideer til effektivisering. Men disse forslag pavirker ikke
bankens strategiske orientering.

Som det er nu, stter it-systemerne rammen om dagligdagen i
lanesagsbehandlingen (cyborg). Det galder specielt for medarbejderne i
de centraliserede supportfunktioner, hvor sa godt som alt arbejde foregar
ved skarmen. It-systemerne er dermed sterkt medvirkende til at swtte
tempo og arbejdsintensitet, og det er ogsa it-systemerne, der sxtter ram-
men for indflydelse og udviklingsmuligheder i arbejdet.

Selv om it-udviklingen i bankerne i hoj grad er styret fra centralt
hold, bliver systemerne — og specielt systemerne i brug — livligt diskute-
ret, forskellige holdninger udkrystalliserer sig, og medarbejderne forseger
ogsd at fa indflydelse pd, hvorledes it former sig i brug. Noget, der speci-
elt viser sig i forstielsen af effektivitet og i forstdelsen af kerneopgaven.

Forstdelsen af effektiviter. Blandt de ledere og medarbejdere, vi har
interviewet, er der forskellige tolkninger af, hvad der skaber effektivitet.
Er det mest effektivt at basere sagsbehandlingen pa systemets logik?
Eller er det mere effektivt at benytte medarbejdernes hukommelse og
indsigt? Er det mest effektivt at speede den enkelte arbejdsproces op s
meget som muligt ved at opdele arbejdsopgaver og mile pa den enkelte?
Eller er det mere effektivt at satse pd, at medarbejderne kan hjalpe hin-
anden og supplere hinanden, nir det er nodvendigt? Er det mest effek-
tivt at selge sd mange produkter som muligt? Eller er det mere effektivt
at sxlge feerre og samtidig sikre, at banken ikke lider tab? Disse sporgs-
mil synes at vere til konstant diskussion. I hvert fald er synspunkterne
pa disse sporgsmal oftest meget klare hos vores interviewpersoner, og
fronterne i holdningerne traekkes tydeligt op. Det er ikke kun inden for
den enkelte bank, at der er forskellige holdninger til effektivitet. Vi kan
se af vores cases (suppleret med de to ekstra cases), at der er store varia-
tioner bankerne imellem, i forhold til hvilken effektiviseringsstrategi de
vaelger, selv om de benytter ensartede it-systemer.

Forstielse af kerneopgaven. Ligeledes er der helt klart forskellige for-
staelser af, hvad arbejdets kerneopgaver er. Medarbejderne i afdelingerne
er udsat for et pres oppefra i retning af at forstd salg som kerneopgaven
— ligesom for bananszlgeren pa Stroget drejer det sig om at szlge sd
meget som muligt pd sa kortest tid som muligt. Nogle medarbejdere

106



tager denne forstaelse af kerneopgaven fuldt og helt til sig, og de trives
med de fortlobende salgskonkurrencer. Andre giver derimod udtryk for,
at det vigtigste ikke er at salge meget, men at indga nogle gode laneafta-
ler, som banken tjener penge pa. Og endelig giver mange medarbejdere
udtryk for, at det giver arbejdet mening at mede kunder, som far deres
okonomi bragt i orden.

En del af medarbejderne i de centraliserede supportfunktioner
tager afstand til den kraftige salgsorientering i afdelingerne. De er glade
for at have undgaet salgspresset. Alle, vi har talt med, ser det som me-
ningsfuldt at serge for, at sagerne bliver behandlet korrekt og ekspederet
til tiden. Alle ser det ogsd som meningsfuldt at understotte deres team i
denne opgave. Derimod er der stor uenighed om, hvorvidt den enkelte
sagsbehandler skal have sine “egne sager,” som hun gennemforer fra
ende til anden, eller om det kun er teamet, der skal have sager, sa de alle
kan ga ind og lave en del af en konkret sag. For mange af de medarbejde-
re, vi har talt med, er bade fagliched og mening knyttet til, at den enkelte
kan gennemfore en hel sag og dermed vise faglig dygtighed og ansvarlig-
hed over for bankradgiver og kunde. Der er dog ogsd dem, der ser det
som en fordel, at medarbejderne ikke har deres egne sager. For som de
siger, sa skal den enkelte ikke leve med bunker af sager, der venter pa at
blive ekspederet, og den enkelte kan engagere sig i, om teamet far lost
sine opgaver.

Konsarbejdsdelingen. Selv om arbejdet er blevet kraftigt omstruktu-
reret, 1 hoj grad baret frem af nye it-systemer, si er en markant kensar-
bejdsdeling blevet opretholdt. Det ses mest tydeligt blandt erhvervskun-
derddgiverne, hvor mandene dominerer i antal, og i supportfunktioner-
ne, hvor kvinderne dominerer. Vi horer forskellige begrundelser fra
medarbejderne for denne opdeling:

Tradition er én begrundelse. Det er da ogsa narliggende at anta-
ge, at den nuvzrende konsarbejdsdeling baserer sig pa traditioner for
bankarbejde. Men, kunne man sporge, hvorfor opretholdes traditionen,
nar sa mange andre traditioner forsvinder? Fx er den gamle bureaukrati-
ske tradition i hoj grad nedbrudt, mens keonsarbejdsdelingen opretholdes.

Kvindernes engagement derhjemme er en anden begrundelse.
Kvinder vil gerne arbejde deltid, og derfor seger de hen mod job, hvor
deltidsansattelse er mulig. Disse job er lavere lonnet og har mindre pre-
stige. For os at se holder argumentation imidlertid ikke vand, for der er
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ikke nogen indholdsmassig grund til at de job, der er domineret af kvin-
der, lettere kan udfores pa deltid end de job, der er domineret af mand.

Medfodte (eller eventuelt kulturelt baserede) forskelle mellem
mend og kvinder bruges som argument for konsarbejdsdelingen. Mange
af vores interviewpersoner fremstiller nogle konsstereotyper, der gor
mend sxrlig velegnede til salg, konkurrence og ansvar, og kvinder serlig
velegnede til perfektionisme og support.

Det er vanskeligere at sxtte sporgsmalstegn ved kon og kensste-
reotyper, fordi ken kun diskuteres meget lidt pa de arbejdspladser, vi har
vaeret pd. Det anses som natutligt, at mand og kvinder fordeler sig pa de
jobtyper, som de nu gor. Man kan neppe forestille sig, at konsarbejdsde-
lingen vil @ndre sig, uden at disse konsstereotyper sattes til diskussion.

Kontrol er den sidste parameter, vi vil diskutere. P4 mange mader
har medarbejderne en stor grad af egenkontrol i deres arbejde. Der er
ikke leengere nogen arbejdsleder, der satter dem i arbejde, og som kon-
trollerer, hvad de gor. Medarbejderne arbejder i team, og de styrer selv, i
samarbejde med deres team, hvad der laves. Men samtidig er der intro-
duceret nye it-systemer, som styrer medarbejdernes arbejde og kontrolle-
rer deres indsats. I afdelingerne styres medarbejderne af salgssystemer,
konkurrencer og performancemalinger. I de centraliserede administrative
enheder styres medarbejderne af workflowsystemer, som i detaljer tilret-
telegeer, hvilke sager de skal arbejde med og hvordan. Her bliver deres
arbejdsindsats ikke styret af performancemal og individuelle konkurren-
cer, men til gengaeld er det ret let at overvdge, hvor meget de arbejder,
nér alt arbejde foregir i et storrumskontor ved en skarm.

Fra ledelsens side vil man i begge vores cases gerne stimulere
medarbejderne til at udvikle sig, men reelt er udviklingsmulighederne
meget storre i afdelingerne end i de centraliserede sagsbehandlingsenhe-
der, fordi arbejdet i afdelingerne inviterer til, at medarbejderne specialise-
rer sig og dygtiggor sig pa afgrensede omrader.

It-systemerne bidrager til at oge arbejdsintensiteten, fordi de i
deres stromlinede udformning har fjernet alle ’naturlige pauser.” Man
skal ikke leengere gd hen til journalen, gi over til en kollega for at sporge
eller hente dokumenter i printeren. Bade sagsbehandling og kommunika-
tion foregar ved skarmen.
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KAPITEL 5

IT OG ARBEJDE I JOBCENTRE

De forholdsvis nyetablerede jobcentre — de blev etableret ved arsskiftet
2006/2007 — har haft en turbulent opstart, som skyldes mange forskelli-
ge forhold. For det forste har det sakaldt enstrengede system i beskafti-
gelsespolitikken, hvor det tidligere AF og kommunen er flyttet sammen i
jobcentre, skullet implementeres. For det andet har strukturreformen
med kommunesammenlaegninger til folge gjort sit til, at de fleste medar-
bejdere har mattet — om ikke nedvendigvis fysisk, si mentalt — flytte sig
til nye arbejdsopgaver og/eller nye kollegaer. Endelig har de it-systemer,
som skulle veere et redskab for medarbejderne i disse tider, varet nar-
mest ikke-fungerende.

Dette har varet konteksten for vores besog i de to jobcentre,
hvor vi har interviewet sagsbehandlere, mellemledere, tillidsrepraesentan-
ter og it-chefer. Det er klart, at dette er en sarlig kontekst. Samtidig er
beskazftigelsesomradet et omrade, hvor der hele tiden sker @ndringer af
den ene eller anden slags, sd indtrykket har ogsd varet, at medarbejdere
pé dette omrade altid lever et turbulent arbejdsliv.

Vi vil 1 kapitlet forfelge de spor, vi har lagt i kapitel 2 og 3. Vi
tager udgangspunkt i arbejdsforholdene i jobcentrene og undersoger, pa
hvilken made it-systemerne har bidraget til disse forhold. Vi interesserer
os ikke for it som artefakt, men for it-systemerne i samspillet med den
sociale praksis, da dette samspil far betydning for arbejdets indhold og
processet.
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Kapitlet vil ligesom kapitel 4 vare bygget op omkring de fire
noglebegreber: effektivitet, kerneopgave, kontrol og ken.

Vi vil legge ud med en kort beskrivelse af den kommunale it-
politik. Dernast folger en kort beskrivelse af de reformer, der har preget
beskeftigelsesomridet de senere dr, og hvilke konsekvenser disse refor-
mer har haft for medarbejderne og arbejdets indhold. Herefter vil de to
cases blive prasenteret, og den empiriske analyse kan tage sin begyndel-
se. Analysen vil tage sit afst i de teorier og begreber, der blev gennem-
gaet 1 kapitel 3. De to cases vil blive preesenteret under ét, idet lighederne
har varet flere end forskellene.

DET OFFENTLIGES IT-POLITIK

Der er igennem arene fra midten af 90’erne lavet et antal rapporter, der
alle behandler det offentliges politik pd it-omridet. I disse rapporter gir
effektivitetsmalet igen som den alt overvejende grund til at kaste sig ud 1
en digitalisering af den offentlige forvaltning. Politikere og eksperter har
ganske enkelt en forestilling om, at it-redskabet vil skabe hojere effektivi-
tet i de offentlige forvaltninger. Midlet til at nd denne hojere effektivitet
er rationaliseringer, hvortil man ser it som redskabet (Johansson, 2004;
Bendix et al, 2005). Der opereres siledes med en simpel effektivitetsfor-
staelse, jf. kapitel 3.

—  Systemintegration. Malet er, at man kun skal taste ind én gang for alle.
Det vil give gennemsigtighed, nér alle data er samlet et sted, og mu-
lighed for rationalisering.

—  Systemintegration forudsetter standardiseringer. Det krever falles
fortolkning af krav og kategorier pa tvars af myndigheder, men ogsa
blot pa tvaers af kollegaer.

—  Datatilgengelighed, hvilket langt fra er en selvfolgelighed. Det krever
bla., at de forskellige myndigheder og leveranderer stoler pa hinan-
den.

I forbindelse med sammenlegningen af det tidligere AF og kommuner-
nes sagsbehandling af de ledige, gjorde KL og Beskaftigelsesministeriet
sig mange overvejelser om, hvordan sammenlegningen rent it-maessigt
skulle implementeres. Men det mad konstateres, at den sammenlegning af
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it-systemer mellem kommuner, AF og a-kasser, der skulle have fundet
sted, pd undersogelsestidspunktet endnu ikke fungerer. For en udenfor-
stdende ser det ud til, at staten, dvs. de tidligere ansatte 1 AF, stadig ar-
bejder 1 statens systemer, mens kommunerne har valgt systemer helt
decentralt. Det eneste gennemgiende system er Arbejdsmarkedsportalen,
som alle kan gi ind i, og som alle parter skal registrere data i. Arbejds-
markedsportalen "taler” til gengzld ikke sammen med setlig mange af de
andre systemer. Kommunalreformen gjorde ikke it-problemerne mindre
for de sammenlagte kommuner, da de skulle valge nyt falles system.

Som sagt har KL forsegt at koordinere sammenlegningen mht.
it, men pa de arbejdspladser, vi har besogt i forbindelse med projektet, er
indtrykket, at de enkelte kommuner meget ofte har taget helt selvstendi-
ge beslutninger om, hvilke systemer de skulle kobe. Det er vores indtryk,
at OPERA og Workbase er de to mest brugte dokumenthandterings- og
journaliseringssystemer.

TABEL 5.1
Den kommunale sektors brug af it, efter typen af it-anvendelse og ar.
Procent.

2002 2003 2004 2005 2006 2007

Myndigheder, der bruger elektronisk

journaliseringssystem 79 80 85 89 94 *
Myndigheder, der bruger elektronisk

dokumenthandteringssystem 61 60 67 75 85 93
Myndigheder, der bruger elektronisk

sagsstyring 38 41 44 60 62 69
Myndigheder med ajourfert it-strategi

(inden for de seneste 2 ar) 51 64 64 55 56 60

* Danmarks Statistik har ikke oplysninger om brugen af journaliseringssystemer i 2007.
Kilde: Danmarks Statistik, Statistikbanken, 2009.

Som det fremgar af tabel 5.1 er der sket en voldsom stigning i brugen af
it som dokument- og journaliseringsredskab. Som det ogsa fremgar af
tabel 5.1, er det kun 60 pct. af kommunerne, der 1 2007 angiver at have
en egentlig it-strategi, hvilket vidner om, at der stadig mangler overblik
og kompetencer pa dette omrade.

Man kan fremhave mindst to pointer, som har betydning for
den made, it-systemer er blevet implementeret pa i jobcentrene:
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— Politisk har man udelukkende betragtet det offentliges investeringer i
it-systemer som en investering i redskaber, der kan oge effektiviteten
i den offentlige sektor. Man har ikke varet sxrligt opmarksomme
p4, at teknologien ikke gor noget af sig selv, men at det er det arbej-
de, der ligger i designet af systemet, og det arbejde, der ligger i prak-
sis, der er afgorende for, om it-redskabet kan rationalisere og effek-
tivisere arbejdsgange i den offentlige sektor.

— KL har ikke koordineret et fzlles valg af leverandor til kommunerne.
Det betyder, at hvert jobcenter har sine systemer. Det betyder ogsa,
at kommunerne selv har besluttet, hvilket system og hvor mange res-
sourcer, de har villet anvende pd systemerne.

ARBEJDSMARKEDSREFORM 0G STRUKTURREFORM

Ved indgangen til 2007 dbnede 91 nye jobcentre rundt om i landet. I
jobcentrene er AF og kommunen flyttet ind for at samarbejde om at fa
ledige i job og skaffe arbejdskraft til virksomheder. Jobcentrene loser alle
de beskaftigelsesrettede opgaver for alle ledige uanset forsorgelsesgrund-
lag, og de skal hjzlpe virksomhederne med bade at finde og fastholde
medarbejdere (www.ams.dk).

IDEEN BAG JOBCENTRENE

Med jobcentrene bliver indgangen til den offentlige beskaftigelsesindsats
tysisk samlet ét sted. Hele beskaftigelsesindsatsen er samlet under ét tag
for dagpenge- og kontanthjalpsmodtagere og for virksomheder.

Ud over sammenlaegningen af AF og den kommunale indsats
oplever de fleste medarbejdere ogsd, at der er sket en specialisering i
arbejdsopgaverne. Maske isar for de sagsbehandlere, der er kommet fra
en mindre kommune, hvor man har skullet kunne klare alle typer af sager
fra start til slut. Meget ofte vil arbejdet i de nye jobcentre vaere organise-
ret sdledes, at der er et hold sagsbehandlere, der behandler ledige, der
tilherer matchgrupperne 1-3, et andet hold der tager sig af ledige i
matchgruppe 4-5, mens sygedagpengesager ordnes af et tredje hold,
”straksaktivering” klares af et fjerde hold osv. Det giver ifolge sagsbe-
handlerne bade fordele og ulemper, hvilket vi vil vende tilbage til, men
det betyder bl.a., at den sociale praksis, hvori it-systemerne skal virke, er
meget forskellig.
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Endelig er der med den aktive beskaftigelsespolitik kommet
oget fokus pd effekterne af beskaftigelsesindsatsen. For at kunne male
effekten er det nodvendigt at kunne folge med i alle de tiltag, en sagsbe-
handler tager over for en ledig borger. Tiltagene skal dokumenteres, sa
ledelse og politikere bade centralt, regionalt og lokalt kan folge med i
indsatserne og ikke mindst i, hvor mange midler, der skal overfores fra
staten til kommunen. Der ligger saledes i reformen bade:

— Et onske om at kunne dokumentere indsatsen,
— et onske om at kunne male effekten af indsatsen og
— et onske om at kunne £ontrollere indsatsen.

Reformen har haft flere konsekvenser for de sagsbehandlere, der arbej-
der i et af landets 91 jobcentre:

—  Nye arbejdsopgaver

—  Nye kollegaer

—  Nye it-systemer

—  Nye chefer

— Nye og ogede krav til dokumentation.

Denne opstartsfase er selvfolgelig en speciel kontekst at interviewe i, iser
om it, men det er samtidig en unik mulighed for netop at se, hvordan
den sociale praksis former brugen og italesxttelsen af it-systemerne.

PRASENTATION AF DE TO ARBEJDSPLADSER

Det ene jobcenter ligger i en sakaldt storkommune. 1. januar 2007 blev
fire kommuner lagt sammen til én stor kommune. Kommunen har i dag
knap 70.000 indbyggere, og sammenlaegningen ma siges at vaere pa plads.
I jobcentret er ssmmenlegningen gaet mere gnidningsfrit end frygtet. Til
gengzxld kempes der stadig med integrationen af de forskellige it-
systemer.

Det andet jobcenter har til huse i en mindre kommune, hvilket
blot betyder, at denne kommune i forbindelse med strukturreformen
ikke blev sammenlagt med andre kommuner. Kommunen har 50.000
indbyggere. Selv om der her ikke er tale om sammenlagte kommuner, var
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der alligevel store problemer med it-systemerne. De dage, hvor vi besog-
te jobcentret, havde systemerne vere nede i flere dage, og medarbejderne
var mildest talt frustrerede.

Jobcentrene beskzftiger primart kvinder. Cirka en tredjedel af
de ansatte er meend, og de er primart beskaftiget 1 job som virksom-
hedskonsulenter, ledere eller i it-afdelingerne.

De ansatte er primart uddannet som socialradgivere, kommunalt
uddannede sagsbehandlere eller kontorassistenter.

MEDARBEJDERNE OG DERES ARBEJDE

I beskrivelsen af medarbejderne pa jobcentrene skelner vi ikke mellem de
to besogte centre, idet der var meget fa forskelle at spore. Til gengzld var
der forskel pd forskellige grupper og deres brug af it. Pa jobcentret vare-
tages opgaver, der skal hjzlpe ledige og jobsagende i job og hjxlpe virk-
somheder med rekruttering og fastholdelse af medarbejdere. De perso-
ner, vi valgte at interviewe, havde netop pé grund af den nye arbejdsde-
ling/specialisering tre forskellige typer af job!6 med vatierende brug af it-
systemet.

VIRKSOMHEDSKONSULENTERNE

Virksomhedskonsulenterne har blandede arbejdsopgaver. De adskiller sig
fra andre grupper ansat i jobcentrene ved ogsa at arbejde ude af huset.
Virksomhedskonsulenter udgor en relativ lille gruppe af medarbejderne i
et jobcentrene. Virksomhedskonsulenterne er ikke socialradgivere, men
en blandet gruppe, hvor det at have haft en arbejdsmarkedskarriere pa
det private arbejdsmarked betragtes som en kompetence. Virksomheds-
konsulenterne tager sig af virksomhedsservice, og det er denne del af
centret, der har den storste andel af mandlige ansatte. Som virksomheds-
konsulent for fx gruppen af de tungeste kontanthjelpsmodtagere (petso-
ner placeret i matchgruppe 4 og 5) bestir den primare funktion i at finde
en jobédbning i en virksomhed til en bestemt ledig person. Konsulenten
arbejder badde med personen og med virksomheden.

16. Der findes andte job pé et jobcenter, men vi valgte disse tre, fordi de alle havde en tet borger-
kontakt.
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Nir fx en virksomhedspraktik er kommet i stand, eller en sag er
ferdig, skal medarbejderne afrapportere i det interne journaliserings- og
dokumenthandteringssystem. Jobhenvisninger af en ledig til en virksom-
hed og virksomhedsbesog skal registreres i Arbejdsmarkedsportalen.
Endelig forventer kollegaer og ledelsen, at virksomhedskonsulenterne
registrerer 1 deres Outlook-kalendere, om de er pa kontoret eller ude af
huset. Virksomhedskonsulenterne, vi talte med, anvendte desuden en
selvudviklet lobende registrering i Word, for at holde styr pa de enkelte
ledige og pa de idéer de fik i forhold til at hjzlpe de ledige i deres forlob.
De fortzller dog, ”at nogle bare har det i hovedet,” men at de frygter, at
for meget gar tabt pa den made.

Virksomhedskonsulenterne vurderer, at de er ude at besoge
virksomheder i en tredjedel af tiden, har samtaler i en anden tredjedel af
tiden, mens administration tager den sidste tredjedel. Det er vores vurde-
ring, at netop virksomhedskonsulenterne af de tre undersogte grupper er
dem, der bruger systemerne mindst. De er formentlig ogsa den gruppe,
der har storst indflydelse pa tilretteleggelsen af eget arbejde, fordi de
netop kan vere meget ude i forbindelse med virksomhedsbesog.

De ansatte i virksomhedsservice har generelt hele tiden nogle
timers overarbejde om ugen, og nogle af virksomhedskonsulenterne gav
udtryk for, at man helst skal have lidt storre born, nir man er ansat i
dette job.

MEDARBEJDERNE I SYGEDAGPENGEKONTORET

Sagsbehandlere i sygedagpengekontoret er primart uddannet som social-
radgivere og er formentlig den gruppe, der er mest presset i forhold til at
overholde bestemte deadlines.

Opfolgning pa sygefravar er meget hojt politisk prioriteret, fordi
undersogelser viser, at jo tettere opfolgning af de sygdomsramte borgere,
desto storre chancer for at de kommer tilbage pa arbejdsmarkedet. Den-
ne opmazrksomhed afspejles i statens refusioner pa omrddet. Statens
tilskud til kommunernes sygedagpenge athanger af, om opfoelgningerne
pa de sygdomsramte sker til tiden. Dette krav betyder selvsagt, at ogsi
kommunen er meget opmarksom pa disse opfolgningssamtaler, og det
betyder 1 sidste ende en stor kontrol med sagsbehandlernes arbejde og
iser samtalerne — ikke indholdet i samtalerne, men at de bliver afholdt.
De interviewede medarbejdere oplever en meget stor og stigende admi-
nistrativ byrde.
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Nogle gange kan man blive helt ked af det, nér folk ringer for at
give en kort besked, fordi man skal journalisere det, og det tager
fire gange sid meget tid, som den besked man har faet. S4 bliver
det jo en dérlig vane, at hvis man har nogle borgere, man har
meget kontakt med, at man ikke journaliserer, hver gang man
horer et pip fra dem, men man samler sammen i lobet af ugen,
og sa skriver det om fredagen, fx fordi ellers bliver det for om-
fattende, sa man sidder og leger sekreter hele ugen. Det er ode-
leggende for mange ting (kvindelig sagsbehandler, sygedagpen-
gekontor).

Medarbejderen oplever altsa, at dokumentationskravene forhindrer, at
der kan etableres et flow i sagsbehandlingen. Det er velkendt, at afbry-
delser er en kilde til belastende arbejdsmiljo. Det er imidlertid ikke afbry-
delsen i sig selv, der opleves odeleggende for arbejdet, men derimod
kravene om straks at journalisere borgernes henvendelser. Sagsbehand-
lerne ma gradbeje reglerne lidt for at fa en naturlig arbejdsgang, hvor
henvendelser fra borgerne ikke betyder, at medarbejderen traekkes vak
fra den opgave, hun er i gang med.

Arbejdet 1 sygedagpengekontoret opleves af de interviewede som
meget stressende og meget kontrolleret, og det er formentlig den gruppe,
der selv har konstrueret flest systemer netop for at kunne fi et overblik
over deres sagsstammer og dermed alle de mange deadlines.

SAGSBEHANDLERNE
Endelig er der de sagsbehandlere, der skal fa de ledige 1 job. De oplever,
at deres primare arbejdsopgave burde ligge 1 kontakten og samtalen med
den ledige borger, men at de i realiteten bruger mere tid pd administrativt
arbejde. I dette job opleves det at have en socialfaglig baggrund som
centralt, iseer hvis man arbejder med matchgruppe 4 og 5.17
Sagsbehandlerne sidder foran skarmen i langt den overvejende
del af arbejdsdagen, da det stort set kun er moder med borgere eller kol-
leger, der ikke foregar foran skermen — og selv moderne kan nogle gange
inkludere skaermarbejde.

17. Matchgruppe 4 og 5 indeholder de ledige borgere, der vurderes til at vere lengst vak fra ar-
bejdsmarkedet.
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Sagsbehandlerne har stor frihed til selv at tilrettelegge deres dag,
men indholdet er relativt fastlagt omkring lovkrav og procedurer for
registrering. Typisk er der 1-2%% klientmoder pa en dag 4 en halv til halv-
anden times varighed. I forbindelse med disse moder folger forberedelse
og efterfolgende bearbejdning. Ud over de naxvnte arbejdsopgaver naev-
nes ogsa:

—  Der skal indhentes speciallegeerklaeringer via udbudssystemet Medi-
connect, hvor sagsbehandlerne beskriver den opgave, de skal have
udfort, og hvor specialleger sa byder ind, hvorefter sagsbehandlerne
kan tage imod et tilbud ud fra pris, og hvornir en lege har tid. Dette
méd man formode, at de si efterfolgende skal kommunikere med
borgeren om. Hvis borgeren har transportudgifter, som skal refun-
deres, skal det ekspederes videre.

— 1 forbindelse med behandlingen af en konkret sag, eller for selv at
skabe sig et overblik, orienterer sagsbehandlerne sig i Schultz lovpor-
tal, som kommunerne abonnerer pd.

— 1 Komma (der er et it-system) orienterer sagsbehandlerne sig om,
hvilke aktiviteter (aktiveringstilbud) der er tilgaengelige for de ledige.

— Er borgeren ikke ny i systemet, eller er en sag evt. overtaget fra en
anden, orienterer sagsbehandleren sig i det tidligere sagsforlob evt. i
et af de journalsystemer, der blev brugt i en af de tidligere, nu sam-
menlagte, kommuner, og evt. i familieafdelingens journal pa borge-

ren.

Sagsbehandlerne omtaler deres arbejde som bestiende af to dele: samta-
ler og administration. En af de interviewede tillidsreprasentanter refere-
rer til en undersogelse, der siger, at de bruger ca. 18 pct. af tiden pa sam-
taler.’8 Resten af tiden bruges pa registrering og sagsbehandling med
vurdering. Der laves dog ogsa andet end den egentlige sagsbehandling:
Der skal bookes lokaler til samtaler og meder, hvilket gores i Outlook,
og det kan volde en del problemer. Der holdes et ugentligt teammeode pa
1%2-3 timer, hvor de vender tvivl eller problemer vedrorende sager og
bliver opdateret pa @ndrede lovkrav etc. Der skal ogsd kommunikeres

18. Dansk Socialradgiverforening lavede i 2007 en stikproveundersogelse blandt medlemmerne, der
arbejder pd beskaftigelsesomradet. Den viste, at sagsbehandlerne typisk brugte 18 pct. af ar-
bejdstiden med borgerne og 82 pct. pi ovrige opgaver.
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frem og tilbage med fx virksomhedskonsulenter og administrativt perso-
nale etc.

Sagsbehandlerne taler om, at der er meget, der skal registreres
flere steder — helt op imod seks forskellige steder. De fortaller, at de 1 it-
systemerne skal klikke meget rundt. Det galder ogsa i det enkelte system,
hvor de i OPERA" fx skal dbne en lang rekke forskellige notater og
indscannede dokumenter for at fi overblik over en sag. Arbejdsmat-
kedsportalen er sat op som faneblade, hvilket betyder, at man kun kan se
én ting ad gangen pd skermen, og at man sa skal klikke pa en anden fane
for at fi en anden type oplysninger frem. KMD-systemerne er opbygget
med koder og genvejstaster, som medarbejderen skal kunne huske. Det
er siledes ikke bare forskellige systemer, men ogsd meget forskellige
brugerflader med forskellige logikker, som sagsbehandlerne og de andre
medarbejdere skal forholde sig til.

Sagsbehandlerne, der arbejder med personer, der er placeret i
matchgruppe 4 eller 5, bruger, ifolge deres egne vurderinger, citka en
fjerdedel af tiden pa samtaler med borgerne og trefjerdedele pa admini-
stration. Personer, der er placeret i matchgruppe 4 og 5, er af sagsbe-
handleren vurderet til ikke at kunne komme pé arbejdsmarkedet pa ordi-
nere vilkdr, men skal via sagsbehandleren afklares i forhold til, om der fx
er en restarbejdsevne, der kan bruges, eller om personen skal indstilles til
fortidspension. Der er et voldsomt politisk pres pd dette omride, fordi
man politisk er bekymret over den vedvarende store gruppe, der er pa
passiv offentlig forsergelse. Derfor er der skabt forskellige redskaber til
sagsbehandleren, der skal gore sagsbehandlingen mere ensartet og mere
effektiv med henblik pa at fa afklaret de lediges jobmuligheder. Ar-
bejdsmarkedsportalen, matchgrupperne og ressourceprofilen er nok de
vigtigste nye redskaber. Problemet med disse redskaber er, at de er meget
tidskreevende.

En typisk dag vil vere: En samtale pd en times tid og sa det ef-
terfolgende administrative arbejde med denne samtale. Sa er der
forskellige teammoder og afdelingsmode og moder, som har

19.1 de to besogte jobcentre brugte men to forskellige dokumenthandteringssystemer. Det ene
jobcenter brugte OPERA, og det andet et andet system. I det folgende vil der blive skrevet
OPERA uanset det faktiske system, da OPERA hat en stor udbredelse og derfor ikke kan afslore
det enkelte jobcenter.
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med andre ting at gore. Det meste er jo administrative opgaver.
Sadan en som mig, der sidder og afklarer til fleksjob og fortids-
pension, skal lave rigtic mange ressourceprofiler og bruger me-
get tid pé at skrive dem og sa selvfolgelig ogsa skrive 1 Arbejds-
markedsportalen i forbindelse med kontaktforleb. Det admini-
strative arbejde fylder jo enormt meget. Det er det, vi laver mest.
Ca. en fjerdedel tid pa samtaler og tre fjerdedele pd det admini-
strative (kvindelig sagsbehandler for personer placeret i match-

gruppe 4 og 5).

Det er formentlig denne gruppe af sagsbehandlere, der oplever at bruge
alt for meget tid pa at administrere, fordi det er denne gruppe af sagsbe-
handlere, der arbejder med de tungeste og mest krevende borgere.

I det folgende afsnit vil vi ga nermere ind i sagsbehandlernes
oplevelse af it-systemerne. Hvordan betragter de tre grupper systemerne,
og hvordan bruger de systemerne? Som vi skrev i kapitel 3 samt i nerva-
rende kapitel, er vores xrinde at undersoge, hvordan brugen af it-
systemerne bestemmes af den kontekst og de sociale relationer, de indgér
i. Effekterne af et it-system kan forst afleses, nir det er blevet formet af
brugerne.

Milet med den ogede it-anvendelse i den offentlige sektor er en
forestilling om it som et effektiviseringsredskab, og sidan er it-
systemerne ogsa blevet prasenteret for sagsbehandlerne. Sporgsmalet er
sd, hvordan disse it-systemer opleves og bruges.

OM EFFEKTIVITET

Der kan ikke tales om ét it-system, ndr vi taler om jobcentre. Vi talte 15
systemer hos en enkelt sagsbehandler. Mange af systemerne er sdkaldte
fagsystemer, som fx Schultz lovsamlinger, men de gennemgiende syste-
mer pa tvars af medarbejdere og pa tvers af jobcentre er: Arbejdsmar-
kedsportalen og et internt journaliserings- og dokumenthdndteringssy-
stem, fx OPERA. Medarbejderne i jobcentrene har typisk altid disse to
systemer abne, og de vil blive brugt mange gange dagligt. Nar sagsbe-
handlerne skal give en overordnet beskrivelse af it-systemerne, er det
med folgende konstateringer:
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Systemerne er ikke rationelt bygget op. De er ulogiske i forhold til,
hvordan man laver sagsbehandling.

Systemerne kan ikke ’snakke” sammen. Der foregir bade dobbelt og
trippel journalisering, fordi systemerne ikke er kompatible. Det er
sagsbehandlerne, der bliver nedt til manuelt at kopiere oplysningerne
(hvis man altsa kan dette) fra det ene system til det andet.

En kvindelig sagsbehandler, der arbejder pd sygedagpengeomradet, for-

teller:

Vi sidder og journaliserer de samme ting to steder. Og sd har vi
ogsi vores eget system, fordi vi ikke kan fa overblik ved hjlp af
de to systemer, vi har. Sa vi journaliserer tre steder, hver gang vi
har en snak med en borger, og det er fuldstendigt tibeligt og
spild af ressourcer (kvindelig sagsbehandler, sygedagpengekon-
tor).

Maskinerne er alt for langsomme, eller systemerne er for tunge —
resultatet er, at man sidder og fir stress, fordi man bruger tid pa at
vente.

Systemerne gar ofte helt ned, og det opleves, som om ingen i it-
afdelingerne forstar, at s kan der overhovedet ikke arbejdes i job-
centret.

En kvindelig sagsbehandler, der arbejder med ledige placeret i match-

gruppe 4 og 5, siger:
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Man lerer nok lidt det der med: Hvis det ikke virker i dag, sa
virker det nok 1 morgen. Sa ikke man syrer fuldsteendigt. Du kan
jo ikke gore noget ved det. Det er der, man skal have talmodig-
hed (kvindelig sagsbehandler for personer placeret i matchgrup-
pe 4 og 5).

Ingen pitager sig ansvaret for de umulige systemer — interne it-
afdelinger samt eksterne leverandorer flytter aber, og resultatet er, at
intet sker.



Alle interviewpersonerne havde dog en forventning om, at nar systemer-
ne kommer ordentligt op at kere, nar kommunen ofrer ressourcer pa de
sidste pakker, og nir it-afdelingerne tager jobcentrets problemer alvor-
ligt, sd kan it-systemerne medvirke til et godt og effektivt arbejdsliv.

Tilstanden med de darligt fungerende systemer bliver omtalt
som midlertidig, hvilket pa en eller anden made ogsi retferdiggor den
manglende handling pd omradet. Samtlige, vi interviewede, mener, at alt
nok skal blive godt, hvis blot man fdr systemerne til at virke og til at
”snakke” sammen, og hvis blot alle sagsbehandlere fir nye og storre
maskiner, si man kan undgi de lange svartider og nedbrud. Bade ledelse
og medarbejdere har en forestilling om, at systemerne vil hojne faglighe-
den i jobcentret og pa den madde understotte kvaliteten i sagsbehandlin-
gen, fordi systemerne vil hjzlpe den enkelte sagsbehandler med at huske
det hele, ligesom systemerne vil kunne gore sagsbehandlingen mere ens-
artet:

OPERA skulle hojne fagligheden. Det kommer den ogsa til, fx
nér ressourceprofilen?? kommer op at kore 1 systemet, men det
har ikke virket. Nar det kommer til at virke, er det flottere og
nemmere at arbejde. Du sikrer dig, at det er de rigtige informati-
oner, du har, og de bliver lagt ind de rigtige steder, og at der bli-
ver lavet opfolgning. Jeg tror, at nar det kommer op at kore, s
er der ikke nogen problemer, si tror jeg fagligheden bliver meget
storre (kvindelig kontorchef, sygedagpengekontor).

Det interessante i denne forbindelse er, at nar man slipper fremtidsvisio-
nen for systemerne, fremhaves det modsatte faktisk. Flere af de inter-
viewede fremhaver, at de personer, der har lavet portalen og OPERA
aldrig kan have varet ude i praksis, for systemerne er si ulogisk bygget
op i forhold til et gennemsnitligt flow i en sag.

Indtrykket er heller ikke, at man i jobcentret hat prioriteret net-
op at gennemga arbejdsgangene med henblik pd enten at pavirke syste-
merne eller zendre arbejdsgangene, sa de 1 hojere grad matcher hinanden.

20. Ressourceprofilen er et af de centrale redskaber i behandlingen af personer langt fra arbejdsmar-
kedet. Det er et storre notat om personens forskellige ressourcer. Notatet skal indeholde bestem-
te temaer. Disse temaer gir igen i Arbejdsmarkedsportalen som serlige opmarksomhedspunkter
til den allerforste screeningssamtale med borgeren.
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Der tegner sig siledes et billede af nogle systemer, der maske
kan gore enkelte delelementer 1 en sag mere effektive bade med hensyn
til 0-fejl, delopgaver lost til tiden og tiden brugt til lesningen, hvilket
formentlig gavner borgerbetjeningen, men som ikke samlet set gor sags-
behandlingen mere effektiv for medarbejderne, der ser en sag som en
helhed.

OVERREGISTRERING OG UNDERINFORMATION

Sagsbehandlerne oplever, at de bruger urimeligt meget tid pa registrering,
og at de ofte skal registrere det samme flere forskellige steder. Samtidig
supplerer de med selvlavede registreringsskemaer i Word og Excel, hvor
nogle udvalgte af de samme informationer registreres endnu en gang. Pa
trods af at de registrerer en mangde oplysninger vedrorende borgernes
fotlob, sd kan de ikke skabe sig det overblik, de har brug for, for at plan-
legge deres eget arbejde, hverken i OPERA eller 1 Arbejdsmarkedsporta-
len. Man kan sporge, om de overbliksmuligheder, der ma vare i forbin-
delse med systemerne, tilgodeser nogle andres behov for fx ledelsesin-
formation og kontrol end sagsbehandlernes behov for overblik.

Og jeg er ogsd inde og bruge Word og Excel, for der laver jeg
min egen form for registrering af, hvem borgeren er [ ... ]. Det
er en form for sagsstyring, som jeg er nodt til at bruge for at
kunne have overblik i mine sager (kvindelig sagsbehandler for
personer placeret i matchgruppe 4 og 5).

IT SOM NOGET, MAN BARE SKAL KUNNE, MEN NOGET SARLIGT
AT VARE GOD TIL

Der er en udbredt forstaelse af, at det at bruge alle de relevante systemer
bare er noget, man skal kunne, og at det ikke er noget serligt. Det kom-
mer bade frem i forbindelse med, at vi sporger direkte til det og i forbin-
delse med fortxllinger om nye systemer:

Det kan godt vare, man vrisser over det i starten, men det skal
bare lzeres (kvindelig sagsbehandler, sygedagpengekontor).

Interviewpersonerne medgiver, at det at kunne mestre systemerne er en
made til at fremsta lidt “tough” pa; nok er undervisningen utilstreekkelig,
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men vi kan klare det. Samtidig fremhaves de kollegaer, der er gode til at
bruge systemerne, og som er gode til at hjelpe og gore arbejdet lettere
for de andre ved at finde smarte mader at gore tingene pa; de roses, og
kollegerne er taknemmelige.

Nej, jeg vil ikke sige, at det er en kompetence at bruge systemer-
ne. Hvis ikke man kan det, sa kan man jo ikke lave noget. Sidan
tenker jeg det ikke. Det er en selvfolge. Det er ikke noget sarligt
(kvindelig sagsbehandler, sygedagpengekontor).

SYSTEMERNES INEFFEKTIVITET — EN OPSAMLING

Anvendelsen af it-systemerne bliver tilpasset den arbejdsmassige, faglige,
fagpolitiske og individuelle sammenhzxng, de indgér i. Ved indforelsen af
et givet it-system vil der typisk vare en forestilling om, at it-systemet skal
gore noget ved arbejdet, fx i forhold til indhold og tilretteleggelse. Det
gor it-systemerne typisk ogsd, men den sammenhang, som de indgar i,
former ogsd i hoj grad anvendelsen af it-systemerne. Resultatet bliver
derfor ikke nedvendigvis den type styring, overblik eller effektivisering,
som var forventet.

It-systemerne er uundverlige i arbejdet, men anvendelsen af
dem er tidskrevende. Den forestilling om effektivisering, der er knyttet
til indforelsen af it-systemer, modsiges af det daglige arbejde. I praksis er
det 1 sig selv tidskravende at skulle registrere og dokumentere, og det
foreges af, at systemerne ’taler” sa darligt sammen. Den gentagne ind-
tastning af mere eller mindre identiske oplysninger gir desuden ud over
oplevelsen af mening i arbejdet; dels opleves det som tabeligt, dels tager
det tid fra det, som sagsbehandlerne ser som kerneopgaverne.

Pa trods af de mange systemer er der ingen af dem, der giver
sagsbehandlerne det overblik over den enkelte sag, som er nodvendigt.
Dette forer til mange hjemmelavede systemer i Word og/eller Excel. I
disse hjemmelavede systemer ligger ogsa kimen til civil ulydighed, nér
den enkelte oplever nogle af de centrale krav for absurde. De hjemmela-
vede systemer kan ses som en slags overlevelsesstrategier.

At anvende it-systemerne ses i ringe grad som en kompetence.
At sztte sig ind i og dagligt anvende systemerne kraver ressourcer af alle
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medarbejdere, men det er kun hos dem, der kan noget diffust “mere end
andre,” at det ses som en kompetence.

It er benyttet til at effektivisere enkeltlovgivning og enkelt-
omrader i sagsbehandlingen, men helheden fortoner sig. I de fleste sager
skal der fx bruges flere forskellige lovgivninger. Som det blev preciseret 1
kapitel 2, kan man maske standardisere og effektivisere en gennemsnits-
sag, men den findes sjeldent. Mange sager passer ikke ind i gennemsnits-
skabelonen. Sagsbehandlerne tror, at systemerne pa et tidspunkt bliver
stromlinede og effektive, men systemer, der hver isar er effektive, mod-
arbejder hinanden, fx ved at de ikke kan “tale” sammen.

Skal man konkludere, er det, at forudsztningerne for en effektiv
brug af it-systemerne ikke har vaeret og formentlig ikke er tilstede. Sags-
behandlerne har pa deres side i hojere grad brugt en inerti- og tilvan-
ningsstrategi frem for en mere offensiv strategi (jf. kapitel 3). Det mest
offensive findes i de hjemmelavede systemer, som konstrueres i trods,
men i det skjulte. Det bliver individuelle losninger pd kollektive proble-
mer og kan dermed blive en belastning for den enkelte frem for den
lettelse, det kunne vere.

OM KERNEOPGAVEN

Hverdagen pa jobcentret er praget af meget administration og mindre af
borgerkontakt. Det er vanskeligt at skelne mellem den administrations-
byrde, der stammer fra problemerne med it-systemerne og den admini-
stration, der stammer fra de stigende krav om dokumentation af sagsbe-
handlingen. Men der er ingen tvivl om, at der administreres mere, og at
det ikke opleves som en positiv udvikling af arbejdet, tvartimod.

Det er meget frustrerende, at tingene er som de er, og at vi bru-
ger sd meget tid pa administration. Plus det at vi har et ministe-
rium, som teppebomber os med ny lovgivning og nye bekendt-
gorelser. Plus at der i den grad er overvagning pd (kvindelig sags-
behandler for personer placeret i matchgruppe 4 og 5).

Arbejdet er blevet mere ensformigt pa den made, at der bruges
rigtic meget tid pad administration. Sagsbehandlingen bliver rin-
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gere pga. den megen registrering. Der er ikke tid til at lave det,
der er vigtigt (kvindelig sagsbehandler, sygedagpengekontor).

Arbejdets indhold har tilsyneladende skiftet karakter, fra at borgerne er i
centrum, til at det er administration og dokumentation, der er i centrum.
Mange af de interviewede sagsbehandlere oplever, at den megen doku-
mentation direkte gir fra den borgerkontakt, som ifelge de interviewede
burde vere det centrale. Dokumentationskravene har taget over og er
blevet styrende for arbejdsdagen.

Ser man kort pd, hvordan de sociale hojskoler beskriver en soci-
alradgivers arbejde, er det ikke sda markeligt, hvis nogle socialradgivere
bliver noget overraskede over hverdagen pi et jobcenter.

En socialradgivers uddannelse samt kommende arbejde bliver
beskrevet siledes pa hjemmesiden Uddannelsesguiden.dk:

Socialrddgiverens arbejde er primeart radgivning og vejledning til
personer med sociale problemer. Sociale problemer dakker over
en lang raxkke forskellige problematikker, fx problemer med
born, unge og familier, sygdom, okonomiske problemer, at-
bejdsloshed, integration af flygtninge og indvandrere, boligman-
gel, misbrug, handicap, kriminalitet, arbejdsskader, osv.

I den beskrivelse stir der intet om, 1 hvor stort omfang man skal anvende
it i sit daglige arbejde, ligesom der ikke stir meget om de krav, der er til
dokumentation af indsatsen. Der beskrives detimod en uddannelse og et
arbejde, der har med radgivning og vejledning at gore.

Nogle at dokumentationskravene opleves dog som helt rimelige.
Retssikkerheden over for borgeren og herunder en forventning om en
nogenlunde ensartet sagsbehandling uanset sagsbehandler og uanset
kommune betragtes som vigtig og 1 hoj grad rimelig. Dokumentation og
et vist element af standardisering ses i den forbindelse som nyttige red-
skaber til handhewvelse af en falles socialfagliched. Men samtidig fasthol-
der sagsbehandlerne, at netop samtalen med borgeren og de valg, der
tages her, er en helt afgorende del af deres faglighed, og at lige netop
disse valg er umulige at standardisere, da der er si mange forhold, der
skal tages i betragtning, og som lige netop er kernen i deres fagliched —
den helhedsorienterede tilgang til mennesker med problemer. Der er
tydeligvis tale om et paradoks, idet sagsbehandlerne pa den ene side hyl-
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der retssikkerheden, og pi den anden side forbeholder sig ret til at tage
individuelle beslutninger i forhold til en borger.

Et andet argument for, at en sag skal vare fuldt dokumenteret,
er, at bade én selv og evt. kollegaer skal have en chance for at folge sa-
gen. Flere af de interviewede medgiver, at de har deres egne overlevelses-
strategier, der kan minimere indtastningerne. Nogle samler sammen pa
gule sedler eller andet og bruger si en dag om ugen udelukkende pa ad-
ministrativt arbejde. Andre laver egne systemer eller omfortolker reglerne
lidt, sd de bliver nemmere at leve med:

Og sd er det nogle gange, man springer over, hvor gerdet er la-
vest, sd prover man at finde pd noget andet eller sender folk ud
til en erhvervsvejleder i stedet for. Man gor mange krumspring
for at slippe ud af det administrative pres, der er i hverdagen
(kvindelig sagsbehandler for personer placeret i matchgruppe 4

og 5).

Det er jo ikke i orden at lave de der krumspring. Vi har nok alle
sammen hver vores sma systemer. Det er svart at snakke om
(kvindelig sagsbehandler, sygedagpengekontor).

Men som ovenstiende citat indikerer, er disse individuelle strategier, som
miske ligger pa kanten af det tilladelige, en belastning for den enkelte.
Man taler ikke om det kollegaerne imellem, og man ved godt, at det i
grunden er forkert. Man forsvarer sig med, at det kommer borgerne til
gode. Derudover kan det ikke udelukkes, at netop disse individuelle stra-
tegier er med til at skabe det rum for indflydelse i arbejdet, som maske er
ved at forsvinde i en mere standardiseret og dermed ensartet sagsbe-
handling.

Sagsbehandlerne foler sig siledes pressede i dagligdagen, fordi
de oplever, at de bruger tid og ressourcer pi arbejdsopgaver, som de ikke
finder relevante for deres kerneopgave — kontakten til borgeren. Derud-
over legger de pres pi sig selv ved 1 hemmelighed at have egne strategier
for, hvordan man kan minimere administrationen. Strategier, som ikke
nodvendigvis er helt efter bogen og derfor ogsi er tabubelagt imellem
sagsbehandlerne, men som miske alligevel er med til at fi den enkelte
sagsbehandler til at opleve en smule kontrol over arbejdet. Endelig hatr
de sagsbehandlere, som vi besogte, ganske enkelt travlt — eller sagt pa en
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anden méide — de har mange sager, som ikke er afsluttede. Der er en
generel oplevelse af, at flere sagsbehandlere er giet ned med stress pa
grund af presset oppefra (ministeriet, kommunen og jobcentret) blandet
med deres egne forventninger til at vaere en god sagsbehandler over for
borgerne.

Et andet omrade, hvor dette krydspres viser sig, og som for om-
talt, er 1 brugen af pc’en i samtalen med borgeren. Det er lige for, man
kan kende en “rigtig” socialradgiver pa, at hun ikke bruger pc’en under
samtalen. Eller sagt pa en anden made: Kan man bruge pc’er under sam-
talen og vare en “rigtig” socialrddgiver? Der er selvfolgelig mange grun-
de til, at en pc ikke nedvendigvis er det rigtige redskab til en sver samta-
le.

De sagsbehandlere, der faktisk bruger pc ogsd under en samtale,
sparer herved noget tid, og madske undgar de ogsa, at vigtige pointer gir
tabt. Det vides ikke, men italesattelsen af den pc-fri samtale som den
“rigtice” er 1 hvert tilfaelde med til at genere dobbelt arbejde samt miske
at forhindre en metodeudvikling af den svare samtale i en digital tidsal-
der.

Der er delte meninger blandt de interviewede om, hvorvidt det
at have en socialfaglig baggrund i dag er en nedvendighed for at vare
ansat pi et jobcenter. Meningerne athznger selvfolgelig af, hvilke ar-
bejdsopgaver man sidder med. Man kan overordnet sige, at jo svagere
borgere, man arbejder med, desto mere finder man den socialfaglige
baggrund nedvendig. Dette er ikke si overraskende. Det mest overra-
skende er, at man ogsa i denne gruppe kan finde sagsbehandlere, der
mener, at den socialfaglige baggrund helt er pa vej ud.

Borgerkontakten fylder efterhanden sa lidt, sd nogle gange taen-
ker man, at man lige sa godt kunne sxtte en dresseret abe til at
sidde og lave de der indtastninger. Det er jo fuldstendig hul i
hovedet. Det er ikke det her, jeg har gaet 3% dr i skole for at la-
re. Nar man ser det pd den made, si tror jeg, man skal passe pd
med at fylde det med alt for meget administrativt arbejde ... sd
betyder det, at man ansaxtter kontorpersonale 1 stedet for, og det
kan jeg sgu godt forsta. De har ogsa lert at skrive, i modsatning
til os (kvindelig sagsbehandler, sygedagpengekontor).
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Socialridgiverfagligheden forsvinder ud af jobcentrene ... Jeg
mener ikke, at den sociale faglighed er nedvendig i et jobcenter.
Det handler om at fi folk tilbage til arbejdsmarkedet, og det er
socialradgivere ikke nedvendigvis bedst til (kvindelig kontorchef,
sygedagpengekontor).

Til gengald er der andre, der fastholder, at faglicheden er nedvendig.
Nir der skal tages beslutninger 1 forhold til matchninger og tages beslut-
ninger om, hvad naste skridt skal vere for en borger, si trekkes der pa
de socialfaglice kompetencer.

Der vil altid vare en socialradgiverfagliched. Der skal matches
og laves profiler. Der er fortsat meget socialradgiverfaglighed,
men det meste af tiden gir med noget andet (kvindelig sagsbe-
handler for personer placeret i matchgruppe 4 og 5).

Der kan ogsd vare tale om, at den megen dokumentation og iser snak-
ken om den, fir den til at fylde mere, end den faktisk burde gore. Alle de
trin 1 en sagsbehandling, der kan dokumenteres via it-systemerne, forbli-
ver synlige og gemt for eftertiden, mens samtalen og de tidsmaessige,
faglige og psykiske ressourcer, der ligges i denne, usynliggores, fordi
samtalen forbruges her og nu (Bertelsen, 2007). Dermed kommer samta-
len med borgeren maske ogsa til at fylde endnu mindre, end den faktisk
burde.

Uanset hvilken holdning, man som socialradgiver giver udtryk
for, er realiteten pa de besogte jobcentre, at der bliver ansat andre fag-
grupper end socialradgivere.?! Den specialisering, der er sket pa jobcent-
rene, sd nogle sagsbehandlere fx udelukkende sidder med matchgruppe 4
og 5, parret med de standardiseringer af sagsbehandlingen, der ligger 1
Arbejdsmarkedsportalen — “narmest en interviewguide” — gor det nem-
mere at se en ny arbejdsdeling for sig, hvor den socialfaglige tilgang lang-
somt forsvinder, og hvor andre faggrupper tager over. Som sagsbehand-
lerne selv papeger, er der andre faggrupper, der er bedre til at lave ind-
tastninger end dem selv. En yderligere grund til de nye faggruppers ind-
treden péd jobcentrene er, at socialradgiverne ikke soger jobbene i job-
centrene. Udviklingen hen imod jobcentre uden socialradgivere sker helt

21. Pi de besogte jobcentre var der bla. tale om folkeskolelzrere, kontorassistenter og akademikere.
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af sig selv. Dette ser nogle som et stort problem, mens andre ser det som
en naturlig udvikling, nar nu det primare arbejde bestar i at betjene it-
systemer.

VIRKSOMHEDSKONSULENTERNE

Virksomhedskonsulenterne er i en ganske anden situation end sagsbe-
handlerne. Virksomhedskonsulenterne betragter sig ikke som tilherende
en faggruppe, men ser netop det tverfaglige som en stor styrke. De har
saledes ikke en opfattelse af, hvad det vil sige at vaere en rigtig virksom-
hedskonsulent, bortset fra at der her er et konsaspekt — det er primaert
mend, der udfylder disse stillinger.

Virksomhedskonsulenterne er den gruppe, der bruger it-
systemerne mindst. De er den gruppe, der har mindst administrativt
arbejde. Pd det ene jobcenter havde virksomhedskonsulenterne en kvin-
delig kontorassistent til at tage sig af det administrative arbejde. Virk-
somhedskonsulenterne og sagsbehandlerne har dog det til falles, at ogsa
virksomhedskonsulenterne har deres hjemmestrikkede systemer 1 Word
eller Excel for at sikre sig overblikket over sagerne. Til gengald var der
ingen af de interviewede virksomhedskonsulenter, der havde oplevelsen
af, at deres faglighed blev omdefineret. Tvertimod var der er en klar
opfattelse af, at deres rolle primart er som salgere, og at det ogsa er det
job, de bruger hovedpatten af deres arbejdstid pa.

Det er jo et sxlgerjob. Om 100 ar vil man kigge tilbage pd os
som den sidste rest af slavehandel, fordi vi sidder og handler
med mennesker. Og hvis de ikke gor, som vi siger, lukker vi for
kontanthjelpen (mandlig virksomhedskonsulent).

KERNEOPGAVEN, DER FORSVANDT - EN OPSAMLING

Det billede, som iser socialrddgiverne har af sig selv som profession,
matcher ikke det daglige arbejde pa et jobcenter. Det, sagsbehandlerne
betragter som kerneopgaven, er samtalen og arbejdet med borgeren, og
dette arbejde fylder mindre og mindre i takt med de ogede krav til do-
kumentation af sagsgangen og kontrol af bade borger og sagsbehandler.
Samtalen og de socialfaglice overvejelser i den forbindelse forsvinder i
det store billede, selv om der er forholdsvis stor enighed om, at netop
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den socialfaglice kompetence stadig er nodvendig, iser nar man taler om
de svageste borgere.

It-systemerne spiller en rolle i denne udvikling. It-systemerne har
qua de nodvendige standardiseringer varet med til at redefinere kerne-
opgaven (script/scenarie), og under vores besog foregik der en kamp
om, hvorvidt man kunne lade sig styre af systemet i et samtaleforlob
(cyborg), og om det gik ud over varetagelsen af kerneopgaven.

Sagsbehandlerne oplever endvidere, at det, de ser som det admi-
nistrative arbejde, er blevet en integreret del af arbejdsindholdet. Det er
umuligt at adskille det administrative fra det socialfaglige. Dette gxlder
ikke for virksomhedskonsulenterne, der har en klar oplevelse af, at det
administrative arbejde er adskilt fra deres kerneopgaver. Virksomheds-
konsulenterne foler derfor heller ikke, at it-systemerne har stor betydning
for deres hverdag.

Dokumentationen og de deraf folgende standardiseringer har
dog ogsd positive elementer: Retssikkerheden for borgeren i form af
bedre oplyste sager — sager, der ikke bliver si nemt vak — og en mere
ensartet sagsbehandling fremhaves. Men samtidig pointerer de inter-
viewede sagsbehandlere, at de socialfaglige overvejelser ikke kan og ikke
skal standardiseres, fordi sagsbehandlerne betragter disse som kernen i
deres faglighed.

Denne vagring kan ses som en barriere for, dels at synliggore
dette socialfaglige arbejde, der foregir under samtalen, og dels vaere med
til at bremse en egentlig metodeudvikling af netop fagligheden.

Konstruktionen af egne systemer handler for os at se om flere
ting. For det forste opleves det som en nedvendighed, fordi det er den
eneste mdde, hvorpa man kan skabe sig et overblik over en sag. Det siger
noget om it-systemerne. For det andet bruges egne systemer til at bevare
et arbejdsflow uden for mange afbrydelse og kan dermed ses som et
forsvar mod kravet om straks-dokumentation. Det, man blot ikke skal
glemme i den forbindelse, er, at egne systemer skaber mere arbejde, egne
systemer er netop egne, egne systemer kan vere en belastning, nar de er
usynlige og tabubelagte, og egne systemer er ikke en sarlig offensiv stra-
tegi 1 forhold til at fa it-systemerne til at opfylde sagsbehandlernes krav
om fx overblik eller synliggorelse af de socialfaglige beslutninger foreta-
get under en samtale.
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OM KONTROL

Allerede pd nuvaerende tidspunkt kan det konstateres, at alle tre grupper
af medarbejdere har stor indflydelse pé tilretteleggelsen af eget arbejde,
og de oplever at arbejde i forholdsvis flade strukturer med en hoj grad af
selvledelse. Samtidig stilles der krav om effektivitet og ensartethed i
sagsbehandlingen. Her er midlet standardiseringer. Sagsbehandlerne,
men ikke 1 sa hoj grad virksomhedskonsulenterne, oplever saledes dagligt
de modsatrettede krav. Pa den ene side stor indflydelse og kontrol, pa
den anden side effektivitetskrav og standardiseringer. Derudover oplever
primart sagsbehandlerne en hoj grad af ekstern og intern kontrol med
deres arbejde til trods for selvledelsen.

DEN EKSTERNE OG DEN INTERNE KONTROL
Meget af den dokumentation, som sagsbehandlerne bruger deres daglige
arbejdstid pa, handler om kontrol.

Ekstern kontrol:

—  Beskaftigelsesministeriet (BM) og Arbejdsmarkedsstyrelsen (AMS)
har behov for at kontrollere, om deres indsatser har den onskede
virkning. Ud over portalen har man fra ministeriets side ogsé sikret
sig ved at lade statens refusioner til kommunerne athznge af, om
sagsbehandlerne varetager deres arbejde pa den foreskrevne made.

— Kommunernes interne revision.

— Borgerne har behov for dokumentation af sagsbehandlingen, da
deres forsorgelsesgrundlag athaenger heraf.

Intern kontrol:

— Kommunens ledelse har behov at kontrollere, om de refusionsudlo-
sende aktiviteter finder sted, da det er nodvendigt i forhold til kom-
munens budgetter.

— Jobcentrets ledelse har brug for kontrol med de enkelte medarbejde-
res arbejdsindsats og sagsmengde.

—  Kollegaerne kan 1 princippet kontrollere hinanden.
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Det er bla. it-systemerne, der har gjort kontrollen mulig og lettere, end
da der kun fandtes papirsager. Sagsbehandlerne har, som de selv siger,
vaeret vant til, at alle kunne kigge dem over skulderen netop péd grund af
loven om aktindsigt. Borgerens ret til at kende sin sag finder socialradgi-
verne helt rimelig og legitim. Men den gang, der var tale om papirsager,
vidste man, nar man blev kigget over skulderen. Sadan er det ikke nod-
vendigvis 1 dag, og det er det utrygge og opleves som den ubehagelige
kontrol. Skelnen mellem typen af kontrol gir ikke mellem intern eller
ekstern, men om den er synlig og med et synligt formal, eller om kontrol-
len er usynlig og med et sanktionerende formal.

DEN ILLEGITIME KONTROL

Der differentieres 1 interviewene mellem hvem, der kontrollerer, og den
deraf folgende oplevelse af kontrollen. BM og AMS opleves som illegi-
time kontrollanter. Dette er bla. en af grundene til, at Arbejdsmarkeds-
portalen primert ses som et eksternt kontrolredskab (fortolkningsmassig
fleksibilitet). Sagsbehandlerne giver udtryk for utryghed over for denne
form for ekstern kontrol med deres arbejde, fordi det forekommer
uklart, hvad denne kontrol bliver brugt til og af hvem. Der udtrykkes
ogsd en bekymring og beskyttelse over for den enkelte borger i forbin-
delse med Arbejdsmarkedsportalen.

Arbejdsmarkedsportalen, den ser jeg som meget varende en mu-
lighed for at kontrollere os, fordi vi skal registrere derinde, man
kan gd ind og trekke ud pd, hvornir vi har haft kontakt med
borgeren [... | Man kan trekke statistikker ud osv., si den ser jeg
mest som en kontrol pd, at vi gor det arbejde, vi skal. OPERA —
ja, der er selvfolgelig ogsa krav om at journalisere — men jeg ser
det ikke som kontrol pa samme made. Det ser jeg mere som en
form for hjxlperedskab til os selv (kvindelig sagsbehandler for
personer placeret i matchgruppe 4 og 5).

Medarbejderne fortolker siledes de to systemer helt forskelligt og giver
bla. afsenderen som begrundelse for den forskellige legitimitet, man
tillegger de to systemer (aktanten).

Derudover er der den interne kontrol, som den umiddelbare le-
der til en hver tid kan foretage. Forhen var denne form for kontrol ho-
vedsagelig en kvalitetskontrol. Lederne kiggede simpelthen papirsagen
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igennem. I dag er der andre muligheder qua systemerne, og den interne
ledelse kan i lige sa hoj grad tjekke effektiviteten som kvaliteten — faktisk
er det nemmere at tjekke effektiviteten:

[Vi] gir nogle gange ind og kigger 1 en tilfeeldig sag og ser, om
arbejdet er 1 orden. De [sagsbehandlerne| ved godt, at det er
abent. Det har varet graenseoverskridende pa et tidspunkt, iser
for de der sygedagpengefolk var meget modstander af de nye it-
programmer, fordi de syntes, at det i den grad var en kontrol, og
det er det jo ogsa. Det kan bruges som en kontrolfunktion. Man
kan se, om folk sidder og noller rundt og laver ikke en skid. Det
kan man jo se. Der har vi da haft nogle svardslag, men det er
helt overstaet i dag (kvindelig kontorchef, sygedagpengekontor).

Denne form for kontrol er ogsa usynlig, fordi lederen kan gé ind og kig-
ge, hvornar det skal vare, og sagsbehandleren ved det ikke nodvendigvis.
Denne form for intern kontrol bruges tilsyneladende ikke sa meget, men
muligheden er der bestemt.

DEN LEGITIME KONTROL

Der findes eksterne kontroller med en hoj grad af legitimitet. Der er for
det forste kommunernes revisionskontrol. Denne kontrol ses mere som
en kvalitetssikring og dermed en form for kontrol, man kan blive dygti-
gere af, og som man har varet vant til ogsa med papirsagerne.

For det andet er der den eksterne kontrol, der ligger i, at borge-
ren altid skal se og kunne folge med i sin sag. Denne form for kontrol
har altid varet en del af arbejdet som sagsbehandler, og alle finder det
helt i orden. Det ses som en meget vigtig del af borgerens retssikkerhed.

Endelig giver it-systemerne ogsa sagsbehandlerne nogle nye mu-
ligheder. For det forste bliver det nemmere at hjzlpe hinanden ved fra-
veer, og der kan skabes overblik, som kvalificerer planlegningen og ar-
bejdsdeling. Man kan nemt gd ind i hinandens sager, og flere kan sidde
med den samme sag, uden at det skaber problemer. Det kunne man ikke
sa nemt, da man arbejdede med papirsager. I hvilket omfang man benyt-
ter sig af disse muligheder, er imidlertid lidt vanskeligt at gennemskue. Et
er sikkert, man arbejder stadig primert med individuelle sager, selv om
feelles sager ville vaere en mulighed.
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Generelt kan jeg se en fordel i, at alle kan komme ind i hinan-
dens sager, fx nar én er syg. Det er en fordel, at alle kan oriente-
re sig i en sag. For i tiden 14 sagen i papir hos en kollega (kvinde-
lig sagsbehandler for personer placeret i matchgruppe 4 og 5).

For det andet har it-systemerne gjort det muligt at synliggore, hvor travlt
den enkelte har, ligesom det giver mulighed for at opdage, hvis en kolle-
ga er giet helt i std. Systemerne giver ligeledes mulighed for at synliggore,
hvem der er hurtig, og hvem der er langsom. Et forhold, der ikke forhen
var serlig synligt.

OPERA bidrager til at tydeliggore, hvor mange sager vi sidder
med, og hvem der er ridgivere pé sagerne, og det er fint, for det
har tidligere varet et problem (kvindelig sagsbehandler, sygedag-
pengekontor).

For det tredje medgav flere af sagsbehandlerne, at systemerne godt kun-
ne bidrage til en folelse af at have kontrol over sit arbejde. Hvis man kan
styre systemerne og 1 ovrigt kan folge med, kan det give en tilfredshed og
en folelse af frihed. Alle bidrog endvidere til denne folelse ved at kon-
struere egne systemer, som i hvert tilfxlde ikke er tilgangelig for hverken
ckstern eller intern kontrol, men kun kan ses og bruges af én selv. Lige-
som den for beskrevne civile ulydighed i forbindelse med, hvad man
registrerer hvorndr, kan det vare en made at skabe sig kontrol pa.

Et sidste vigtigt forhold, der bidrager til folelsen af nogen kon-
trol, er, at sagsbehandlerne stadig har kontrol over deres kalender forsta-
et pa den miéde, at de selv laver aftaler med borgeren eller virksomheden.
Dette opleves som uhyre vigtig, idet det giver en fleksibilitet i dagligda-
gen. Man kan selv bestemme, hvornar man vil vere pia kontoret, og
hvorndr man evt. vil tage en afspadseringsdag, fordi man blot serger for
at rydde sin kalender. Det samme gzlder i tilretteleggelsen af det daglige
arbejde. Man bestemmer selv, hvornar man gor hvad, og det er helt afgo-
rende for, at sagsbehandlerne ind imellem finder arbejdet tilfredsstillen-

de.
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EN KONTROLLERET FAGGRUPPE - EN OPSAMLING

Sagsbehandlerne oplever bade stor indflydelse og selvledelse i deres ar-
bejde, men de oplever ogsa agede krav til effektivitet og dokumentation.
Endvidere oplever de en oget ekstern kontrol med deres sager. It-
systemerne spiller en vasentlig rolle i denne udvikling. It-systemerne
spiller saledes en stor rolle i sagsbehandlernes hverdag.

It-systemerne tillegges i samspillet med sagsbehandlerne forskel-
lig mening. For eksempel tillegges OPERA og Arbejdsmarkedsportalen
forskellic mening. Der er tale om en fortolkningsmassig fleksibilitet, idet
det er vanskeligt for en udefrakommende at forsta denne differentiering.
Baggrunden skal formentlig findes i sagsbehandlernes opfattelse af de
forskellige systemers aktant (afsender), og det har som konsekvens, at de
to systemer behandles forskelligt af sagsbehandlerne.

Denne fortolkning af it-systemerne hanger sammen med den
ogede mulighed for ekstern kontrol af sagsbehandlernes sager. Sagsbe-
handlerne ser bade muligheder og beskyttelse i kontrollen, og de ser
overvagning og ledelseskontrol. I hvilket omfang kontrollen gir hen og
bliver en psykisk belastning, athznger pracis af, hvordan ledelsen vil
bruge muligheden for overvagning og kontrol, eller sagt med McGregor,
hvordan jobcenterledelserne ser pi deres medarbejdere: Som dovne
mennesker, der skal kontrolleres, eller som ansvarlige og udviklingsorien-
terede mennesker. Det er der tilsyneladende ingen, der rigtig ved endnu.

Afslutningsvist skal det papeges, at der er stor forskel pa sagsbe-
handlerne og virksomhedskonsulenterne med hensyn til oplevelsen af
kontrol. Virksomhedskonsulenterne oplever ikke at befinde sig 1 kryds-
feltet mellem indflydelse og standardiseringer samt mellem selvledelse og
ekstern kontrol.

OM K@N

I interviewene med sagsbehandlerne fremstilles dét, at der er langt flere
kvinder end meand ansat pd jobcentret som uden betydning for arbejdet.
Samtidig beskrives det som noget ner naturligt, at det forst og fremmest
er kvinder, der soger job som sagsbehandlere. Det kan ses som paradok-
salt, at kon pa denne made pd én gang ses som betydningslost for arbej-
det og som betydningsfuldt for, hvem der onsker at udfere arbejdet.
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I.: Der er overvagt af kvinder her, hvad betyder det? IP: Jeg sy-
nes ikke, det har nogen betydning. Det synes jeg ikke. Det er jeg
rent faktisk forbavset over, ma jeg sige (kvindelig sagsbehand-
ler).

Fortellingerne om, hvorfor det forst og fremmest er kvinder, der er

sagsbehandlere, giver et indtryk af, at arbejdets indhold tenkes som

kvindeligt. Den mest udbredte fortalling handler om, at det er naturligt,

at kvinder vealger dette arbejde, da de har et omsorgsgen. Der skulle

saledes vaere noget i kvinders natur, der harmonerer med et vigtigt ele-

ment i arbejdet. Man kan sporge, om ikke denne fortxlling er selvfor-

sterkende: Kvinder valger arbejdet pga. et element af omsorgsudovelse,

men omsorgsudovelse ser mdske ogsia mere centralt ud, fordi det er

kvinder, der udferer arbejdet.

Jamen, det er jo det der med at hjxlpe mennesker og sa videre.
Det tror jeg da er naturligt, at piger, de tenker i den retning, og
sd er der nogle enkelte maend (mandlig sagsbehandler, sygedag-
pengekontor).

Jeg tror, det er meget med, hvordan man er indrettet rent folel-
sesmassigt og engagementsmassigt over for andre mennesker.
Jeg tror heller ikke, det mere er si konsbestemt (mandlig virk-
somhedskonsulent).

En anden fortelling legger vaegt pa interesse: Kvinder er interesserede i

socialt arbejde; mand gider ikke administrativt arbejde. Igen fremhaves

centrale dele af arbejdet som talende til kvinder frem for mand.
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Det kan godt vare, at det har noget med det her fag at gore, tror
jeg. Altsd med det sociale fag og omsorgsgenet, maske, et eller
andet kunne jeg da forestille mig. Det er jo ogsda meget admini-
strativt arbejde. Det ved jeg ikke, hvor mange mend der gider,
bryder sig om. Altsd, men bare det her med at skulle snakke med
mennesker, involvere sig. Det tror jeg maske — er kvinder ikke
bedst til det? (kvindelig sagsbehandler for personer placeret i
matchgruppe 4 og 5).



Den tredje fortalling handler i modsatning til de to forste ikke om at-
bejdets indhold, men om at mand ikke vil finde sig i darlig lon, men at
kvinder godt vil.

Det er ikke nodvendigvis interessant i sig selv, at arbejdet ojen-
synligt 1 sa hoj grad ses som kvindeligt. Det interessante er, om det har
en betydning for arbejdet og medarbejdernes forhold til arbejdet. Om-
sorg fortzlles som et centralt element i arbejdet, nar det gores til forkla-
ring pd, at der i sd overvejende grad er kvinder i sagsbehandlerstillinger-
ne.

Samtidig stir denne forestilling om og forventning til kvinderne
noget i kontrast til beskrivelserne af dagligdagen, hvor de kvindelige
sagsbehandlere giver udtryk for, at samtalen med borgeren udger den
mindste del af deres arbejde og administrativt arbejde en stadig storre
del.

Sporgsmilet er, om al denne snak om omsorg satter kvinderne i
béds og miske ogsd er med til at presse dem: Hvis man hele tiden far at
vide, at man har et omsorgsgen, men samtidig kan se, at der slet ikke er
mulighed for at anvende et sadant, sa kan det vere med til at skabe skuf-
fede forventninger. Ydermere er omsorgsdelen problematiseret fra poli-
tisk side, og den socialfaglige del af arbejdet er under pres fra den ogede
arbejdsmarkedsfokusering.

Pa denne baggrund forsvarer flere af sagsbehandlerne sig upro-
vokeret 1 interviewene og forsikrer, at de sandelig ikke er bledsedne og
bestemt ogsd er interesserede i at fi borgerne ud pa arbejdsmarkedet.
Omsorgselementet fremstir pd denne made som centralt for arbejds-
identiteten, men samtidig som en del af arbejdet, der nedtones eller end-
og problematiseres. Det er oplagt, at dette ma sztte oplevelsen af mening
med arbejdet og oplevelsen af anerkendelse under pres.

At centrale dele af arbejdet fremstilles som noget, der ligger i
kvinders natur, rejser ogsa et sporgsmal om anerkendelse. For hvis noget
er en naturgiven evne, som mere eller mindre alle kvinder besidder, for-
svinder det sd ud af syne som faglig kompetence?

At arbejdet fremstar som et naturligt valg for kvinder, betyder
ikke, at mand ikke ses som gode sagsbehandlere. Der er onske om flere
mend 1 sagsbehandlerstillinger, og de mandlige kolleger, der har veret,
beskrives som dygtige. Maendene er dog p.t. forst og fremmest koncen-
treret i jobkategorien virksomhedskonsulenter.” Grunden til de for-
holdsvis mange mand hér forklares med, at der kraves en sarlig bag-
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grund for at vare virksomhedskonsulent, og at man skal kunne satte sig
igennem i forhold til virksomhedsledelser. Det er lidt mere business-like
arbejde. De skal kunne lide at treede pa de bonede gulve, og de skal kun-
ne szxlge. Kvinder bliver i den forbindelse indirekte rubriceret som darli-
ge sxlgere, hvilket er helt parallelt til bankcasen og ligesa ulogisk — tenk
blot pa detailhandlen.

Jamen, det er nok fra for i tiden, hvor det var mandene, der
havde de lidt overordnede stillinger rundt omkring. At det er et
levn fra fortiden, hvor man har brugt nogle mand, der har vaeret
ude pd arbejdsmarkedet, og sa putter dem ind i virksomheds-
konsulentstillinger (mandlig virksomhedskonsulent).

Nir sa mange af sagsbehandlerne fremhaver kvinders omsorgsgen og
sagsbehandlerarbejdet som et naturligt valg for kvinder, kan man jo ten-
ke, at det nok bare er sidan kvinder er, og at det abenbart passer godt
sammen med arbejdet. Der er dog god grund til at se disse forestillinger
om kvindelig natur som kensstereotyper, der reproduceres i maden at
tale om arbejdet pa jobcentret. Konsstereotyperne bruges nemlig typisk,
nar der tales om kvinder i helt generelle termer. Serligt kommer de 1 spil,
nar der er noget, der er svart at forklare — fx hvorfor der er si mange
kvinder i sagsbehandlerstillinger. Nér interviewpersoner fortxller om sig
selv og deres eget valg af arbejde, er det derimod som undtagelser fra de
konsstereotype forklaringer.

KVINDER OG IT-SYSTEMERNE

Kvinder og teknologi samt kvinder og it har en sarlig klang — mange vil
trekke pa smilebandet, fordi det er en alment accepteret fordom, at
kvinder og teknologi er to uforenelige storrelser. Nu forholder det sig
imidlertid saledes, at der pa et jobcenter stort set kun er ansat kvinder, og
at disse kvinder dagligt jonglerer med op til 15 forskellige it-systemer.
Alligevel er der selv blandt de kvindelige sagsbehandlere en forventning
om, at mand er bedre til it end kvinder:

Jeg har kendskab til nogle mand, der har svarere ved at bruge
de der sagsjournalsystemer — og det lyder da egentlig mearkeligt,
for jeg synes da, at it er et mandeomrade (kvindelig sagsbehand-
ler for personer placeret i matchgruppe 4 og 5).
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Her er siledes tale om endnu en konsstereotypi, som jo netop modsiges
af, at det er kvinder, der sidder og arbejder med de mange systemer.
Faktisk er det sidan, at det er mandene, som virksomhedskonsulenter,
der bruger systemerne mindst. Det interessante i denne sammenhang er,
at arbejdet med systemerne anses som varende udelukkende administra-
tivt arbejde — sidan omtaler sagsbehandlerne selv arbejdet med it-
systemerne, men denne made at omtale arbejdet pd har flere konsekven-
ser: Ligesom med omsorgsarbejdet ses administrativt arbejde som pri-
mert kvindeligt, der er ikke status i administrativt arbejde, administrativt
arbejde er darligt lonnet, administrativt arbejde er en hjzlpe- eller ser-
vicefunktion til den egentlige kerneopgave, og alle kan ret hurtigt lere at
taste, der kraves ingen sarlige kompetencer.

Ved saledes at italesztte arbejdet som sagsbehandler som natur-
ligt kvindeligt i form af et omsorgsgen og arbejdet med it-systemerne
som administrativt arbejde, fastholder bade medarbejdere og ledelse en
konsarbejdsdeling samt konsoliderer konsstereotyperne, bade hvad angir
kvinders og mands ensker og lyster i forhold til arbejdet — at der er tale
om konsstereotyper, er der mange cksempler pa i interviewene, men
resultatet er, at kvinderne selv har et ambivalent forhold til selve det at
arbejde med it-systemer. De vil have systemer, der virker, men de ofrer
ikke gerne selv tid pd at satte sig ordentligt ind i systemerne, komme
med forslag til @ndringer i systemerne eller deltage i arbejdet med fx at
kortlegge arbejdsgange, sdledes at man i hejre grad kunne fd systemerne
til at matche et naturligt arbejdstlow i stedet for det omvendte. Dette kan
fx skyldes, at arbejdet er blevet rubriceret som administrativt arbejde og
derfor ikke anerkendes som avanceret it-brug eller en it-brug, der kraever
en socialfaglig indsigt. Kvindernes it-kundskaber og deres faglige kund-
skaber vardsattes ikke. De tilbydes ikke uddannelse, de opnar ikke hoje-
re lon ved mestringen af it, og de involveres ikke og involverer ikke sig
selv 1 udviklingen af systemerne.

I stedet for at arbejde med og udvikle de givne systemer kon-
struerer sagsbehandlerne deres egne systemer og holder fast i det, de
betragter som deres kerneopgave: Samtalen med borgeren.
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KONSSTEREOTYPER MED KONSEKVENSER - EN OPSAMLING

Det er primart kvinder, der er ansat pd jobcentrene, og nér de selv skal
forklare dette, er svaret: Omsorgsgenet og den store og stigende mzengde
af administrativt arbejde. Denne forklaring har ganske vidtrekkende
konsekvenser og har ikke meget med den faktiske hverdag pa jobcentret
at gore.

Nir ordet omsorgsgen bruges, siger man samtidig, at det at have
kvalifikationer som sagsbehandler er noget naturligt for kvinder. Kvinder
er fodt med evnen til at drage omsorg. Det er sdledes ikke en faglig
kompetence, men en naturlig kompetence, som kvinder er i besiddelse
af. Nar der ikke er tale om en faglic kompetence, er det selvfolgelig van-
skeligt for mand at tilegne sig den, og det er ikke en kompetence, der
skal honoreres, da den jo er medfedt. Sammenholder man denne forkla-
ring med sagsbehandlernes beskrivelse af deres faglighed, hanger det slet
ikke sammen.

Den socialfaglige kompetence fremhzves som afgorende for
sagsbehandlingen af den enkelte borger. 1 beskrivelsen af det daglige
arbejde er det jo netop oplevelsen af presset pa deres socialfaglighed, der
giver de storste frustrationer. Omsorgsgenet som forklaringen pa de
mange kvinder har sdledes intet med dagligdagen at gore, men har miske
som konsekvens, at jobbet er forholdsvis ringe lonnet, og at der er si fa
mend.

Nir arbejdet med de mange it-systemer italesattes som admini-
strativt arbejde, sker der nogenlunde det samme, som nir omsorgsgenet
bruges til at forklare de mange kvinder i jobcentrene. Administrativt
arbejde ses som primart udfort af kvinder. Administrativt arbejde er
lavstatus og lavtlonnet osv. Igen har denne konsstereotypi konsekvenser,
iseer 1 forhold til, hvordan sagsbehandlerne selv ser deres arbejde. Kernen
i deres arbejde er samtalen — det administrative arbejde er et nodvendigt
onde, men det administrative artbejde fylder mindst trefjerdedele af en
arbejdsdag, og det administrative arbejde er helt afgerende for, at borge-
ren kan fa en sagsbehandling, der har en hoj kvalitet og er korrekt.

Virksomhedskonsulenterne er primart mand, og for dem er
hverdagen helt anderledes. Det administrative arbejde er udskilt og ikke
integreret i det, de betragter som deres kerneopgave, som er at fa virk-
somheder til at modtage ledige. It-systemerne fylder meget lidt i deres
arbejde, og de oplever en hoj grad af indflydelse og selvledelse, men en
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lille grad af standardiseringer og ekstern kontrol i detes job. Til gengzld
arbejder de mange timer, hvilket kan skyldes for meget selvledelse. Virk-
somhedskonsulentjobbet er tilsyneladende maskulint konnoteret, og en
af grundene kan netop vare udskillelsen af det administrative arbejde.

JOBCENTRET - EN OPSAMLING

Som vi skrev indledningsvist om jobcentrene, har konteksten varet helt
speciel. Man kan med rette mene, at var vi kommet et dr senere, sa havde
situationen vearet anderledes. Systemerne ville have virket og ville have
virket sammen, og de indkeringsvanskeligheder, der mitte vere omkring
den nye organisering af beskaftigelsesindsatsen, ville have vert lost.

Imod denne formodning taler, at beskaftigelsesomradet altid vil
have stor politisk opmearksomhed og derfor altid vil blive udsat for
“teppebombninger,” som de ansatte sd malende selv beskriver det. Imod
det taler ogsd de tilsyneladende store fejl, der blev begaet, da it-
systemerne blev konstrueret og valgt. It-investeringer er meget vanskeli-
ge at @ndre 1 et snuptag.

Skal vi pege pa de storste fejl, er det selvfolgelig, at de forskellige
systemer ikke kan “tale” sammen, og det betyder, at systemerne er meget
tidskraevende at arbejde med. Men den anden store fejl er, at ledelse og
politikerne tilsyneladende ikke i sarlig hoj grad har taget sagsbehandler-
nes faglighed i betragtning og dermed ikke har varet opmarksom pa,
hvordan systemerne vil blive opfattet og brugt i praksis. Systemerne tager
ikke hojde for flowet i1 en sag, og systemerne er slet ikke egnede til at
rumme den socialfaglige kompetence. Disse to forhold har haft som
konsekvens, at sagsbehandlerne har set det som nedvendigt at konstrue-
re egne systemer og fastholde egne arbejdsgange pa trods af it-
systemerne — en sakaldt pervers bieffekt.

It-systemerne blev bl.a. indfort for at opna en storre effektivitet i
den beskaftigelsesrettede indsats. Nu er effektivitet et vanskeligt ord at
definere precist, jf. kapitel 3. Det er muligt, at der faktisk er sket en ef-
fektivisering af indsatsen — at der er flere, der er kommet pd aktiv forsor-
gelse — end for Arbejdsmarkedsportalens indforelse. Effektiviteten kan
ogsa vurderes positivt, nar man ser pa, hvordan fx den forste matchning
af borgere kan ske uden en sagsbehandlers indblanding pa grund af den
“interviewguide,” der ligger pa portalen som folge af standardiseringen af
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ressourceprofilen. Men ser man pa, hvordan sagsbehandlerne oplever
deres dagligdag, sd er sagsbehandlingen ikke blevet mere effektiv, tverti-
mod.

Organiseringen af den beskaftigelsesrettede indsats har de fleste
sagsbehandlere taget til sig. De papeger dog, at en af de negative effekter
af den ogede specialisering er, at man mister overblikket over en hel sag.
Man arbejder kun med en del af den. Det kan ogsa give en vis form for
ensformighed fx altid at sidde med sygedagpengesager.

Vi har i analysen koncentreret os om de sagsbehandlere, der har
en txt borgerkontakt samt virksomhedskonsulenterne. Sagsbehandlerne
er valgt fordi det tydeligvis er denne gruppe, der ser den storste modset-
ning mellem systemerne og deres fagliched, mens virksomhedskonsulen-
terne er valgt, fordi denne faggruppe primert bestar af mand. Virksom-
hedskonsulenterne og de grupper, der udelukkende sidder med admini-
strativt arbejde og ikke har en direkte borgerkontakt, foler ikke pd sam-
me made som sagsbehandlerne deres faglighed beklikket.

En opsamling pa, hvad sagsbehandlerne ser som belastende, ser

siledes ud:

— Sagsbehandlerne oplever tidspres pa to mader, der dog bider hinan-
den i halen: For det forste har de ganske enkelt travlt. Intensiteten
og kravene er steget. For det andet oplever man spildtid, nir man
skal journalisere den samme ting flere steder, og nar systemerne gar
ned eller korer for langsomt. Dette tilsammen opleves som en daglig
belastning.

— Sagsbehandlerne oplever, at deres faglighed presses, nar dokumenta-
tionen tager sa stor en del af deres arbejdstid. De oplever et kvali-
tetsfald 1 sagsbehandlingen, og dermed mister de en del af meningen
med arbejdet. Kerneopgaven er under redefinering.

— Sagsbehandlerne konstruerer egne systemer og laver strategier, der er
pa kant med lovgivningen for at fa en faglighed og helhed ind i ar-
bejdet, men det er individuelle losninger pa et kollektivt problem og
til og med ofte tabubelagt losninger, og det kan selvsagt give belast-
ninger, selv om det ogsi kan give en folelse af kontrol.

— Sagsbehandlerne opfatter de forskellige systemer med forskellig
legitimitet i forhold til bla. kontrolaspektet — hvem kontrollerer
hvem hvornar? Denne usikkerhed omkring systemerne skaber

utryghed.
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— Sagsbehandlerne oplever en oget kontrol af deres arbejde, som er
blevet muliggjort via it-systemerne. Noget af kontrollen ses som helt
legitim, fx borgernes mulighed for at kontrollere sagsbehandlingen.
Anden form for kontrol opfattes som illegitim, iser fordi den er
usynlig, og der ikke er en klar fornemmelse af, hvad kontrollen bru-
ges til og af hvem.

— Sagsbehandlerne oplever en ringe vardsattelse og anerkendelse af
deres faglighed, fordi de ser deres primzre fagliched som liggende 1
samtalen med borgeren. Samtalen fylder rent tidsmaessigt ikke sa
meget, og selve de overvejelser, der gores for, efter og under samta-
len, dokumenteres faktisk i langt mindre grad end de faktiske beslut-
ninger og implementeringen af disse.

—  Sagsbehandlerne foler sig afmagtige over for systemerne. Det ople-
ves som umuligt at xndre 1 dem, og de oplever en manglende lyd-
horhed over for de problemer, de oplever dagligt.

—  Sagsbehandlerne bidrager selv til en nedvurdering af deres faglighed
ved at omtale omsorgsgenet som medfedt i stedet for som en faglig
kompetence og det administrative arbejde som en byrde. Konsste-
reotyperne har ogsa betydning for den made, sagsbehandlerne ser it-
systemerne pa— som et administrativt redskab snarere end et redskab
til at dokumentere sagsbehandling af socialfaglig hoj kvalitet.

— Virksomhedskonsulenterne er primart mand. It-systemerne fylder
meget lidt i deres arbejde, og de oplever en hoj grad af indflydelse og
selvledelse, men en lille grad af standardiseringer og ekstern kontrol i
deres job. Det administrative er adskilt fra kerneopgaven, og de itale-
settes som saxlgere. Til gengaeld arbejder de mange timer. Dette kan
vaere nogle af grundene til, at virksomhedskonsulentjobbet er masku-
lint konnoteret.

Sagsbehandlerne ser folgende forhold som fremmende for deres ar-
bejdsmiljo:

— Sagsbehandlerne har en stor indflydelse pa deres arbejdsdag og tilret-
teleggelsen af de forskellige opgaver. Dette betyder, at de oplever en
stor grad af fleksibilitet 1 dagligdagen og gode muligheder for at til-
passe arbejdsliv og familieliv.
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Systemerne har i hojere grad gjort det muligt at hjzlpe hinanden ved
fraver, fordi alle kan ga ind i en sag — og sa bliver sagerne ikke vak,
nér forst sagerne findes digitalt.

Sagsbehandlerne oplever stor anerkendelse fra kollegaer og borgere,
nar noget lykkes — niar man har faet flyttet en person fra en position
til en anden — det som de ser som selve kernen i deres arbejde.
Grundleggende omtaler interviewpersonerne deres arbejde, deres
arbejdsplads og deres kollegaer 1 positive vendinger. Det virker som
om, der er et godt kollegialt fallesskab, og at de ogsd oplever stor
opbakning fra de lokale ledere.



KAPITEL 6

IT OG ARBEJDSINDHOLD

AT SKABE ARBEJDSMILJ@OVENLIGE ARBEJDSGANGE

Vores casestudier har bekraftet os i de antagelser, som vi fremstillede i
kapitel 3, om, at der er en stor “fortolkningsmessig fleksibilitet” i it-
systemerne: Det er dbent, hvordan de forskellige systemer, der typisk
findes pé en arbejdsplads, i praksis spiller sammen, der er mange mulig-
heder for at tilpasse systemerne og udvikle dem i brug. Samtidig skabes
systemerne ofte til at understotte en bestemt arbejdsorganisatorisk sam-
menhxng, og systemerne (systemernes script) setter nogle mere eller
mindre snzrende rammer for arbejdet. Disse rammer udtrykker ofte
magtfulde interesser, som systemerne altsd er med til at gennemseatte.
Resultatet er it-systemer, som i hoj grad strukturerer dagligdagen for
medarbejderne pd de administrative arbejdspladser.

Casestudierne bekrefter ogsd, at biade systemernes design, den
magt og de interesser, der ligger bag designet, og den lokale tolkning og
tilpasning af systemerne er athangige af fire forhold:

— Forstidelse af effektivitet

— Forstdelse af kerneopgaven
— Forstielse af kon

— Forstéelse af kontrol.
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I det folgende vil vi pa baggrund af casestudierne opsummere, hvorledes
forstdelser af effektivitet, kerneopgave, kon og kontrol har pavirket tek-
nologien i brug. I forlengelse heraf vil vi pege pa forhold, der med fordel
kan overvejes, hvis man vil forene brugen af it med onsker om en ar-
bejdsmiljovenlig effektivisering, en udvikling af kerneopgaven, si den
skaber mening og identitet, et opger med den horisontale konsarbejdsde-
ling, og skabe indflydelse og udviklingsmuligheder for medarbejderne.

Men forst vil vi foretage en kortfattet sammenligning af de to
sektorer, som vi har analyseret.

FINANS OG JOBCENTRE - LIGHEDER OG FORSKELLE

Der er store ligheder i det, der produceres 1 de to sektorer. I begge sekto-
rer 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 losnin-
ger, der passer til kunderne/klienterne, og som samtidig lever op til virk-
somhedens/myndighedens regler og krav.

Disse ligheder 1 det administrative arbejdes karakter skaber visse
ligheder i de opgaver, der skal loses i de to sektorer: Der er radgivning og
vejledning. Der indgas aftaler. Der gennemfores komplekse sagsbehand-
lingsforleb. Men der er ogsa store forskelle.

Bankerne er ndet meget lengere end jobcentrene i arbejdet med
at skabe sammenhangende sagsbehandlingssystemer — workflow. Der-
med har bankerne lost en rekke problemer, som stadig findes 1 jobcent-
rene. Man skal kun i begreenset omfang indtaste de samme oplysninger
flere gange. Der arbejdes med forskellige systemer, men det er lykkedes
at skabe en nogenlunde logisk og sammenhangende brugerflade, som
kobler systemerne sammen. Bankerne er ikke i ner samme omfang som
jobcentrene ramt af systemnedbrud.

Forstaelse  af  effektiviter:  Effektiviseringsrationalet  bag  it-
udviklingen har bade i banker og i jobcentrene temmelig entydigt varet
knyttet til at effektivisere enkeltfunktioner. Der er fokuseret pa rationali-
sering af enkeltfunktioner i linesagsbehandlingen eller pa enkeltfunktio-
ner i jobformidlingen. Effektiviseringsbestrabelserne har ogsd indbefat-
tet en adferdsregulering af medarbejderne. 1 bankerne leverer it-
systemerne guidelines for kundekontakt og salg. I jobcentrene har syste-
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merne skullet adferdsregulere medarbejdernes arbejdsaktiviteter, si de
fulgte arbejdsmarkedsreformernes intentioner.

Forstielse af kerneopgaven: 1t-udviklingen har i begge sektorer med-
virket til, at grundforstdelser af, hvad arbejdets kerne er, er blevet udfor-
dret og maske xndret. I bankerne understotter it-systemerne, at salg af
finansielle ydelser klart bliver kerneopgaven i afdelingerne, og at den
korrekte sagsbehandling bliver kerneopgaven i de centrale administrative
enheder. I jobcentrene @ndres kerneopgaven fra en helhedsorienteret
social bistand til borgerne med samtalen i centrum til administration af et
stadig mere detaljeret reguleret beskaftigelsespolitisk system.

Forstielse af kon: Bade 1 bankerne og 1 jobcentrene har it gjort om-
legninger af arbejdet mulige. Dermed er det ogsd blevet muligt at kon-
struerer konsarbejdsdelingen pé helt nye mader — og maske ophzve den
horisontale keonsarbejdsdeling. Men de fremherskende forstielser af,
hvad henholdsvis mand og kvinder er gode og ditlige til, og hvad hen-
holdsvis mand og kvinder foretrakker, har tilsyneladende spillet ind pa
den méide 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 konnene, end
man havde tidligere.

Forstdelse af kontrol: Bade 1 bankerne og i jobcentrene har it bidra-
get til udvikling af en langt mere forfinet kontrol af den enkelte medat-
bejders indsats. 1 bankerne giver it-systemerne mulighed for, at kolleger
og ledere kan folge meget pracist med i, 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 Beskaef-
tigelsesministeriets side vagt pd, at den enkelte medarbejders indsats
dokumenteres langt mere omfattende, end det tidligere har veret almin-
deligt. Denne individuelle kontrol bliver fulgt op af kommunerne, som er
sterkt interesserede 1 at medarbejderen gor det rigtige til rette tid, for det
er afgorende for, at kommunen kan fa refusion fra staten.

It-systemerne giver dog ogsa mulighed for, at den enkelte kan
styre sine egne sager og sin egen arbejdsdag. Dermed giver it-systemerne
ogsi nye kontrolmuligheder til medarbejderne.

I det folgende vil vi fremdrage positive og negative erfaringer
knyttet til effektivisering, kerneopgave, kon og kontrol i de to sektorer.
Pa den baggrund vil vi vove at give vores anbefalinger til udvikling af
arbejdets indhold knyttet til it-udviklingen.
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IT I PRAKSIS - MULIGHEDER, PROBLEMER
OG ANBEFALINGER

Intentionen med dette afsnit er at nd frem til anbefalinger om it-
udvikling og udvikling af arbejdsindhold pd baggrund af de positive og
negative erfaringer, vi har fundet i vores cases, henholdsvis knyttet til
effektivitet, kerneopgaven, kon og kontrol. Det skal her understreges, at
der ikke er tale om konklusioner og handlingsanvisninger, der kan bruges
som en kogebog, som man blot kan efterleve. Der er derimod tale om
konklusioner, som forhibentlic kan danne grundlag for refleksion og
handling blandt ledere og medarbejdere i administrativt arbejde og blandt
it-udviklere.

IT OG FORSTAELSER AF EFFEKTIVITET

EFFEKTIVITETSOPTIMISME OG SAMMENBRUD

It kan i princippet meget, men ofte lever det ikke op til forventningerne.
Et basalt problem er systemnedbrud og langsomme systemer. Specielt
jobcentrene var meget plagede af det. Her kunne der i ugevis vare ned-
brud i systemer, som var helt centrale for udforelsen af arbejdet. Ned-
brud, der forhindrede medarbejderne i at udfere deres arbejde, og som
fratog kommunen den refusion, kommunen kunne have faet fra staten.
Systemnedbrud kan ogsd forekomme i bankerne, men der, hvor vi var,
var det ikke almindeligt. En anden kilde til irritation var uhensigtsmaes-
sigheder i systemerne. Specielt i jobcentrene lever man med systemer, der
ikke kan kommunikere med hinanden. Men ogsa i bankerne er det ind 1
mellem nedvendigt at indtaste de samme ting flere gange. Uhensigts-
messigheder 1 systemerne forer til, at medarbejderne laver egne skuffesy-
stemer. Typisk et lille Word eller Excel system med huskeliste og basisin-
formationer. Dette er mest udbredt i jobcentrene, men findes ogsa i
bankerne. Om dette skyldes mangler i systemerne, eller at medarbejderne
foretrakker at opbygge egne systemer frem for at bruge systemerne, som
de var tenkt, er et abent sporgsmal, som ogsa diskuteres af medarbejder-
ne indbyrdes.

Det er en voldsom arbejdsmiljobelastning, nar systemerne ikke
korer, som de skal. Specielt nar der ikke er nogen, der tager ansvaret for
problemerne, og nir det hele tiden sattes i udsigt, at “nu varer det ikke
leenge, sd vitker det.” Alle steder tales der om, at it-afdelingen er for van-
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skelig at kommunikere med, og at de har for travlt. Omvendt siger per-
soner fra it-afdelingerne, at brugerne ikke folger forskrifterne og ikke
satter sig ind 1 systemerne. Og sa hevder it-afdelingen i ovrigt, at der er
bevilget for fa ressourcer til it-drift og -udvikling.

Orlikowsky diskuterer medarbejdernes reaktion pa nye it-
systemet, og skelner her mellem inerti, tilvaenning og forandring/opror.
Inertien, hvor medarbejderne kun bruger systemerne, nar det er hojst
nodvendigt, er ikke bare medarbejdernes fejl, men skyldes, at systemerne
forekommer meningslose, besverlige og ubrugelige. Tilvenning til nye
systemer vil altid tage tid, men hvis tilvenningen er et rent individuelt
problem, vil den formentlig vare langsommere, end hvis det gores til et
felles problem. Oproret, fx i form at medarbejderne klager over syste-
mer, eller, lidt mindre synligt, laver sine egne private supplerende syste-
mer, kan for it-folkene og for lederne virke uhensigtsmessigt. Men dette
opror har ogsé et udviklingspotentiale i sig, som dog forst kan realiseres,
hvis det bliver acceptabelt, tydeligt og sat til diskussion.

Anbefaling

Undgd at blive forblendet af udviklingsoptimismen. Medarbejdere og
ledere i driften skal have ét sted at henvende sig, nar der er problemer,
og her skal man tage ansvaret for, at problemet loses, selv om der ikke er
tale om, at problemet direkte horer til vedkommendes ressort. Medar-
bejderne kan ikke bruge svar som “’det har vi ikke faet bevilget ressourcer
til,” eller ”afdelingen md selv finde midler til at klare den opgave” til
noget som helst. Man kan heller ikke afvise et problem med, at det er
medarbejderens egen skyld, fordi hun bruger systemet forkert. Hvis det
er det, der er tilfeldet, md man sikre, at der sker den nedvendige kobling
mellem medarbejder og system, fx gennem oplering. Ligeledes vil det
ogsa vare problematisk blot at ignorere eller modarbejde det daglige
opror mod systemerne. Hvis man fx tvinger “oprorerne” til at holde
deres sma private systemer hemmelige, sa gir organisationen glip af ud-
viklingsmuligheder, og for medarbejderne er det en belastning at skulle
holde skuffesystemerne hemmelige. Der kan nappe vare tvivl om, at
tages medarbejdernes forskellige holdninger, erfaringer og preferencer i
forhold til it alvorligt, vil det ogsa forbedre arbejdsmiljoet.
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EFFEKTIVITET OG FREMMEDG®@RELSE

Hvis systemerne korer gnidningsfrit — alt sker som planlagt — kan det
ogsi vare et problem. Det var en problemstilling, vi modte 1 bankerne,
hvor medarbejdere fx var kede af, at de skrivelser, de udsendte, mangle-
de et personligt prag. Det forventedes af medarbejderne, at de sendte et
standardbrev til kolleger eller kunder, som de gerne ville have et person-
ligt forhold til. Nogle medarbejdere folte, at de dermed ikke kunne swtte
et personligt preg pa arbejdet, nir hele sagsforlobet var tilrettelagt pa
forhand 1 mindste detalje. De folte, at de ”’blot fungerer som dresserede
aber,” som en medarbejder i et jobcenter udtrykte det. Noget, der kan fa
medarbejdere til at bryde systemets logik en smule, fx ved at afvige fra
standardformuleringer, zndre pa rackkefolgen, springe trin over i sagsbe-
handlingen osv.

Anbefaling

Det er godt, bade ud fra en effektivitetsmaessig og en arbejdsmiljomassig
betragtning, at systemerne virker. Men det er samtidig hensigtsmassigt,
hvis der gives plads til individuelle tilpasninger. Det giver bedre arbejds-
miljo, og det giver ogsa mulighed for laering og udvikling.

EFFEKTIVISERING AF ENKELTOPGAVER PA BEKOSTNING AF HELHEDEN
Som vi var inde pa i kapitel 3, begrundes it-udviklingen oftest med on-
sket om effektivisering, og meget ofte er udgangspunktet det, vi i kapitel
3 kaldte en simpel effektivisering, hvor der fokuseres pd at reducere res-
sourceforbruget i enkeltoperationer. Dette gor sig ogsd i hoj grad gal-
dende i vores cases: Bankerne fokuserer pa at effektivisere de enkelte
operationer i lanesagsbehandlingen, og jobcentrene satser pa at effektivi-
sere enkeltelementer i sagsbehandlingen. Denne simple effektivisering
har naturligvis ofte store okonomiske fordele, og den kan ogsid have
arbejdsmiljomassige fordele. Effektivisering af enkeltoperationer kan
fore til, at de rutinepregede opgaver forsvinder, og det kan fore til, at
marginale opgaver, som for medarbejderne virker irriterende og forstyr-
rende, kommer til at fylde mindre.

Effektiviseringen af enkeltopgaver kan dog ogsi have negative
arbejdsmiljokonsekvenser: Specielt i bankerne, men ogsé i jobcentrene,
sa vi, hvordan de naturlige pauser i arbejdet var ved at forsvinde. Man
skulle ikke lengere over til printeren, ud i journalen, hen og sporge en
kollega til rads. Det hele kunne klares fra ens plads ved skarmen.
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Fokusering pd enkeltopgaver kan ogsa have negative effekter pa
effektiviseringen. 1 bankerne si vi, at de muligheder, der 1a 1 it-
udviklingen, blev brugt til at cementere opdelingen mellem radgive-
re/sxlgere og medarbejdere, der tager sig af support og dokumentbe-
handling. Denne opdeling forte uden tvivl til, at enkeltopgaverne blev
udfort mere effektivt, men samtidig mistede man de effektivitetsfordele,
der kunne ligge i at have en fleksibel arbejdsorganisation, hvor medar-
bejdere med forskellige kompetencer og med forskellig hovedopgave
kunne supplere hinanden, alt efter hvor der aktuelt er mest arbejdspres.
Man begrenser lerings- og karrieremuligheder, hvilket ogsé i et arbejds-
miljomaessigt perspektiv er negativt.

I jobcentrene er der ogsa sket en specialisering. Hvor den enkel-
te sagsbehandler tidligere kunne have en bred vifte af sagstyper, er der nu
medarbejdere, der kun beskaftiger sig med sygedagpenge, andre, der kun
beskaftiger sig med beskaftigelsesinitiativer over for matchgruppe 4 og
5, osv. En opdeling, som knytter sig til forskellig lovgivning, der er sa
kompliceret, at administrationen af lovgivningen i realiteten forudsetter
specifikke it-systemer. Opdelingen har uden tvivl effektiviseret den en-
kelte funktion, men har samtidig reduceret fleksibilitet og lering i job-
centrene.

Denne problemstilling bliver yderligere forsterket af, at der er en
tilbojelighed til i administrativt arbejde at analysere arbejdsgangene ud fra
den ideelle sag: Den sag, som korer efter alle regler og forskrifter. Pro-
blemet er blot, at en meget stor del af arbejdet i administrativt arbejde
gir ud pa at finde afslutninger pa sager, der ikke korer efter forskrifterne.
Her kan den stromlinede effektivisering af idealsagen blive en haemsko
for gennemforelsen af den irregulere sag, fordi man har skabt et work-
flow med formaliserede sagsgange, der ikke passer til den irregulere
situation.

Hvis vi vender tilbage til de begreber om effektivitet, vi opreg-
nede i kapitel 3, kan vi konkludere, at i vores cases har der primert varet
fokus pa “simpel effektivisering” (reduceret ressourceforbrug i enkeltop-
perationer). Men ledelserne har ogsi haft oje for 70-fejl,” og “just in
time.” Hvad der i mindre grad har varet i fokus, er gennemlobshastighe-
den (hvor lang tid tager det, og hvor ressourcekraevende er det at afslutte
en sag). Ledelsen har kun haft lidt oje for de effektivitetsgevinster, der
kan vare forbundet med funktionel fleksibilitet, hvor medarbejdere kan
supplere hinanden, og i forlengelse heraf har man heller ikke haft meget
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oje for, hvor effektiv organisationen var til at omstille sig til nye krav og
vilkar.

Anbefalinger

It-udviklingen og de @ndringer af arbejdsindhold og arbejdsgange, der
folger heraf, bor underlegges en bredt funderet effektivitetsvurdering,
hvor der ikke alene fokuseres pa hurtig, let og korrekt gennemforelse af
den enkelte arbejdsoperation, men ogsia gennemfores vurderinger af,
hvad udviklingen af arbejdsindhold og arbejdsgange vil betyde for den
funktionelle fleksibilitet, organisatorisk fleksibilitet, handtering af de
uforudsigelige og irregulere sager: Hvordan pavirker eendringer i arbejds-
indhold og arbejdsgange mulighederne for, at organisationen kan tilpasse
sig endrede krav fra omverdenen? Fastliser de nye arbejdsgange organi-
sationen, eller skaber de nye muligheder for hurtig omstilling? Giver de
nye arbejdsgange lerings- og udviklingsmuligheder for medarbejderne,
og skaber de et godt arbejdsmiljo, som kan fastholde og udvikle medar-
bejderne til en dynamisk faktor i organisationens udvikling?

IT OG KERNEOPGAVEN

NAR KERNEOPGAVEN BLIVER KOLLEKTIVISERET
Et udbredt perspektiv for udviklingen af it-systemer i administrativt ar-
bejde er at komme ud over, at den enkelte sagsbehandler sidder med sine
egne sager. | stedet onsker man med den it-baserede sagsbehandling, at
alle kan gi ind over alles sager. Det er en udvikling, man er kommet langt
med i nogle banker. I de jobcentre, der indgik i undersogelsen, havde den
enkelte sagsbehandler stadig sin egen sag. Det er dog et klart formuleret
udviklingsperspektiv for den kommunale sagsbehandling, at den enkelte
sag ikke skal vaere bundet til en bestemt person. Der er flere fordele ved
at kollektivisere sagsbehandlingen: Man kan opna en mere ensartet sags-
behandling. Kvaliteten bliver ensartet, og man undgir dermed en “kvali-
tetsglidning” 1 opad- eller nedadgiende retning. Derudover vil kollektivi-
seringen af sagsbehandlingen ogsd muliggere, at behandlingen af den
enkelte sag ikke er afthzngig af, at den enkelte medarbejder er til stede.
Hyvis flere sagsbehandlere kan gd ind over den samme sag, bliver sagsbe-
handlingen ikke standset af sygdom eller opsigelser.

Ogsi arbejdsmiljomeassigt er der fordele ved kollektivisering af
sagsbehandlingen. Krav og forventninger bliver tydeligere for sagsbe-
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handleren. En anden vasentlig arbejdsmiljofordel ligger i, at sagsbunker-
ne ikke lengere er et individuelt problem. Fx ligger der ikke nedvendig-
vis en bunke sager til én, nar man kommer tilbage fra ferie.

Men samtidig sd vi i vores bankcases, at der var en udbredt
modstand fra medarbejdernes side mod at opgive det personlige ansvar
for en sag. For mange medarbejdere forsvandt meningen med arbejdet,
hvis de ikke havde deres egne sager. Der var ikke lengere i samme grad
en kunde, man kunne identificere sig med. Den faglige stolthed ved at
udfore en sag godt forsvandt. Andres fejl blev et irritationsmoment. Og
sidst, men ikke mindst: Hvis alle skal kunne ga ind over alle sager, og den
enkelte ikke har egne sager, er det nodvendigt at gore meget ud af stan-
dardiseringen af sagsforlob. Dette er i sig selv et omfattende og temmelig
traelst arbejde, ligesom opretholdelsen af de fzlles standarder ogsd er
arbejdskraevende. Ligeledes bliver sagsbehandlerens personlige hukom-
melse og indblik i sagen ligegyldig — sagens afvikling ma ikke veaere af-
haengig heraf. I jobcentrene frygter medarbejderne, at en kollektivisering
af sagsbehandlingen vil fore til, at den individuelle faglige indsigt og det
individuelle metodevalg vil forsvinde.

Anbefaling

Det er formentlig mest hensigtsmassigt at finde en mellemlosning, som
man ogsd havde gjort i den ene af vores bankcases. Hver sagsbehandler
har sine egne sager. Men samtidig arbejdes der hele tiden pa at gore sa-
gerne sd ensartede, at andre kan overtage dem om nedvendigt. Denne
mellemlosning giver mulighed for, at den enkelte kan opretholde et per-
sonligt forhold til sagerne, bruge sin hukommelse og erfaring og sette sit
personlige prag pa sagen. Samtidig er behandlingen sa tilpas standardise-
ret, at andre kan overtage den, hvis det skulle vise sig nodvendigt — men
naturligvis forbundet med et vist ekstraarbejde for at skaffe sig indblik i
sagen. Méske kan lignende modeller ogsa bruges 1 jobcentre og i anden
kommunal administration.

NAR KERNEOPGAVEN FORSKYDER SIG SOM FOLGE AF IT

Bédde i jobcentrene og i bankerne bidrager it til at forskyde kerneopga-
ven. Det er ikke it i sig selv, der forskyder kerneopgaven. Forskydninger-
ne udspringer af nogle politiske og strategiske beslutninger, men it bliver
et middel til at gennemsatte denne forskydning. Det gor sig mest mar-
kant gzeldende i jobcentrene, specielt i deres indsats over for personer
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placeret 1 matchgruppe 4 og 5, hvor kerneopgaven forskydes fra person-
lig radgivning til registrering, vurdering og dokumentation. it-systemet
Arbejdsmarkedsportalen og kommunale journaliserings- og sagsstyrings-
systemer understotter og gennemsatter denne forandring. Noget tilsva-
rende gor sig geldende 1 bankerne, hvor der er sket en forskydning i
kerneopgaven fra kundebetjening til salg. it-systemerne understotter
denne forskydning, dels ved at tilbyde salgsstotte, dels ved at muliggore,
at funktioner i afdelingerne, der ikke relaterer sig til salg, bliver udskilt 1
satlige enheder.

Sadanne forskydninger i kerneopgaven vil ofte vere meget bela-
stende for medarbejderne, fordi de udfordrer bdde faglighed og arbejds-
identitet. Nogle medarbejdere i bankerne kan ikke forlige sig med foku-
sering pa salg og resignerer arbejdsmassigt. Medarbejderne i jobcentrene
holder i hoj grad fast ved, at den personlige radgivning er kerneopgaven 1
arbejdet. Med det udgangspunkt star alle de nye administrative opgaver,
som gennemszttes via it-systemerne, grundlegeende 1 vejen for deres
mulighed for at udfere kerneopgaven. It-systemerne og alle de aktivite-
ter, der er forbundet hermed, anses som et nodvendigt onde.

Anbefaling
Det er vigtigt at inddrage medarbejderne bredt i afklaringer af, hvorledes
it indgar i losningen af kerneopgaverne, hvorledes it bidrager til zndrin-
ger i kerneopgaven, og hvorledes medarbejderne skal forholde sig fagligt
til disse zendringer. Fx kunne medarbejderne i jobcentrene godt finde en
ny udfordrende faglig platform, som relaterer sig til udviklingen af en
socialt ansvarlig administration af den beskaftigelsesorienterede ar-
bejdsmarkedspolitik — indgé 1 arbejdet med udvikling af it-systemer, der
understotter udarbejdelse af ressourceprofiler og individuelle planer, som
er gavnlige for den enkelte. Ligesom det er vigtigt at handtere den enkel-
tes situation, nar vedkommende ikke far det, som hun ensker.
Anbefalingen gar siledes bade til arbejdsgivere, medarbejdere og
arbejdsmarkedsorganisationer om at forholde sig aktivt, reflekterende og
fagligt til forskydninger i kerneopgaven og pa baggrund heraf forholde
sig fagligt til it-systemernes udvikling.

IT OG FORSTAELSER AF KON
Bade i bankerne og i jobcentrene er der betydelig flere kvinder ansat end
mend, men i nogle funktioner dominerer maendene, og i andre funktio-
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ner er der nasten kun kvinder ansat. Det er sldende, at i supportfunktio-
nerne i bankerne, og i sagsbehandling af personer placeret i matchgruppe
4 og 5 er der nesten kun ansat kvinder. Derimod dominerer mandene i
funktioner som erhvervsradgivere i bankerne, og i jobcentrene domine-
rer mandene blandt virksomhedskonsulenterne. Konsarbejdsdelingen er
meget tydelig, men der bliver ikke talt meget om den.

KONSSTEREOTYPER LEVER VIDERE I DEN DIGITALISEREDE VERDEN

Som vi redegjorde for i kapitel 2, kom kvinderne i stort omfang ind i det
administrative arbejde i de forste drtier af det 20. arhundrede. Allerede
fra starten blev kvinderne tildelt sxrlige funktioner, fordi man tilskrev
kvinder serlige evner og praferencer — der blev konstrueret nogle kons-
stereotyper for henholdsvis maend og kvinder.

Vi har spurgt alle interviewpersonerne om, hvad grunden er til
den klare konsmassige arbejdsdeling. Interviewpersonerne havde typisk
ikke et svar pd rede hand. Konsarbejdsdelingen var ikke noget, man talte
meget om, og det var ikke noget, som der eksisterede meget velformule-
rede meninger om. Men nér svarpersonerne havde tenkt sig lidt om, var
der i hvert fald fire konsstereotyper, der gik igen:

Kvinder er perfektionistiske og sikkerbedsorienterede, meand er udadyendte
og risikoorienterede. Nar arbejdsdelingen bliver brudt op, og nye job bliver
skabt, falder det ”natutligt”, at de mere rutinepragede, administrative
funktioner primert tilfalder ”de perfektionistiske” kvinder, og de mere
udadvendte funktioner, som fx salger eller virksomhedskonsulent, tilfal-
der maend. Derfor forekommer det natutligt at supportfunktionerne i
bankerne beszttes med kvinder, hvorimod salg i hejere grad er noget for
maend.

Kvinder har et “omsorgsgen”, som mandene er blevet “forskdanet” for.
Kvinder drages af en trang til at hjzlpe svage og nedlidende. Derfor er
det kvinder, der drager omsorg for personer placeret i matchgruppe 4 og
5 (ogsa nu, hvor beskaftigelsesorienteringen overskygger omsorgsorien-
teringen 1 dette arbejde). Derfor er det legitimt for mange kvinder i ban-
kerne ikke at vare sxlgere, for de vil ikke szlge produkter til kunderne,
som de ikke har brug for.

Meand er 11l teknologi, det er kvinder ifke. Savel kvinder som mand
jonglerer rundt med en masse forskellige systemer i det administrative
arbejde. Systemer som ofte er temmelig komplicerede, og systemer som
ofte “taler” darligt sammen. Men man (kvinder og mand) kan ikke for-
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vente, at kvinder har noget aktivt forhold til teknologien, og hvis der er
problemer, skyldes det sikkert ikke teknologien, men kvindernes analfa-
betisme pa teknologiomradet.

Kvinder star for den praktiske og folelsesmassige omsorg i familien, mens
mand primert star for forsorgelsen af familien. Derfor anses det for ”naturligt”,
at kvinderne er i job, hvor der er gode muligheder for deltid, og hvor
ansvaret er begrenset, hvorimod mandene dominerer i job med katrie-
remuligheder. En stereotyp, der italesettes pd trods af, at flertallet af
kvinderne ikke onsker deltidsjob. Dertil kommer, at muligheden for at fa
deltid ikke synes at vaere sterkt athengig af jobbets karakter, men i hoje-
re grad er athangig af, hvor stor kvindeandelen er i jobfunktionen.

Vores udgangspunkt har varet, at maend er forskellige, og kvin-
der er forskellige. Nar man meder udtalelser om, hvad meand kan og ikke
kan, og hvad kvinder kan og ikke kan, er det tale om nogle “konstruere-
de sandheder” — nogle forestillinger, som er udbredt i samfundet, og som
genskabes og konkretiseres pd den enkelte arbejdsplads. Dette bliver
bekraftet i vores interview, hvor adskillige interviewpersoner pa den ene
side udtaler sig kategorisk om, hvad mand kan og vil, og hvad kvinder
kan og vil, pa den anden side giver udtryk for, at de maend de kender,
som arbejder i et kvindedomineret arbejde, faktisk godt kan finde ud af
det.

Denne konstruktion af kensforskelle sker i et samspil mellem
konstruktionen af arbejdsgange og arbejdsindhold. Arbejdsgange og
arbejdsindhold bliver pavirket af de forestillinger, der gor sig galdende
om, hvad kvinder kan og vil, og hvad mand kan og vil. Denne stereoty-
pificering er til skade bade for mand og kvinder. Nogle af vores cases
viser saledes, at der er mand, som gerne vil have mere af det arbejde,
som anses for at vare feminint, og der er kvinder, som gerne vil have
mere af det arbejde, som anses for at vare maskulint, men kensstereoty-
pificeringen af arbejdet gor dette vanskeligt.

Anbefaling

Sat kensstereotyperne til debat. Gor konsarbejdelingen til et diskuteret
sporgsmal, nir arbejdet omlagges, fx som folge af it. I flere af vores
cases er der forgiet omfattende @ndringer i arbejdsgange, muliggjort af
it, som har skarpet konsarbejdsdelingen. Méske kunne en mere dben
droftelse af kon og arbejde have hindret denne udvikling.
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NATURLIGE KOMPETENCER ER GRATIS
Stereotypificeringen af kvinders kompetencer gor omsorgsarbejdet og
det detaljeorienterede administrative arbejde mindrevardigt. Logikken
synes at vare siledes: Da dette arbejde baserer sig pa nogle medfodte
ressourcer, er det gratis kompetencer. Disse kompetencer anerkendes
som nyttige, men de vardsezttes ikke.

Andetledes er det med de mandlige kompetencer: Den udad-
vendte funktion som radgiver, konsulent eller szlger vardsettes. Funkti-
onen som sarlig it-kyndig vardsttes.

KONTROL

PRASTATIONSKONTROL

Ved hjalp af it kan man skabe fantastisk effektive verktojer til at overva-
ge og kontrollere medarbejderne. Bade i bankerne og i jobcentrene har vi
fundet sofistikerede varktojer til at folge med 1 den enkelte medarbejders
aktiviteter og resultater. Der er ogsd systemer, der har en mere indirekte
kontrol: Systemer, som kunne bruges til at kontrollere medarbejderen,
hvis der var nogen, der ville. Denne potentielle kontrol virker ogséd disci-
plinerende. Det er nzppe tvivl om, at overvagning og kontrol kan have
en effektivitetsfremmende funktion. Det havder ledelse og medarbejdere
specielt i en af de afdelinger, vi var ude i. Her kunne alle folge med i alles
prastationsniveau, og der blev hele tiden ivarksat konkurrencer om at
performe bedst inden for et bestemt afgraenset omrade. I andre banker
har vi set en meget mindre grad af overviagning. Men medarbejderne er
bevidste om, at ledelsen kan finde performancedata om den enkelte, og
de orienterer sig derfor i en vis grad derefter.

I jobcentrene ligger der et betydeligt element af prastationskon-
trol af medarbejderne i de fleste af de anvendte it-systemer. Prastations-
kontrollen er her knyttet tet sammen med de regler og procedurer, der er
fastlagt i lovgivningen og i den administrative praksis pa omradet. Der er
en sterk kontrol af, om medarbejderne far gjort det, der forventes — far
holdt samtalerne, fir skrevet ressourceprofilen osv. Arbejdspresset er
saledes, at medarbejderne ofte bliver nodt til at forholde sig lidt pragma-
tisk til formalia. Dertil kommer, at medarbejderne i forskellig grad kan se
mening i de forskellige regler og i forskellig grad har tillid til systemerne.
Dette fir medarbejderne til at forholde sig taktisk og pragmatisk til sy-
stemerne og deres kontrolintentioner. Men der er her tale om nodvendi-
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ge individuelle strategier, som man ikke kan tale om, fordi der fra politisk
hold er store bestrabelser pa at fa den form for selvstendighed udryddet.

Der er neppe tvivl om, at staerk individuel performancekontrol
er en arbejdsmiljobelastning (jf. Finansforbundet 2006). Man kan ogsa
stille sporgsmalstegn ved effektiviteten af den individuelle performance-
kontrol. I hvert fald afviser ledelsen i vores supplerende bankcases denne
form for kontrol, fordi de haxvder, at individuel performancekontrol far
medarbejderne til at fokusere ensidigt pa det, de males p4, det reducerer
kvaliteten af samarbejdet medarbejderne imellem, og det forringer mu-
ligheder for laering og udvikling.

Anbefalinger

En organisation uden kontrolsystemer, hvor den enkeltes indsats over-
hovedet ikke bliver kontrolleret, kan man nxppe forestille sig, men der er
meget store variationsmuligheder i, hvor tet denne individuelle kontrol
er. I vores cases har vi bdde set eksempler pa sterkt individualiseret og
konkurrenceorienteret performancekontrol og en meget kollektivt orien-
teret performancekontrol. Vi er stodt pa en udbredt kritik af den indivi-
dualiserede performancekontrol, fordi den sztter hindringer i vejen for
gensidig stotte og lering, fordi den kan fa medarbejdere til at handle
irrationelt set ud fra en helhedsbetragtning for at opna gode individuelle
performanceresultater, og fordi den bidrager til at skabe et stort indivi-
duelt arbejdspres. Vi har dog ogsa talt med medarbejdere, som foler sig
steerkt tiltrukket af den individuelle performancemaling og konkurrencen.
Vi vil dog anbefale en betydelig tilbageholdenhed, hvad angar individuel-
le performancemal.

KONTROL AF ARBEJDSOPGAVER OG ARBEJDSINDHOLD

Det er veldokumenteret, at kontrol over eget arbejde, forstiet som selv-
stendighed 1 udforelse af ens arbejdsopgaver, og udviklingsmuligheder i
arbejdet, er en meget central faktor for det psykiske arbejdsmiljos kvalitet
(Gf. kapitel 3). Umiddelbart ma man forvente, at egenkontrollen i arbejdet
er hoj bade i bankerne og i jobcentrene. Der er begge steder tale om
vidensarbejde med hoje kompetencekrav. Arbejdet er begge steder selv-
stendigt, forstiet pa den made, at der ikke er en arbejdsleder, der beor-
drer, hvad der skal gores hvornar. Den enkelte ma selv finde ud af at
tilrettelegge sit arbejde. Bide 1 bankerne og i jobcentrene er der etableret
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en hoj grad af selvledelse, hvor den enkelte, i samspil med sit team, skal
tilretteleegge sit arbejde.

Nir vi gir teettere pa, viser det sig imidlertid, at selvstandighe-
den og egenkontrollen ikke er sd stor, som den umiddelbart forekommer.
Salgerne i bankerne har deres egen portefolje af kunder, og der er ingen
arbejdsleder, der styrer deres salgsarbejde over for kunderne. Til gengzeld
er selgerne underlagt en lang rakke upersonlige styrings- og kontrolme-
kanismer, der i1 hoj grad har betydning for udferelsen af deres arbejde.
Der korer hele tiden bestemte salgskampagner, de skal orientere sig efter.
Der er systemer, der guider dem til at stille de “rigtige” sporgsmal til
kunderne. Der er forventninger om et bestemt antal kundekontakter og
kundemoder. Og sd er der endelig klare salgsmal. Hele dette kontrolsy-
stem er digitaliseret.

Vi ma dog ogsi konstatere, at der er store variationer i, hvor
sterk kontrollen af szlgerne er fra bank til bank. I én bank (en af de
ekstensivt undersogte cases) legges der op til, at den enkelte medarbejder
selv, sammen med sine kolleger, skal finde ud af, hvordan man bedst
muligt far solgt nogle finansielle produkter. It-systemerne er til radighed
for medarbejderne, men det er i hoj grad op til medarbejderne selv at
finde ud af, hvordan de vil bruge systemet. I en anden bank er dagligda-
gen styret af et sagsbehandlingssystem, hvortil der er knyttet en lang
reekke anvisninger pd, hvorledes salgsarbejdet skal udfores. Begge banker
har tilsyneladende et effektivt salgssystem.

I bankernes supportfunktioner arbejdes der ogsd i team, og
medarbejderne er i meget lav grad styret af deres leder. Der er tale om et
arbejde, der krever en betydelig faglig indsigt i regler og procedurer knyt-
tet til forskellige finansielle produkter. Men det er ogsi et arbejde, som er
sterkt styret og kontrolleret. En styring og kontrol, der gennemszttes i
it-systemerne. Sagerne skal behandles efter en bestemt standard, som er
fastlagt 1 detaljer. De skrivelser, sagsbehandlerne skal udarbejde, er i hoj
grad ogsa standardiserede.

Men ogsd her er der stor variation fra bank til bank i, hvor taet
kontrollen af den enkelte supportmedarbejder er. Det ene yderpunkt er
en bank, hvor support er blevet centraliseret i en stor ”sagsbehandlings-
fabrik,” og hvor den enkelte sagsbehandler ikke har egne sager, men
gennemforer en del af en sag for sd at levere den videre. Det andet yder-
punkt er en bank, hvor supportmedarbejderne arbejder i afdelingerne, og
hvor medarbejderne i afdelingen finder ud af, hvordan man pracist for-
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deler arbejdsopgaver og ansvar ud fra medatbejdernes kompetencer og
preferencer. Her har den enkelte indflydelse pa, hvilke opgaver der skal
loses og hvordan.

I jobcentrene arbejdes der ogsd i team, og man har i vidt omfang
lagt det stovede kommunale bureaukrati bag sig. Men samtidig er der
sket en voldsom standardisering af arbejdet. Der er langt mindre plads
til, at den enkelte sagsbehandler kan tilrettelegge sit arbejde ud fra eget
fagligt skon. I stedet styres arbejdet af detaljerede procedurer for, hvilke
oplysninger der skal indhentes, hvilke samtaler der skal fores, hvilke
registreringer der skal gennemfores, og hvilke foranstaltninger der skal
ivaerksattes. Sagsbehandlernes kontrol over eget arbejde bliver yderligere
forringet af, at regler og procedurer hele tiden forandres, og at de it-
systemer, der skulle understotte de nye regler, ofte ikke er fuldt funkti-
onsdygtige.

I vores to jobcentercases var der ingen storre variation i egen-
kontrollens omfang. Den blev begge steder oplevet som sterkt reduceret
som folge af de senere drs politikudvikling og it-udvikling pa omradet. Vi
har dog diskuteret vores iagttagelser med bredere kredse af sagsbehand-
lere og her faet indtryk af, at der er en betydelig vatiation i, hvor meget
selvstendighed sagsbehandlerne har i deres arbejde.

Opsummerende kan vi konstatere, at der i vores analyser foregar
en samtidig udvikling af selvledelse og standardisering. Standardisering
og kontrol gennemszattes ved hjalp af it-systemer. Men det er naturligvis
ikke it i sig selv, der skaber standardisering og kontrol. Det er derimod
den made, systemerne bruges pa. Her ser vi store variationer i, hvor me-
get ekstern kontrol, og hvor meget egenkontrol der etableres 1 ensartet

arbejde.

Anbefalinger

Egenkontrol i arbejdet er en positiv arbejdsmiljofaktor, og egenkontrol 1
arbejdet giver ogsa fleksibilitet og udvikling til gavn for arbejdspladsen.
Vi anbefaler derfor, at egenkontrol og medarbejderudvikling bliver en
selvstendig og betydningsfuld parameter i arbejdstilretteleggelse og til-
pasningen af it-systemerne. Det er en opgave, som it-udviklere ikke kan
klare alene, for it-udviklere laver jo systemer efter de specifikationer, de
bliver konfronteret med. Vi har altsd her med en bredere strategisk ledel-
sesopgave at gore. P4 den anden side kan bdde sagsbehandlere og it-
udviklere give deres bidrag til en sddan udvikling ved at vare opmark-
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somme pa de muligheder, der i den konkrete sammenhzng ligger for at
oge egenkontrol i arbejdet.

AFSLUTNING

Pa baggrund af kapitel 2’s analyse af det administrative arbejde kan vi
opsummerende sige: ’Sektoren” beskaftiger mange mennesker (omkring
20 pct. af de beskaftigede). Historien viser, at der ikke er meget, der er
naturligt, ndr det gzelder organisering og tilretteleeggelse af det administra-
tive arbejde — arbejdet kan organiseres pa rigtig mange forskellige mader.
I de seneste 10-15 dr har det administrative arbejde veret under vold-
somme xndringer, i hoj grad muliggjort af it. Det har skabt nye arbejds-
forhold for de ansatte, og generelt har det ikke varet for det bedre. Der
er derfor rigtig god grund til at undersoge, hvordan der kan gennemfores
omstillingsprocesser, som forbedrer arbejdsforhold, til gavn for de tusin-
der af mennesker der er beskaftiget med administrativt arbejde og til
gavn for rekruttering, fastholdelse, udvikling, omstilling og dermed ogsa
for effektivitet.

Dette projekt er et bidrag til at skabe opmarksomhed pa ar-
bejdsforholdenes udvikling, nar it muliggor gennemgribende @ndringer i
arbejdet. Vi har peget pa problemstillinger, der rejser sig, og vi har udvik-
let begreber, der kan analysere disse problemstillinger. Men vores under-
sogelse er ogsd meget begraenset. Den baserer sig pa et mindre antal
cases, og den baserer sig pd én forskningstradition — arbejdslivsforsknin-
gens tradition.

Der er behov for at lave flere undersogelser, der sammenligner
tilretteleggelsen af ensartede administrative opgaver i et arbejdsmiljoper-
spektiv med henblik pa at belyse muligheder. Der er behov for at inte-
grere forskellige fagtraditioner i analyser af de arbejdsmiljomessige
aspekter i udviklingen af administrative systemer. Der er behov for, at
synsvinkler fra it-udviklere, okonomistyring, kvalitetssikring, HR og ar-
bejdsmiljo bringes sammen med en falles intention om at finde veje til
udvikling af arbejdsmiljoet i det administrative arbejde.
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BILAG 1. WORKSHOP-
DELTAGERE

FORSKNINGSWORKSHOP OM ADMINISTRATIVE IT-SYSTEMER
0G ARBEJDSFORHOLD. AFHOLDT PA SFI I NOVEMBER 2005
Udgangspunkt for workshoppen var det nystartede projekt “Kontrol-
former, kon og arbejdsmiljo i IKT baseret administrativt arbejde.” Hen-
sigten var at “tappe” de eksterne deltagere for viden og indsigt i pro-
blemstillingen.

De eksterne deltagere blev:

— Birgit Jeger og Sune Johansson, RUC. De forsker begge 1 digital
forvaltning.

— Finn Kensing, I'T-Universitetet og Keld Badker, RUC. De forsker
begge i participativ systemudvikling.

— Niels Moller og Ole Serensen, begge fra DTU. De forsker begge i
udvikling af arbejdet i callcentre.

— Jens Ole Back, Kommunernes Landsforening.

— Leif Andersen, Scan*Jour.

— Peter Hagedorn Rasmussen, RUC og Christian Kock, DTU. De
har studeret IKT i administrativt arbejde.

— Camilla Isager Petersen, Roskilde Kommune.
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BILAG 2: INTERVIEWGUIDE

INTERVIEWGUIDE TIL PRIVATANSATTE MEDARBEJDERE (SOM
EKSEMPEL)

PRASENTATION AF PROJEKTET OG OS

Om projektet og gangen i interviewet: Forst noget generelt om dig selv
og dit arbejde, sd noget om din omgang med it-systemerne, sd noget om
tiden ved systemerne, sd noget om det psykiske arbejdsmiljo.

GENERELT OM DIT ARBEJDE

— Kan du ikke starte med at sige lidt om dig selv, hvor lenge du har
veeret pa din nuvarende arbejdsplads, har du varet i andre afdelin-
ger/kontorer og om, hvor du evt. har veret ansat tidligere og din
uddannelse?

— Prov (kort) at beskrive din dag, fra start til slut, serligt i forhold til
din brug af computer fx, e-mail, kalendersystem og de systemer, du
bruger pa arbejdet.

—  Betyder det noget, om man er kvinde eller mand i dit job?

— Hvorfor/hvorfor ikke?

—  Betyder konsfordelingen pa arbejdspladsen noget?
— Hvorfor/hvorfor ikke?
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IT-SYSTEMET

DEN

KONKRETE ANVENDELSE

Jeg har forstdet, at I bruger it-systemet meget i det daglige arbejde
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Hvor lang tid bruger du foran computeren pa en gennemsnitlig dag?
Bruger kvinder og mend it-systemet forskelligt?

Hvad betyder it-systemet for, hvordan arbejdet skal planlegges og
udfores?

Prov at beskrive for mig, hvordan arbejdet med en sag foregir i
forhold til it-systemet.

— Kan du selv vezlge, hvilken sag du vil have?

— Hvor meget kan du se om sagen pa forhand?

— Skal du sidde og finde information andre steder fra til sa-
gen, eller giver systemet dig nogle bundne valgmulighe-
der?

— Giver systemet mulighed for, at arbejdet kan udferes pa
forskellige mader, eller er der kun én made at gore det pa i
systemet?

— Er det dig eller systemet, der afgor, om du er ferdig med
at behandle en sag? Kan du ga videre i sagsbehandlingen
uden fx at udfylde alle felter?

— Hvis du ville kunne du sd udfylde alt helt forkert, eller vil
systemet sa stoppe dig og fortelle, at du har lavet fejl?

Er det hele elektronisk, eller arbejder I ogsd med papir?

Kan du se i systemet, hvor meget du har naet pa en dag?

Hvor meget kan man se om, hvor meget andre nar, og hvordan de
gor?

Bliver it-systemet brugt til at male eller kontrollere det arbejde, du
laver (fx hvor lang tid du er om at lose en opgave)?

Bliver der malt individuelt eller pa et team?

Hvordan har det indflydelse pa dit arbejde?

— Maden, du laver det pa.

— Den tid, du bruger pa det.

— Dit forhold til dine kolleger.

— Om du er glad for dit arbejde.

— P4, hvornar du gér hjem.

Er det et pres for at arbejde mere? Eller omvendt — kan man lave for
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FORMALET OG KONSEKVENSERNE FOR ARBEJDETS ORGANISERING

—  Synes du, systemet er logisk og giver mening i forhold til det arbejde,
du skal udfore?
— Er der noget, du synes er vigtigt, som du ikke synes, du
kan beskeftige dig sa meget med pga. den made, systemet er
udformet?
— Er der forskellige meninger om, hvad der er vigtigst?

— Hvordan kommer det til udtryk?

— Hvad er det for personer, der stir for de forskelli-
ge meninger?

— Hvordan forholder kvinder og meand sig til, at it-
systemet sadan skaber nogle prioriteringer af ar-
bejdet.

—  Hvad skal man kunne for at arbejde med det her system?
— Er der noget af det, som kvinder er bedre til end maend el-
ler omvendt?
—  Hyvilken slags person skal man helst veere for at arbejde med det her
system?
— Hvad betyder systemet (eller kalenderen) for, hvordan arbejdsopga-
verne fordeles mellem medarbejderne?
— Hvilken forskel er der pa, hvilke opgaver kvinder og
mend varetager, og hvordan de udforer dem?

— Kan du prove at give konkrete eksempler pa
kvinder pa dit arbejde, der griber it-systemet for-
skelligt an?

— Kan du prove at give konkrete eksempler pa
mend pa dit arbejde, der griber it-systemet for-
skelligt an?

— Hvad ser du som hovedformalet med it-systemet? Hvorfor tror du,
det er blevet indfort?

— Skal det fx gore arbejdet mere effektivt, mindre
kedeligt, informationsoverforslerne mere sikre,
kontrollere medarbejderne...?

—  Gir der noget tabt ved brugen af systemerne?

— Er der tale om en dekvalificering — behover man overhovedet en
uddannelse i dag — kan man ikke bare folge skal-felterne?

— Hvad er det ens faglighed bidrager med, hvis den bidrager?

INDSIGT I SYSTEMET
Foler du dig kompetent i forhold til systemet?
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—  Hvor meget kan du selv gore, hvis der opstar problemer med syste-

met?
— Hvilke problemer kan der opstd med systemet?
— Hvilke problemer kan du selv ordne, og hvilke problemer
skal du have hjalp til?

— Hvor fir du sa hjzlp? Er der superbrugere — kvin-
de eller mand? Kommer der en systemadministra-
tor/tekniker?

TID & STED

—  Er der ro omkring det at sidde og arbejde med en sag, eller er der
mange afbrydelser fra e-mail, telefon, Messenger, sms etc.?
— Kan man skabe sig ro ved at valge fx kun at tjekke e-mail
morgen og eftermiddag?
— Er det noget, du bruger lang tid pa?

—  Hvor meget sidder du foran din skerm i lobet af en dag?
— Er der andre gode grunde til at rejse sig og ga rundt end
pause?
— Hvis man skal give en besked eller bare lige sludre, gir man sa over
til sine kolleger, eller sender man en besked via computeren?
— Er det noget, man gor meget?
— Kan du arbejde hjemmefra? Tjekke e-mail, g ind i kalendersystemet
og it-systemet og den slags hjemmefra?
— Arbejder du sd hjemme af og til?

— Hvor ofte?

— I nogle bestemte situationer (for at fi ro, sygt
barn, for afvekslingens skyld)?

— Kan dit arbejde fa fat pa dig uden for almindelige arbejdstid (e-mail,
mobil, sms?)?
— Logger du pa derhjemme uden for almindelig arbejdstid?

— Er der forventninger fra kolleger eller overordne-
de om, at du/man logger pa uden for almindelig
arbejdstid (fx tjekker e-mail om aftenen, i lobet af
ferien etc.)?

— Hvordan hindterer du — helt konkret — sddan no-
gen forventninger (tjekker e-mail om aftenen,
undlader det, lader som ingenting...)?

— Hvad siger chefen si til dét?
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— Er forventningerne de samme, om man
fx har sma bern eller ¢j?

— Hvad betyder det for, hvordan du fir dit arbejde og livet uden for
arbejdet til at henge sammen?

DET PSYKISKE ARBEJDSMILJ®@
KOMPETENCEUDVIKLING OG LARING

— Hvilke muligheder giver jobbet dig for at bruge og udvikle din fag-

lighed? Bidrager it-systemerne positivt eller negativt til dette?
— Kan du give nogle eksempler?

—  Hyvilke muligheder giver jobbet dig for at lere nye generelle ferdig-
heder (fx it, nye samarbejdsformer, noget, der kan bruges uden for

den finansielle sektot)?
— Kan du give nogle eksempler?

—  Er det det samme, du laver hver dag, eller er der forskelle? Hvordan

relaterer det sig til it?
— Kan du prove at forklare lidt om, hvad det er for forskel-
le?

BESLUTNINGSMULIGHEDER

— Har du mulighed for selv at bestemme, at du vil lave en slags opga-

ver frem for andre? Satter it-systemet nogen granser?
— Kan du selv bestemme, hvilken rekkefolge du vil lave ar-
bejdet i, hvornar du holder pause etc.?

— Kan du selv tilrettelegge hvordan du griber en opgave an?
— Er it-systemet med til at strukturere, hvordan opgaven
skal loses?

— Har du selv indflydelse pa, hvem du arbejder sammen med?
OVERSKUELIGHED

— Ved du, nar du kommer pa arbejde, hvad du vil lave i lobet af dagen?
—  Er der klare retningslinjer for, hvornar en opgave er lost godt nok?
—  Hvem henvender du dig til, hvis du er i tvivl om, hvordan en opgave

skal loses?
— Oplever du ofte, at det er uklart, hvem du skal ga til?
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— Kender du din arbejdstid en uge frem?
STOTTE I ARBEJDET

— Er dine kolleger villige til at hjzlpe dig, hvis du fx har problemer
med en konkret opgave?

— Kan du fi hjelp af din nermeste leder i udforelsen af arbejdet?

— Hvordan reagerer dine kolleger og din leder, hvis arbejdet er ved at
stige dig over hovedet?

— Hvordan reagerer dine kolleger og din leder, hvis du har private
problemer?

HVIS DER ARBEJDES I TEAM:

—  Hvad betyder det for muligheden for at fa hjalp af kolleger?
—  Erder nogen, der har det svart med teamorganiseringen?

—  Understotter it-systemet teamorganiseringen?
— Hvordan kommer det til udtryk?

LOYALITET OG ANSVARLIGHED.
Vores indtryk er, at medarbejderne er meget loyale og ansvatrlige.

— Hvad far medarbejdere til at handle loyalt og ansvarligt?
— Hvordan pévirker it-systemet loyalitet og ansvarlighed?

KARRIEREKONTROL

— Hvordan er din mulighed for at fa arbejde andre steder, og hvordan
har it-systemet pavirket dette?

— Hvordan er muligheden for intern jobrotation — it-systemets betyd-
ning?

— Gives der muligheder for efteruddannelse, som har betydning for
din videre ansattelse?

—  Giv gerne konkrete eksempler.
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AFSLUTTENDE SP@RGSMAL
SYSTEMUDFORMNING

— Hvordan tror du, at dem, der har udviklet systemet, har forestillet
sig, at det skulle bruges?
— Tror du, de har tenkt pa, om det skulle bruges af kvinder
eller maend?
— Hvornir gor it-systemet dit arbejde lettere?
— Hvornir gor it-systemet dit arbejde mere besvarligt?
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IT, KON OG PSYKISK ARBEJDSMILJ@

I ADMINISTRATIVT ARBEJDE

Cirka 20 pct. af de danske lenmodtagere har et sakaldt administrativt arbejde, og to tredjedele af disse er
kvinder. Administrativt arbejde udferes typisk igennem it-systemer. Alligevel er vores viden om, hvilken be-
tydning brugen af it-systemerne har for det psykiske arbejdsmiljg, meget lille. Det rader dette forskningspro-
jekt bod péa. Projektet har haft til formal at levere anvendelsesorienteret viden om det psykiske arbejdsmiljo
i administrativt arbejde med fokus pa it-systemernes betydning. Denne viden giver mulighed for en forbedret
anvendelse af it-systemer og dermed ogsa et forbedret psykisk arbejdsmilje. Da administrativt arbejde er et
kvindedomineret omréade, er forskningsprojektet i hej grad blevet et studie af kvinder, it og psykisk arbejds-
milje.
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