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Sammanfattning: Att banta organisationer innebér ofta att organisationens I T-anvandning
okar och da forutséttes ersétta individer och deras arbete. Detta innebar att man 6verfor en del
av organisationens formaga fran manniskor till 1T-baserade system. Vad hénder med
organisationen och dess férmaga nér man Okar 1T-anvandning och minskar antalet personer i
organisationen? Manniskors kompetens och 1T-systems funktionalitet styderas i termer av
organisatorisk férmaga. Utifran denna teoretiska bas (handlingsférméaga hos organisationer,
manniskor och IT-system) har ett antal empiriska undersokningar kring datoriserings effekter
pa organisationer och manniskor granskats. Ett antal teman har dérvidlag blivit synliga och
som diskuteras: Vad innebér en dkad automatisering for organisationens formaga - att man
bevarar, skapar dler forstor férmaga? Leder en minskad kunskapsanvandning hos ménniskor
att formagan degenerar? Vad hander med "tysta’ kunskaper? Finns risk att det sker
Overautomatisering av kvalificerade arbetsuppgifter? Vad innebdr en okad standardisering,
formaisering och arbetsforenkling i datoriseringens spar for organisationens formaga? Vilka
effekter pa kontakter och beroenden mellan medarbetare uppstar och vilka konsekvenser pa
organisatorisk formaga har dessa? Hur utnyttjas frigorelse av tid - for personalminskning eller
kvalitetshtjning? Uppstar en okad eller minskad sékerhet i informationshantering? Vad innebér
okat krav pa informationstekniskt kunnande? Vad inneb& en omstopning av
verksamhetsprocesser tillsammans med 6kad | T-anvandning for kunskapsbildningen? Ger 6kad
IT-anvandning en informationsberikning med nya handlingsmgjligheter och forbéttrad
kunskapsbildning?



| nnehall

1 Inledning

2 Formaga hos manniskor och artefakter

3 Formaga hos manniskor och organisationer

4 Vad hander vid 6kad datorisering? - Nagra svar fran empirin

5 Kunnande och dess synlighet - Fran tyst till artikulerad kunskap

6 Okad I T-anvandning vs minskad personalbas: Forandringar i formaga?
Referenser



1INLEDNING

Att banta organisationer innebar ofta att organisationens IT-anvandning okar och da
forutséttes ersdtta individer och deras arbete. Detta innebar att man overfor en del av
organisationens formaga fran manniskor till 1T-baserade system. Framgangen hos en
organisation & beroende av dess formaga (i vid mening) i relation till omgivningens behov och
krav. Vad hander med organisationen och dess formaga nar man okar |1T-anvandning och
minskar antalet personer i organisationen?

Att skapa en resurssnd ("lean”, mager) organisation innebdr samtidigt ofta forandringar i
organisationens formaga. Sadan forandring sker inte sallan genom man forandrar ndgra av dess
olika verksamhetsprocesser. Overflodiga,  vérdeskapande aktiviteter skall elimineras. ”Don't
automate, obliterate!” (Hammer, 1990) &r ett Sagord fran den radikala processfornyel seskolan
BPR (ibid samt Davenport, 1993). Inom Business Process Reengineering - BPR hévdas att
omfattande produktivitetshojningar kan erhdlas tillsammans med minskade kostnader, t.ex
kostnader for personal. Slagordet ” automatisera inte, utplanal” skall inte missforstas som att
BPR- och andra processforesprakare inte forordar automatisering och 6kad | T-anvandning.
Tvartom uppfattas detta som en priméar "enabler” (méjliggorare) for att astadkomma goda
processforandringar samt medfoljande goda effekter pa t.ex produktivitet och kvalitet.
Slagordet " automatisera inte, utplanal” skall istéllet uppfattas som en uppmaning att inte bara
ersétta manuellt befintligt arbete med datorer (" asfaltera kostigar” som man ofta uttrycker sig;
t.ex Willoch, 1994). Man skall igtédllet inrikta sig pa att radikalt forandra de befintliga
verksamhetsprocesserna och altsa gérna gora detta med hjdp av I1T. En mer tydlig beskrivning
(istéllet for Hammers dagord) skulle nog vara ”processférandra genom att dels utplana
onodiga aktiviteter och dels infora adekvat nytt I T-st6d”.

Det finns olika sitt att anvanda IT pa for att skapa en mager och processorienterad
organisation. Det finnsi litteraturen ett antal " mojliggorande” sétt beskrivet. Davenport (1993)
gor en kand genomgang av "enabling factors of IT” for att skapa okad processorientering.
Petrovic & Zsifkovits (1994) fokuserar sarskilt sambandet 1T och lean management. Det
handlar i dessa framstdlningar huvudsakligen om en "lovsang” till dessa organisationskoncept
och informationstekniken. Deras redovisningar av méjliggérande faktorer visar sig vid nérmare
betraktel se bestd av en blandning® av grundldggande egenskaper hos informationstekniken” och
dnskvarda egenskaper hos redesignade verksamhetsprocesser®,

Datorisera kan goéras utan ndmnvard processforandring och ibland med en omfattande
processforandring. Belastningen pa de méanniskor som arbetar (kvar) i organisationen kan
forstds bli hogre om ingen processforandring gors. Okad IT-anvéandning och minskad
personalbas inrymmer ett antal generella fragor oberoende om processforandring gors eller
inte. Denna uppsats syftar till en utredning av dessa fragor. Vi tar utgangspunkt i begreppet
formaga; organisationens formaga, méanniskors formaga och IT-systems formaga. Utifran
denna analys refereras nagra empiriska undersokningar kring organisatoriska effekter av
datorisering. Ett antal fragor framstar da, bl.a finns det risk for en kunskapsutarmning i
organisationen som en foljd av datorisering och personaminskning? Begreppet tyst kunskap ar
centralt i diskussioner kring datoriseringens effekter (t.ex Goranzon, 1990). En kritisk analys

! Denna sammanblandning &r ett exempel pa bristande konceptualisering i litteratur av detta slag.
2 Som automatisering, generering av ny information samt informationsdverféring mellan olika platser.
% Som t.ex forandrad sekvensiering, parallellisering, integrering av verksamhetsprocesser.



av detta begrepp gors. En avdutande diskussion fors om IT-system, kunskap och
organisationers och méanniskors férmaga. Uppsatsen har ambitionen att vara en begreppsanalys
och begreppsutveckling med utgangspunkt bade i empiri och teori.

2 FORMAGA HOSMANNISKOR OCH ARTEFAKTER

Manniskors formaga till handling & utgangspunkten for var analys. Att det goda handlandet ar
det kompetenta handlandet hévdades redan av Aristoteles; se t.ex "Den nikomachiska etiken”
dér det dugliga handlandet preciseras (Aristoteles, 1988). Kunnande & en forutséttning
(potential) for handlande. Méaniskors kunnande kommer till uttryck i handlande. Detta géller
savdl ett motoriskt-materiellt handlande ("dla i en spik”) som ett sociat-kommunikativt
handlande (" bestédlla spikar fran en leverantor”). Manniskor anvander redskap for att forbattra
sitt handlande. En hammare & en salvklar forutsattning for att sdi en spik. Utan hammare &
manniskans formaga att fa in en spik i vaggen begrénsad. Hammaren har forsetts med viss
formaga (att kunna sld med) som i anvandning utstracker manniskors formaga. For att lai en
spik krévs att manniskan har kunnande (formaga) att hantera redskapet i fraga, dvs att kunna
hamra. Det & manniskan i samspel med Sitt redskap som utfor en kompetent och
andamdlsenlig handling. For att handlingen skall bli framgangsrik krévs 1) formaga hos
ménniskan och 2) férméga hos redskapet samt att 3) dessa formagor & samstamda’. Férmaga
hos méanniskor brukar kallas kompetens eller kunnande, forméaga hos artefakter brukar kallas
funktionalitet och resonans mellan dessa férmégor kan ses som anvéndbarhet®. Vi anvander
det breda begreppet formaga for att técka in olika typer av férmagor; formaga hos manniskor,
artefakter (sarskilt I T-system) samt &ven hos organisationer, se avsn 3 nedan.

Manniskor anvander inte bara materiella redskap, som hammare, utan &en symboliska
Spraket, som bl a gor det mgjligt att kopa hammare och spik, kan ses som redskap; detta i
enlighet med den spréksyn som t ex Wittgenstein (1978) féretrader. Genom att anvanda
spraket kan vi t.ex bestélla spik, begéra att fa ett snickeriuppdrag utfort, acceptera eller avvisa
ett sidant uppdrag. N&r vi anvander spraket sa gor vi nagot; vi utfor handlingar (ibid samt
Austin, 1962).

Vi anvander sdledes spraket for att kommunicera. Vi kan da ta hjadlp av olika media (dvs
redskap for sprékhantering) for att utstracka var formaga till kommunikation pa olika sétt. Vi
kan forfatta ett handskrivet brev, tala i telefon, skicka ett fax eller anvanda ndgon form av
datorkommunikation.

Datorer ses har alltsd som avancerade redskap for sprakhantering och kommunikation. De &
redskap (hjapmede!) for manniskors kommunikation. Genom sin férmaga (till databehandling,
datalagring, datadverforing och datapresentation) utstracker de manniskors formaga i olika
avseenden. Det finns likheter och skillnader med hammarens redskapskaraktér. Likheter ligger i
att redskapet datorn utstrécker manniskors formaga till handling samt att detta redskaps och
manniskans formagor maste vara i samklang. Men det finns som sagt skillnader ocksa.
Hammaren saknar sdlvstandig formaga som datorn har. Datorn kan, genom program, fas att

! Samband och samspel mellan ménniskor och artefakter & fundamentalt i uppbyggnaden av organisation och
samhdlle. Enligt Latour (1998) &r det viktigt att se att det vi kallar samhalle inte bara bestdr av ménniskor och
dessas sociala relationer, utan snarare & ett nétverk av manniskor och artefakter mellan vilka réder komplexa
relationer.

2 For inneborder i detta begrepp set.ex Lowgren (1993) och Norman (1988).



utfora operationer utan att manniskor aktivt handhar den eller 6verhuvudtaghet & nérvarande.
En vanlig hammare gor inget gav. Den & bara verksam nar en méanniska anvander den for att
hamra

Genom persondatorns utveckling och omfattande spridning har datorns interaktiva karaktar
framhavts. Manniskor utfor sina arbetsuppgifter i interaktion med datorn, och den & da ett
redskap som hanteras under direkt kontroll av ménniskan. Denna vanlighet far dock inte gora
att vi glommer den ursprungliga funktionaliteten - den automatiska datamaskinen - som
anvandes for omfattande berdkningsuppgifter. Genom att vi forser datorn med program som
foreskriver ett antal operationer som skall utforas sa kan den fas att genomfora uppgifter pa ett
gavstandigt sétt utan vér direkta inblandning. Datorn kan fungera som en maskin eler dnnu
tydligare som en automat”.

Ehn (1988) for en diskussion om man skall betrakta datorn som ett verktyg (tool) eller som en
maskin (machine). Ehns argumentation gar tydligt i riktning mot en verktygssyn. Som delvis
bor ha framgatt av var ovanstaende diskussion sa intar vi en dualistisk syn, dvs bade verktyg
och maskin. Manga moderna datortillampningar innebér att vi anvander datorn som ett
interaktivt verktyg. Manniskor utfor da arbetsuppgifter med ett direkt stod fran datorn. Men
det existerar forstds ocksd manga tillampningar dér datorn utfor arbetsuppgifter pa ett
gavstandigt sétt utan var nérvaro eller inblandning. Det & da befogat att tala om datorn som
en maskin eller som en automat.

| bada dessa typfal (verktyg vs automat) sa skall forstas datorn ses som en artefakt och ett
instrument. Detta innebar att den & nagot som & skapat av 0ss manniskor samt att den har
forsetts med formagor att stodja ossi bestamda avseenden. Sjavstandigheten hos automaten &r
villkorad var programmering av den, dvs vilka specifika férmagor som vi har utvecklat i de
datorprogram som styr dess beteende.

Datorn beskrevs ovan som ett instrument fér kommunikation och sprékhantering. Det vi kallar
administration i organisationer inrymmer kommunikation och sprékhantering, och delar av
sddan verksamhet & damed potentid for att stodjas med datorer och annan
informationsteknik. Hur skall man uppfatta vad ett IT-system & i detta perspektiv? Lat oss
exemplifiera med ett enkelt ordersystem, ett system i vilket inkommande kundorder registreras
och packsedlar skrivs ut fran. Ordermottagare anvander detta system interaktivt for att 1aggain
order. N&r en order registreras sa innebar det samtidigt att ordern &r accepterad av foretaget;
I T-systemet producerar en orderbekréftelse som skickas till kund. Registrerade order lagras av
I T-systemet i ett orderregister (orderbok). Systemet producerar sedan en packsedel till lagret
for distribution av bestdlida produkter till kunder. Detta gors automatiskt av systemet med
hansyn tagen till begérd leveranstid och tillgangliga produkter i lager.

Detta | T-system &r ett exempel pa saval interaktivt verktyg och automatisk maskin enligt ovan
ford diskussion. Ordermottagaren anvander systemet interaktivt for att utfora en del av sina
handlingar: Att lagga in (acceptera) kundorder. Systemet har sedan forsetts med formaga att
automatiskt (gavstandigt) bevaka tidpunkt for att producera packsedlar. | en tidigare helt
manuell situation utforde ordermottagare dessa handlingar utan IT-hjdpmedel. Nu har en del
av den orderbehandlande formagan implementerats i det | T-baserade systemet. I T-systemet har

! Automat har sin ursprungliga betydelse frén grekiskans ‘ avtomatos’, négot som rér sig av sig v (Levander-
Wessén, 1932).



forsetts med formaga till orderlaggning, dvs i interaktion ta emot och spara kundorder. Detta
innebér en formaga att stédja en typ av handling som utfors interaktivt av ordermottagaren och
systemet. Systemet har ocksa en skapad formaga att utfora andra handlingar: Att beordra
utleverans genom packsedel. Detta utfors automatiskt utan direkt inblandning fran
ordermottagaren.

Nér vi sager att datorn (automatiskt) utfor dessa organisatoriska handlingar sa innebér det inte
att vi tillskriver datorn ansvar eler initiativformaga. Ansvaret avilar fortfarande
orderavdelningen och de personer som déar verkar. Man har bara utnyttjat ett (administrativt)
instrument for att fa en del av sina handlingar utforda. Datorn gor inget pa eget initiativ utan
foljer endast de instruktioner som man har forsett den med for utférande av orderhantering.
Sédana instruktioner kan ses som en skapad handlingspotential. Man har forsett 1T-systemet
med férmaga att utfora vissa forspecificerade handlingar, interaktivt eller automatiskt. Man kan
sdga att ett I T-system har en handlingsrepertoar. Systemet & strikt begransat till vad man har
programmerat det till.

Det & viktigt att se IT-system som handlingssystem och det & inte altid sa gors. Men IT-
system har andra viktiga funktioner ocksd. Det exemplifierade I T-systemet kan inte fungera om
det inte har forméaga att halla reda pa lagda order; dvs att fora en orderbok. I T-systemet maste
minnas vilka kundorder som foretaget har accepterat. Annars kan det inte sedan producera
packsedlar for utleverans. Ordermottagare (och andra personer i foretaget) kan vid olika
tillfallen behdva "da upp orderboken” och kontrollera vilka kundorder som finns dér. IT-
systemet har en formaga att spara (lagra) information om tidigare handlingar och andra viktiga
handlingsforutsattningar. Det kan pa begdran fran ordermottagare eller andra visa sitt
orderregister. Denna formaga att hdlla reda pa tidigare information kan man kala att IT-
systemet har ett organisatoriskt minne.

Sammanfattningsvis sé kan vi siga att 1 T-system' (som en artefakt) har
formaga (handlingspotential) till interaktivt eller automatiskt utférande av handlingar samt
formagartill organisatoriskt minne

3FORMAGA HOSMANNISKOR OCH ORGANISATIONER

Manniskors formaga till handling & fortsatt utgangspunkt for var analys. Man kan hamra och
bestélla spik, antingen som privatperson eller som anstdlld snickare pa ett byggforetag. Man
agerar da i olika roller. En privatperson som snickrar i sitt eget hem agerar for egen rakning.
Man agerar fér egen skull och eventuellt for sina nérmaste. Den anstéllde snickaren agerar for
annans rakning. Snickaren agerar som representant for byggforetaget. Detta foretag &r anlitat
av en kund for utféra ett arbete. Foretaget utfor sina byggtjanster genom sin snickare och
eventuellt andra personer.

Nar den anstéllde snickaren hamrar sa & det givetvis han som handlar. Men samtidigt & det
ocksa handlingar som utfors av byggforetaget gentemot sin aktuella kund. Snickarens handling
& bade "individuell” och organisatorisk. Den & dual till sin karaktar. Det & en person som
handlar men samtidigt &r det ett handlande som utfors av organisationen. Den anstéllde handlar

! Denna syn pd I T-system finns nérmare utvecklad i bl.a Goldkuhl (1996, 1998) och Goldkuhl & Agerfalk
(1998).



som representant fOr organisationen, som utforare av handlingar fér organisationens rakning.
Personer har alltsd organisatoriska roller och de utfor handlingar i dessa roller. Nar de utfor
sddana handlingar innebar det handlingar i foretagets namn. Man kan dltsa taa
organisationens handlingar. Organisationen utfor handlingar genom och med hjédp av sina
medarbetare. Organisationen kan inte "pa egen hand" handla. Organisationer maste alltid utfora
sina handlingar genom sina medlemmar. Utifran detta synsétt kan man darmed siga att
organisationer har handlingsférmaga.

Organisationer bestar av manniskor. Men det &r fel att siga organisationen bara & en grupp av
manniskor. Organisationen & en foreteelse som gar utdver ett kollektiv av personer. | en
organisation finns regler for vad organisationen skall gora, hur bedut skall fattas, hur den
avgransas fran sin omgivning, vilka personer som raknas som organisationens medlemmar och
hur arbete skall fordelas bland dess medarbetare (Argyris & Schon, 1996; Ahrne & Hedstrom,
1999). Detta innebér att det i de flesta fall & klat né&r en person handlar som
organisationsmedlem respektive som privatperson. T.ex ndr en person, anstalld som inkdpare,
bestédller varor frén en leverantor & det klart att han gor detta som person i organisationen och
inte som privatperson. Hans handlande & arbete i organisationen; genom honom handlar
organisationen. Hans handlande ingadr i det (roll)uppdrag han har fatt i organisationen.
Personers handlande i organisationen innebér ett handlande for organisationens rakning'. De
representerar organisationen i sitt handlande. Man kan tala om ett representerande handlande.

Synen pé organisationen som en aktér® - en handlande enhet - blir sérskilt klar om man
betraktar organisationen utifrdn. Om man som kund vander sig till ett foretag for att kdpa en
produkt sa réknar man med att detta leverantorsforetag agerar pa ett konsekvent och samlat
sitt. Aven om man vander sig till/interagerar med olika personer hos leverantéren sa forvantar
man sig att dessa olika personers handlingar & kongruenta med varandra. Den situation, som
ibland kan uppstd, dar man som kund far skilda budskap (fran olika personer) hos en leverantor
(t.ex avseende priser, produktkvalitet), sd uppstar forvirring hos kunden 6ver vad man skall tro
pa. Som kund raknar man med och behandlar leverantorsforetaget som en aktor, &ven om man
& medveten om att det & flera ménniskor som agerar i féretagets namn®. Handlingskonguens
ar en forvantad egenskap hos en organisation. Mycket energi 18ggs darfér ner, genom olika
koordinationsanstrangningar, pa att etablera en tillracklig sadan kongruens. Bristande
konguens skall inte bara ses som problem for organisationen och dess omgivning. Brister i
kongruens &r en stdndig kalatill utveckling for organisationer.

Genom att skapa en organisation och samla manniskor i denna skapas kollektiva resurser som
det annars skulle vara svart att uppbada (Ahrne & Hedstrom, 1999; Abrahamssson, 1992).
Organisationen far darmed en storre formaga @n vad enskilda personer skulle kunna
astadkomma. Ett foretag som agerar pa en konkurrensutsatt marknad behéver utveckla en for
kunder attraktiv formaga: En samlad formaga att utveckla, marknadsfora, producera och

! Denna syn p& sambandet mellan organisationers handlande och manniskors handlande baseras pd Argyris &
Schon (1996), Ahrne (1994), Ahrne & Hedstrom, (1999) och Goldkuhl (1998).

2 Att havda uppfattningen att en organisation skall ses som en aktor &r inte helt okontroversiellt. Man skulle
kunnatro att dettainnebar en reifierande uppfattning, dvs att en ménsklig produkt (i dettafall en organisation)
ses som en helt gjdlvstandig kraft avsondrad sitt méanskliga ursprung. En diskussion om hur aktors-
uppfattningen kan havdas utan att fallai reifieringsfallan aterfinns i Goldkuhl (1998).

% Symfoniorkestern & en 1amplig metafor for detta. Som publik férvantar vi oss att orkestermedlemmarna
agerar (spelar) samstdmmt for att resultatet skall bli attraktivt for oss.



leverera produkter. En sddan formaga & normalt under kontinuerlig utveckling over tiden av
manniskor.

En organisation” & en resurskonstellation som best&r av kontrakterade medarbetare och
agdalinhyrda artefakter. Denna resurskonstellation har givits gavstandighet, enhetlighet och
identitet i samhallet med grund i legala och hdvdvunna system. Denna gdavstandighet och
enhetlighet & styrd och villkorad av manniskor (huvudman och medarbetare), deras intentioner
och kunnande samt de handlingar dessa manniskor utfor i organisationens namn.
Organisationen har en handlingsférmdga som & beroende av handlingsformagan hos
organi sationens huvudman och medarbetare.

N&a man tadar om organisationens formaga racker det inte att bara hanvisa till enskilda
manniskor och deras férméga till handlande. Man behtver ocksa tala om ingtitutioner och
artefakter. Nar man talar om kunnande och férmaga kan man delain i olika " nivaer”:

individuellt kunnande

intersubjektivt institutionaliserat kunnande

sprakliga beskrivningar éver kunnande

designad férmaga hos artefakter

Varje individ i organisationen behdrskar vissa typer av handlingar som & av betydelse for
organisationens handlande. For att organisationen skall kunna agera som en samlad aktér krévs
att kunnande hos olika individer & gemensamgjort. Olika forestéllningar, malséttningar,
normer och regler maste vara gemensamma (intersubjektiva) i organisationen for att den skall
kunna fungera tillfredstallande. Dessa institutioner” héller en vasentlig del av organisationens
kunnande.

En total 6verenstammelse vad gdller forestdliningar och normer kan forstas inte foreligga, dels
beroende pa att vi ménniskor inte & kopior av varandra och dels beroende pa organisatoriska
forutsattningar som dynamik, varierande verksamhetslogiker och malkonflikter. En
organisation utvecklas och forandras kontinuerligt. En ndgot sa nar stor organisation inrymmer
olika verksamhetsomréden som har skilda verksamhetdogiker och kraver skilt
verksamhetskunnande. Olika malséttningar forekommer i organisationer och dessa kan ofta sta
i konflikt med varandra.

Delar av detta ingtitutionaliserade kunnande finns ofta uttryckta i sprakliga beskrivningar; t.ex
olika policydokument, befattningsbeskrivningar, produktbeskrivningar etc. Sadana dokument
framstalls for att utgdra en normativ och minnesstodjande funktion avseende organisationens
formaga och forvantade handlande. Kunnandet kan dock &ven sigas vara uttryckt i manga
andra kommunikativa handlingar, saval skriftliga som muntliga, som utfors i organisationen.
Detta foljer av tesen, ovan i avsnitt 2, att kunnande kommer till uttryck i handlande. Detta
gdler altsd manga kommunikativa organisatoriska handlingar, som inte har sédan normerande
funktion, utan snarare en normféljande funktion. Utifran det som sigs och skrivs (i sadana
normfdljande kommunikativa handlingar) finns spar av kunnande som gor det majligt att delvis

! Med organisation avses hér i férsta hand foretag, myndigheter, féreningar etc som har status av egen juridisk
person. Andratyper av organisationer, som & delar eller grupper av juridiska personer eller som & mer
tillfalliga eller informella grupperingar, &r forstas ocksa att betrakta som organisationer, men behover da
definieras pa ett modifierat sétt, vilket vi dock inte har ambitionen att gorai denna skrift.

2 | nstitutionsbegreppet & utférligt beskrivet av Berger & Luckmann (1967). For institutioner i organisationer se
Scott (1995).



rekonstruera det (individuella och institutionaliserade) kunnande som finns i organisationen. Vi
aterkommer till dessa viktiga fragor langre fram (avsnitt 5).

Begreppet kollektiv kompetens, som har givits en utforlig behandling av Hansson (1999),
behdver kommenteras i relation till de olika nivaerna av forméga. Kollektiv kompetens kan
vara samma sak som institutionaliserad intersubjektiv férméaga, dvs ett gemensamt kunnande
hos fleraindivider. Det behtver emellertid inte innebara (eller ses som begransat till) ett sddant
delat kunnande. Kollektiv kompetens kan innebara olika férméaga hos olika personer, dar dessa
formagor kompletterar varandra och samverkar for utférande av en gemensam arbetsuppgift.
Handlingskongruens har ovan beskrivits som en viktig egenskap hos organisationer. For att
uppna handlingskongruens kravs kunnande hos olika individer, som kan vara skiftande, men
som behover vara i harmoni med varandra. Kollektiv kompetens innebér sdledes ett samstamt
kunnande hos olika individer, i en grupp, och déar detta kunnande kan vara differentierat men
kompletterande. En organisation & som sagts ovan en konstellation av kollektiva resurser och
déarmed av samstamda kompetenser hos olika individer ("mer an summan av individer”). En
viss grad av institutionaliserat gemensamt kunnande behtver finnas, som del i kollektiv
kompetens, i form av delat vetande om vad andra i organisationen kan' samt kunskap om
gemensamma mal for arbetsuppgifter.

En viktig del i var begreppsbildning kring organisationer, ménniskor och IT-system &r att tala
om dess handlingsformdga och dess gavstandighet. Har bor dock pdpekas att olika
begransningar i handlingsformaga och gavstandighet foreligger. En  organisations
géalvstandighet & beroende av huvudménnens intentioner och handlingar. En organisations
handlingsformaga & begrénsad genom att den altid maste utévas via andra (dess medarbetare
och artefakter). 1T-systems handlingsformaga och salvstandighet & begransad till de formella
instruktioner som manniskor foreskrivit i de datorprogram som styr dem. Medarbetares
handlingsformaga och galvstandighet & beroende av de rolluppdrag som tilldelats dem i
organisationen. Manniskor har dock férmaga att dverskrida sddana uppdrag och regler. Det &r
manniskor som & upphov till bade organisationer och IT-system. Méanniskor har darmed en
handlingsformaga och sjavstandighet att skapa sadana foreteelser. De skapar organisationer
och IT-system for att de skall kunna utféra saker som de annars inte pa egen hand skulle kunna
gora. N&r vi tdar om handlingsférméga hos organisationer, manniskor® och 1T-system si &
den dltsdinte full, utan endast partiell.

En vésentlig del i organisationens férmaga finns i de artefakter som & anskaffade. |
tillverkande foretag géler det forstds den produktionsutrustning som utnyttjas. Men ala
organisationer, aven sk kunskapsorganisationer, & beroende av olika artefakter som utstracker
formagan hos ménniskor i deras organisatoriska handlande. I T-system & som framgéatt ovan
exempel pa artefakter som genom sin funktionalitet kan forbéttra méanniskors handlande.
Sédana system har en skapad formaga till organisatoriskt handlande. I T-system ingar som del i
organisationen och dess formaga. Individuellt eller institutionaliserat kunnande kan éverféras
till IT-system som déarmed kan ersdita manniskor. Organisationer handlar genom sina
medarbetande manniskor och i 6kad grad ocksd genom sina IT-system. Organisationer &ar
beroende av individuella och ingtitutionaliserade formagor hos méanniskor, men ocksa av

! Berger & Luckmann (1967) behandlar kunskap om andras kunskap som en viktig del i institutionaliserad
kunskap.

2 Rent allmant & manniskors handlingsférmaga begransad av egna fysiska och psykiska egenskaper och yttre
materiella och institutionella ramar.



formagan hos IT-system. Nar man éverfor férmaga fran manniskor till 1T-system vad hander
d& med organisationens samlade formaga?

4VAD HANDER VID OKAD DATORISERING?
- NAGRA SVAR FRAN EMPIRIN

Vi & altsa intresserade av vad som hander med organisationen nar man Okar dess IT-
anvandning. Datorisering leder till savél avsedda som icke-avsedda effekter pa organisationen
och dess manniskor. Vi refererar i detta avsnitt ndgra empiriska undersokningar kring
datoriserings effekter. Vi har valt ett antal relativt kanda svenska undersokningar (Docherty m
fl, 1977; Leijon m fl, 1987; Gerdner, 1980; Hedberg & Mehiman, 1982; Bark m fl, 1981;
Goranzon, 1983, 1990; Josefson, 1991) samt kompletterat med en valkdnd amerikansk
undersokning (Zuboff, 1988). Varfor har vi valt dessa undersokningar som alla & genomforda
for ett antal & sedan? Samtliga undersokningar har en orientering mot vad som hander med
organisationer och méanniskor i samband med datorisering, vilket motsvarar vart
kunskapsintresse. Vi utgar ocksa fran att ddern pa undersdkningarnainte i vasentlig grad gjort
ala dutsatser och resultat oanvandbara. Vi anvander oss av dessa undersokningar utifran vart
perspektiv (formaga hos organisation, méanniskor och IT-system) och I&ter dem snarare vara
hjadpmede for att generera ytterligare frégor och teman &n att ge négra definitiva svar. Vi tror
ocksa att de forhallanden som vi adresserar om 6kad 1T-anvandning, minskad personalbas och
organisatorisk formaga & relativt tidsoberonde samt ocksd relativt oberoende om man
etiketterar aktuell forandring som ”lean” eller nagot annat. Vi tror darfor det & majligt att for
var del fa ut ndgot av dessa understkningar.

Docherty m fl (1977) har i sina studier analyserat fem datoriserade system som inforts i olika
tjanstemannamiljoer, dar systemen haft en central roll for de berdrda medarbetarnas
arbetsuppgifter. En av de priméra utgangspunkterna for studierna var att fa kunskap om hur
man lyckas med systemutveckling och inférande av nya I T-system. En syntesi Docherty m fl
(1977) & att datorisering har en 6vervagande positiv effekt pa anvandarnas arbetsuppgifter.
Datorer ansags vara nyttiga hjdlpmedel som bl.a bidrog till en utjamning och minskad
belastning av arbetsbordan. Vad som kan tolkas som en effekt av mer negativ karaktér &r att
flera respondenter upplevde en dkad standardisering och formalisering av arbetsrutiner. Likva
visar empirin i stora drag pa att datoriseringen har resulterat i en reducering av rutinbetonade
administrativa arbetsmoment, vilket i sin tur frigjort resurser som kan anvandas for att ge
kunder béttre service och sdledes tka organisationens férmaga. | och med att arbetsuppgifterna
blivit mindre rutinartade anses de ha fatt ett hogre anseende samt att de stéller hogre krav pa
medarbetarnas kunskap. Datoriseringen har &ven medfort viss kunskapsutveckling i och med
att medarbetarna fétt lara sig hantera den nya tekniken samt att de har fatt mer tid & mer
stimulerande arbetsuppgifter. IT-systemen har vidare bidragit till forbéttrad tillgang till aktuell
information samt reducerat Overtidsarbete. Den forbéttrade tillgangen till information kan,
enligt var uppfattning, ses som en positiv feedbackmekanism vilken okar organisationens
formaga genom att underl&tta korrigering, kontroll och uppfdljning av verksamhetsaktiviteter.

Vad géller kontakter mellan medarbetare visar empirin (Docherty m fl, 1977) & ena sidan pa
viss reducering av kommunikation mellan avdelningar, minskad forstaelse for andra, svagare
samhorighetskansla samt ett okat beroende av kollegors arbetsinsatser. A andra sidan har
kontakterna forbéttras genom borttagandet av rutinméassiga arbetsuppgifter samt bidragit till



storre forstdelse for andras situationer och insatser’. Detta kan uppfattas som delvis
motstridiga resultat. Var tolkning & emellertid att 1T-system i sig §éva minskar behovet av
frekvensen i kontakterna, men dérigenom & det inte gavklart att kvaliteten i kvarvarande
kontakterna minskar. Vad géller beroende av andra medarbetare & det en nodvandig
forutséttning for och konsekvens av att individer arbetar i en verksamhet och i synnerhet i
verksamheter som karaktariseras som magra.

Dochertys m fl (1977) framhdler vidare betydelsen av att tillampa harmningsprincipen vid
datorisering. Med detta menas att man soker hdrma tidigare manuella rutiner, varigenom
anpassningen till den nya tekniken anses underlétas. Harmningsprincipen forefaler att
foresprékas framforallt genom att den inte medfor nagra krav pa éandrade
verksamhetsprocesser eller pa etablering av ny/vidareutvecklad verksamhetskunskap. Med
andra ord erfordrar harmningsprincipen ingen ny inlarning, men déarmed tillfors g heller nagra
nya férmagor till organisationen. Harmningsprincipen utgar fran ett automatiseringsperspektiv,
vilket innebdr att organisationen i princip forbiser mojligheter av omstbpning av
verksamhetsprocesser. Detta ser vi som problematiskt da ett processtankande kan vara av stor
betydelse fér att kunna utveckla verksamheter och utnyttja teknikens méjligheter®. | flertalet av
de fall som Docherty m fl (1977) har studerat representerade dock den aktuella datoriseringen
ett forsta steg i att automatisera arbetsuppgifter. Instéllningen till den genomférda
datoriseringen var, som ovan namnts, overvagande positiv. Docherty m fl refererar vidare till
ett antal tidigare studier inom omradet och konstaterar att deras resultat i stor utstréckning
Overensstammer med de tidigare formulerade dutsatserna. Nér det gdler direkt
kunskapsrelaterade effekter finns det emellertid vissa patagliga skillnader. Nagra uppenbara
negativa konsekvenser som tidigare rapporterats men som inte visade sig i Dochertys m fl
empiri inkluderar: utarmning av arbetet; forsamring av kontakter i det priméra arbetsaget;
reducering av kvalificerade uppgifter; berdvandet av problemldsningsmomentet i arbetet; samt
lagre vardering av aktorernas fackkunskap. | den man konsekvenser av denna negativa art
foranleds genom datorisering kan inte annat konstateras én att de reducerar organisationens
samlade formaga. En del av dessa fragor finns belysta understkningar refererade nedan.

Leijon m fl (1987) konstaterar utifran sina studier att datorisering medfor olika typer av
konsekvenser for organisationen och dess medarbetare. Berdrd personal behdvde léra sig nya
arbetsuppgifter och i likhet med dutsatserna i Docherty m fl (1977) handlade det framforallt
om att kunna hantera tekniken. Detta medforde dven att medarbetarnas roller och arbetskrav
forandras. Inom ramen fér empirin i Leijjon m fl (1987) har emellertid forandringar varit
mycket begransade till sin utstrackning, i huvudsak pga att medarbetarna fortfarande svarade
for samma funktion.

Tva andra intressanta empirikalor &erfinns i Hedberg & Mehiman (1982) vilka studerade
banksektorn och i Bark m fl (1981) vilka studerade handeln. Inom dessa studier drogs
dutsatsen att den da pagaende datoriseringen kan leda till reducering i antaet kvalificerade
arbeten varigenom formagan att tillgodose kunder forsamras pa sikt. Vad som vidare lyftes
fram i studiernavar att datorisering bidrar till en 6kad polarisering vad géller yrkesexpertisen. |
Bark m fl (1981) visade empirin & ena sidan pa att for de yrken som redan var kvalificerade

! Den okade forstéelsen for andra galler framférallt for grupper som medarbetare tidigare inte hade kontakt
med (Docherty m fl, 1997).

2 Vi knyter an till inledningen ovan (avsn 1) dér vi refererade till Hammer (1990) som féresprékar att man
maste frénga ett strikt automatiseringsperspektiv till forman for ett processutvecklande perspektiv. Inférande av
processtankande &r av avgorande betydelse vid Gvergangen till en mager organisation (Iean management).



fanns stor potential att bli mer kvalificerade med hjélp av den information som IT-systemen
producerade. A andra sidan tenderade de mer rutinbetonade yrkena forenklas och bli mindre
géalvstandiga, bl.a genom att viss yrkeskunskap dverfordes till IT-systemen. Forenklingen av
arbetsuppgifter upplevde de berdrda dock inte som ndgon nackdel, snarare som en fordel
eftersom de undkom utférandet av uppgifter som ansdgs onddiga’. Hedberg & Mehiman
(1982) gjorde liknande dutledningar och menar att genom att enklare rutinméssiga
arbetsuppgifter samt att en mangd kvalificerade berdkningar automatiseras, blir konsekvensen
att de arbeten som kvarstér & antingen hart specialiserade och rutinberoende eller mera
kravande bade vad géller kompetensen och kontexten. De specialiserade och rutinberoende
uppgifterna foranledes bl.a av att systemen i sig férenklar och effektiviserar administrations-
och analysarbete. De mer kravande arbetsuppgifterna & framforallt ett resultat av att
datoriseringen lamnar utrymme for framvéxten av nya tjanster, vilket enligt var uppfattning bor
Oka organi sationens formaga.

Vad som inte har betonats ovan & att inférandet av ny teknik ofta anvands som ett verktyg for
rationalisering, dvs verksamhetsaktiviteter kan genom datorisering utforas billigare, sékrare
och effektivare (Leijjon m fl, 1987; Docherty m fl, 1977). Gerdner (1980) talar mer specifikt
om minskade personalomkostnader med anledning av att organisationer efter datorisering inte
har samma behov att nyanstélla. Detta far dock konsekvensen att genomsnittsildern hojs och
den yngre generationen sténgs ute fran arbetsmarknaden. Harvid kan man uppmérksamma att
ett minskat infléde av nya medarbetare kan medftra negativa konsekvenser for organisationens
innovationskapacitet och féréndringsbendgenheten genom att organisationen inte berikas med
nya formégor. Gerdner (1980) konstaterar vidare att datoriseringen har medfért en okad
opersonlighet i samvaron med andra ménniskor. En konsekvens av sddan karaktéar ar enligt var
uppfattning allvarlig. Det sarskilt med beaktande av att medarbetare, bade internt och gentemot
externa parter, maste kunna l6sa problem tillsammans. | den man en organisations
gemensamma problemlosningskapacitet & begransad far det direkta negativa effekter pa
organisationens samlade handlingsférmaga.

Zuboff (1988) hamtar sin empiri frén datorisering i ett antal verksamheter” av mer eller mindre
skilda arter. Utifran sina studier pavisar Zuboff att datorisering har tva grundidggande
funktioner, "automate” respektive "informate”. Empirin i Zuboff (1988) visar vidare tydliga
tecken pa att datoriseringen generellt sett medfor en dramatisk forandring av arbetets
beskaffenhet. 1 linje med empiriobjekten i Docherty m fl (1977) har flertalet av de
organisationer Zuboff studerat fattat beslut om datorisering med utgangspunkt fran att
automatisera, dvs anvanda tekniken som et subgtitut for manskliga férmagor.
Automatiseringen har medfort att informationshanteringen blir mer tillforlitlig, den ger 6kade
kontrollmgjligheter samt beroendet av individen minskar. Utifran automatiseringsperspektivet
talar Zuboff om ”ju smartare datorer, ju dummare individer” och menar att konsekvensen av
automatisering blir ett minskat behov av ménskliga formagor och fardigheter. Med andra ord
reduceras behovet av mansklig yrkesexpertis genom att viss formaga overfors pa systemen.
Zuboffs empiri talar for att detta till synes logiska synsétt — ju béttre teknik ju mindre behov av
individen — & det perspektiv som dominerade hos empiriobjekten. Det intressevickande med
Zuboffs framstallning & primért inte de automatiserande effekterna tekniken far, utan den s k

1 Har kan man direkt anknytatill en viktig princip i processtankande och lean management, namligen
eliminering av icke vérdeskapande aktiviteter.

2 De organisationer som studerades inkluderade tre fabriksenheter inom pappersmassaindustrin, en operativ
enhet inom ett telekommunikationsforetag, en administrativ enhet inom ett forsakringsféretag, en finansiell
avdelningeni ett storre tekniskt foretag, en bank, samt ett 18kemedel sforetag.
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informerande egenskapen hos tekniken. | kontrast till ”automatiseringen” som medfor ett
reducerat behov av aktorers kunnande, fordrar "informerandet” ett okat behov av manskliga
formagor. For att kunna hantera den informerande funktionen hos tekniken erfordras béttre
utbildning och hogre kompetens hos aktorerna. Samtliga organisationsmedlemmar maste lara
sig hantera tekniken for att fa forstaelse och kunna handla utifran den informationskalla som
finns lagrad i olika system. Ar en organisation framgéngsrik vad géler hantering av den
teknikens informerande funktion finns det sdledes stor potential att 6ka verksamhetens och
medarbetarnas férmagor.

Vad som framgér av Zuboffs (1988) empiri & att i samband med datoriseringen forflyttas
méanniskor bort frén de fysiska aktiviteterna'. Med detta menas att medarbetarna avl&gsnar sig
fran den kroppsliga hanteringen av verksamhetsprocesserna, for att istéllet hantera en
datoriserad overvakning. Aven om IT-systemen i detta skede handhade ménga tidigare
manuella aktiviteterna innebar det inte att individerna blev syssolésa. Daremot var individerna
lamnade att forsta vad som hander och fatta beslut utifran elektronisk information. Det tidigare
fysiska agerandet ersiites av abstrakta tankeprocesser hos individerna. Resultatet av
tankeprocesserna maste darefter formaliserasi kontakterna med I T-systemen. Vad som darmed
& av avgorande betydelse vid automatisering av verksamhetsprocesser &r att processerna
beskrivs pa ett formaliserat sétt som gar att Gverforatill och lagrai systemen. Manniskor maste
sdledes artikulera verksamhetskunnande som tidigare var mer eller mindre omedvetet och tyst.
Kunskap som tidigare var inneboende i processer och hos berdrda medarbetare, kan genom
teknikinférandet bli synlig och transparent. | takt med att tekniken anvandes i de studerade
verksamheterna 6kade mangden information, dvs organisationen samlade kontinuerligt in och
lagrade mer information om vad som hander i olika processer. Zuboff betonar att den verkliga
utmaningen ligger i att ha formaga att tillvarata och foradla tillganglig information s att
fruktbar kunskap kan erhdllas. Denna formaga att kunna skapa vérdefull och anvandbar
kunskap kréaver foljaktligen en hogre grad av intellektuell formaga hos aktorer. Var syntes
utifran Zuboffs empiri &r att datorisering dels driver fram rekonstruktion av tyst kunskap, dels
stéller hogre krav pa manniskornas formaga till abstraktion och kunskapande.

Till skillnad fréan Zuboffs (1988) dutsatser gor Goranzon (1983; 1990; se &ven
Arbetdivscentrum, 1979) gdllande att genom datorisering sker en utarmning av
yrkesexpertisen. Utifran sin empiri fran forsakringskassan och lantbruksndmnden menar
Goranzon att ett yrkes bedomningsformaga ar beroende av manuella handhavanden. Goranzon
anger tva huvudsakliga orsaker till kunskapsutarmningen. Den ena orsaken & att
datoriseringen foranleder att yrkeskunskapen inte anvands och for de aktorer som tidigare har
haft kunskapen kommer den sakta men sdkert forsvinna ur minnet, medan nytillkomna aktorer
adrig kommer att lara sig yrket fran grunden. Det andra orsaken &r att vid datorisering sker en
avsevard reducering av mojligheten att samtala med kollegor, vilket &ven detta anses bidraga
till att yrkesexpertisen gar forlorad. Goranzons empiri dterkastar vidare bilden av att
medarbetarnas verksamhetsforstael se reduceras, kontakterna mellan medarbetare urholkas och
forhdllandet till tredje part forsdmras genom okad IT-anvandning. | sin argumentation gor
Goranzon en distinktion mellan arbetsuppgifter av rutinkaraktéar kontra mer kvalificerade
uppgifter. Utifran denna atskillnad havdar Goranzon att empirin pavisar att kvalificerade
arbetsuppgifternainte gar att datorisera med anledning av att de fordrar en méansklig vardering.
Hérigenom begréansar saledes Goranzon teknikens majligheter till att endast kunna stodja mer

! Denna foreteelse var sarskilt pétaglig i fabriksenheterna, men uppméarksammades &ven hos de 6vriga
empiriobjekten dar det administrativa arbetet féréndrades. Forandringen skedde genom att det tidigare
manuella kontorsarbetet till stor del ersattes av handlingar som utfordes av eller i interaktion med | T-systemen.
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dentrianméssiga handlingar. Flera s k kvalificerade arbetsuppgifter hade emellertid redan
datoriserats hos empiriobjekten varfor det ter sig nagot mérkligt att havda att dessainte gar att
datorisera.

Paralellt med utarmningen av yrkesexpertisen sker aen en mer generell forandring av
yrkeskunskaperna. |  Goranzons empiri ledde datoriseringen till att gdlva
verksamhetskunnandet intog en mer perifer roll, medan den tekniska formagan istéllet kom i
fokus. Vad géller galva arbetsuppgifterna ansags éven de utarmas genom att arbeten i alt
hogre grad bestar av inmatningsunderlag, listhantering och terminalarbete. PA grund hérav
ansags en risk foreligga att arbetet i sig blir ointressant samtidigt som personalen upplevde en
viss réddainfor hantering av den nyatekniken (ibid).

| samma anda som Goéranzon (1983; 1990) ser Josefson (1991) en problematik i att
verkligheten inte altid dverensstammer med datorns sprék och forutbestamda regler, dvs
datorspraket skiljer sig i dltfor hog grad fran det sociala sprakets logik som finns inom olika
verksamhetskontexter. Josefson hanvisar till ALLFA-utredningen® och menar att dilemmat vid
datoriseringen var att forsakringstagarnas mycket varierande egenskaper inte kunde avspeglas
genom datorsprakets strikta sprak och fordefinierade regler. Detta anses da vara ytterligare ett
skdl till varfor datorisering endast bor ske i begrénsad omfattning och avgransas till redan
rutinmassiga aktiviteter.

Om vi ser till dutsatserna i ovan refererade studier avseende datoriseringens effekter finns det
ett brett spektrum pa hur organisationer och dess méanniskor paverkas genom inforandet av I T-
system. Vi kan uttyda tva ytterligheter genom att & ena sidan se till Zuboffs (1988) empiri som
avspeglar att datorisering stéller hogre krav pa individers intellektuella formaga och i den man
teknikens mgjligheter tillvaratas finns det stor potential att Oka organisationens samlade
forméga. A andra sidan har vi Goranzons empiri vilken &terger negativa konsekvenser i form
av utarmning av yrkeskunnandet, reducering av den holistiska verksamhetsforstaelsen och en
forsamrad majlighet att tillfredsstélla kundens behov, vilket istdllet minskar organisationens
samlade formaga. Mellan dessa bada ytterligheter dterfinner vi de Gvriga studierna som pavisar
bade negativa och positiva effekter pa organisationens och méanniskornas férmagor.

Om vi gar vidare och funderar pa vad det egentligen innebar att datorisera verksam-
hetsaktiviteter handlar det till stor del om att dverfora verksamhetskunskap till IT-system, dvs
forse systemen med viss forutbestamd handlingsférmaga. Ett grundlaggande problem kring
detta &r att stor del av sadan verksamhetskunskap kan antas vara "tyst”, vilket innebér att den
& svéar och ibland kanske omajlig att artikulera. Det & denna tysta funktionen av kunskap som
Goranzon (1983, 1990) och Josefson (1991) ser som det avgérande hindret for att kunna
datorisera avancerade arbetsuppgifter. Forfattarna menar att det gar inte att artikulera tyst
kunskap, varfor det heller inte finns anledning att forsoka gora det. Ser vi & andra sidan till vad
Zuboff (1988) framfor handlar det istéllet om att 6verfora sa mycket kunskap som mgjligt till
systemen sa att individerna far mer tid till tankeverksamhet, dvs vi maste forbattra var
abstraktionsformaga och kla var kunskap i ord for att kunna dra nytta av teknikens majligheter.
For att fa en forstaelse for vad som hander med verksamhetskunskapen vid okad datorisering
behover vi klargora vad som menas med tyst kunskap samt huruvida den & mdgjligt att
artikulera och 6verforatill IT-system. Detta skall vi titta nérmare pai nésta avsnitt.

1 ALLFA-utredningen &r en utredning av datoriseringen av férsakringskassans verksamhet (Arbetslivscentrum,
1979)
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5 KUNNANDE OCH DESS SYNLIGHET
-FRANTYST TILL ARTIKULERAD KUNSKAP

Ar en viasentlig del av medarbetarnas kunskaper (forméga) tysta och darmed inte majliga eller
lampliga att datorisera? For att kunna ta stéllning till dessa svara fragor krévs klargorande av
vad man skall uppfatta med tyst kunskap. Vi behover adressera fragor som: Vad & tyst
kunskap? Ar tyst kunskap del av manniskors forméga? Kan tyst kunskap uttryckas? Vad
hander om den uttrycks?

Goranzon (1983, 1990) och Josefson (1991) bygger sina kritiska resonemang pa Nordenstams
(1983) uppdelning i tre olika kunskapsformer®:

pastaendekunskap

fortrogenhetskunskap

fardighetskunskaper

Utgéende fran denna uppdelning uppfattas fortrogenhets- och fardighetskunskaper som tysta
och séttsi motsats till den teoretiska och verbaliserade pastéendekunskapen. Denna uppdelning
och detta resonemang har bl.a kriticerats av kunskapsfilosoferna Molander (1993) och Rolf
(1995). Molander ger flera exempel pa fortrogenhets- och fardighetskunskaper som &r
verbaliserade och inte tysta. Rolf hévdar bl.a att denna typ av indelning i skilda klasser &r
tveksam. Om vi fdljer denna kritiska tréd vidare skulle vi vilja hévda att namnd uppdelning
snarare & en kategorisering i skilda kunskapsfunktioner an i tre homogena kunskapsmassor.
Manniskor anvander kunskap for att kdnna igen nagot i en verksamhet, dvs kunskap anvands
som foértrogenhetskunskap. Manniskor anvander kunskap for att utfora arbetsuppgifter i en
verksamhet, dvs kunskaper anvands som fardighetskunskaper. Manniskor anvander ocksa
kunskaper for att tala om en verksamhet, dvs kunskaper anvands som pastdendekunskap.
Kunskap anvands for tolkning, handling och dialog. Det kan mycket vd vara samma
kunskapsmassa som anvands i alla dessa tre kunskapsfunktioner.

Man behover altsd vanda sig & annat hall for att forstd vad som bor uppfattas som tyst
kunskap. Detta begrepp introducerades av Michael Polanyi (1966). Vi foljer hdr den uttolkning
av Polanyi och dennes teori kring tyst kunskap som har gjorts av Rolf (1995). Detta & en syn
pa kunskap som aktiv, som kunskap i anvandning. Det stammer dafor vdl med vara
handlingsteoretiska utgangspunkter.

Det gors en uppdelning i det fokala vetandet och det som styr detta fokala vetande. Det fokala
vetande & det som vart medvetande riktas mot; det som medvetandet uppméarksammar. For att
vart medvetande skall riktas mot detta krévs bakgrundskunskaper som styr och fokuserar pa
det aktuella fokala vetandet. Det & sddan bakgrundskunskap som utgor tyst kunskap enligt
Polanyi och Rolf. Tyst kunskap & kunskap som inte befinner sig i fokus utan som riktar var
tanke och varseblivning. Tyst kunskap har en "redskapsfunktion”. Den riktar var
uppmérksamhet. Den & det "kringvetande” som erfordras for att vi skall kunna ha annan
kunskap; se figur 1 for en enkel grafisk illustration av denna uppdelning av kunskap. En
vasentlig del av den tysta kunskapen utgérs av regler for handling och beddmning, dvs det &r
regler som & tysta for aktoren i den aktuella situationen.

! Denna uppdelning bygger i sin tur pd en exemplifiering avseende skillnader mellan att veta och séga frén
Wittgenstein (1978).
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Kunskap

N

Fokalt t
vetande mskap

Figur 1 Kunskap som antingen fokalt vetande eller tyst kunskap

Enligt Polanyi och Rolf s& & tyst kunskap mdjlig att artikulera’. Genom att &ndra fokus mot
var bakgrundskunskap sa kan dessa kunskaper goras synliga for oss och bli tillgangliga for
reflektion. Genom andring av fokus pa detta sétt kan manniskan gora sin tysta kunskap
atkomlig for sig sav och aven for andra. En spraklig artikulering - dvs att kunskapen ges en
spraklig uttrycksform - utgor grund for en efterfoljande reflektion. Reflektion innebér att man
utsitter den, genom artikulering, nu fokala kunskapen for olika tankeoperationer, sdsom
tolkning, analys, jdmforelse, kritik och dutsatsdragning. Reflekterad kunskap & kunskap som
artikulerats genom spréket och darmed satts i fokus och darefter distanserats i syfte att
bearbetas. Kunskapen som tyst innebar tvartom att aktoren identifierar sig med kunskapen och
tar den for given i ett tillitsfullt forhdlande till den. Endast genom artikulering och reflektion
kan man forhdlasig kritisk till sin egen kunskap.

En viktig del i denna teori om tyst kunskap &r att den tysta och fokala kunskapen kan véxla
beroende pa situationen. Kunskap kan ha en tyst funktion och sedan artikuleras och eventuellt
vidareforadlas for att darefter aterta en tyst funktion. Tyst kunskap enligt Polanyi och Rolf
innebér sdledes en funktion for kunskapen, och inte en speciell klass av kunskap. Det & en
egenskap hos kunskap att vara tyst och déarmed styra medvetandet i en viss situation.

Ar denna begreppsbestdmning av tyst kunskap rimlig och anvandbar? Vi anser at det &
fruktbart att skilja pa det fokala vetandet och den bakgrundskunskap som behtvs for
fokusering. Vi menar ocksa att denna bakgrundskunskap kan sigas verka pa ett "tyst” sat
genom att den vid den aktuella situationen tas for given av aktoren i fraga. Det finns dock
nagra viktiga tillagg och modifieringar som vi 6nskar gora avseende denna teoribildning. Tyst
kunskap betraktas som aktiv kunskap, dvs kunskap som anvands av en aktor i en situation. All
kunskap som en individ besitter & forstas inte aktiverad i en tolknings-/handlingssituation. Det
kommer att finnas en massa kunskaper som inte &r relevanta och som déarmed &r passivai en
sidan situation. Sadana passiva kunskaper kan dock aktiveras som bakgrundskunskap om
stuationen forandras. Vi vill infora en distinktion mellan passiv (latent) kunskap och aktiv
kunskap. Kunskap som &r aktiv bestar alltsd av bakgrundskunskap och fokalt vetande.

Det finns en poang hos Polanyi/Rolf att den (tysta) bakgrundskunskapen kan artikuleras och
goras tillganglig for reflektion och forbéttring. En artikulerad kunskap kan sedan aterta sin
tysta funktion i bakgrunden. Har anser vi att det saknas nagra viktiga distinktioner. For en viss

Lvi féljer Rolfs terminologi har och talar om att artikulera. Vi uppfattar att detta begrepp & synonymt med
rekonstruktion sdsom det anvéands t.ex av Habermas (1984), Goldkuhl & Lyytinen (1984) och Lind & Goldkuhl
(1997).
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kunskap maste det vara skillnad om den aldrig har artikulerats (dvs standigt varit tyst) eller om
den ofta har gjorts till féremd for granskning genom spraklig artikulering och reflektion.
Bakgrundskunskap som redan &r sprakligt konceptualiserad och reflekterad maste anses vara
léttare tillganglig for aktoren om den behdver hamtas fram for granskning. Kunskapen & da
redan kénd for aktoren. Vi tror att begreppet tyst kunskap i debatten ofta anvéands for kunskap
som inte & kénd (medvetandegjord) for aktren®. S&dan typ av kunskap & forstas viktig att
kunna tala om i en kunskapsteori. Man behdver da kunna skilja den fran annan
bakgrundskunskap som & vakand for aktoren i fraga Vill lyfta fram betydelsen av att skilja
mellan

det som &r tillfaligt "tyst” (kant for aktdren) och

det som &r tyst tills vidare (okant for aktdren)

Rolf betonar endast att den (tysta) kunskapen inte & medveten for aktbren i den aktuella
situationen. Det saknas en kategorisering i kénd och okand bakgrundskunskap. Den tidigare
kanda kunskapen & for aktoren relativt lattdtkomlig och ofta sprakligt kodifierad. Den tysta
(okanda) kunskapen ar mer svardtkomlig samt darmed inte sprakligt forkodifierad. Vi 6nskar
reservera begreppet "tyst kunskap” for sddan bakgrundskunskap som & okand (g tidigare
artikulerad) for aktoren i fraga. | jamforelse med Rolf/Polanyi (figur 1) har vi infort tva nivaer
till i begreppsmodellen (aktiv vs passiv kunskap, samt kand vs okand bakgrundskunskap). Se
figur 2 for en utokad begrepsmodell.

Kunskap

N

Aktiverad Passiv
situationell (latent)
kunskap kunskap

AN

Fokalt Bakgrunds-
vetande kunfl[c.:g

Tidigare Okind
kin (tyst)
kunskap kunskap

Figur 2 En utokad begrepsmodell

LVi tror att det & s& man skall uppfatta mycket av vad Géranzon och Josefson skriver och vi menar att de hér
har en podng. Daremot delar vi inte en uppfattning att sddan kunskap inte & majlig att artikulera. Det gér att
sétta ord pd mycket. Vi maste bara vara medvetna om att det ménga ganger & svart att gora en traffande
spréklig beskrivning. Det & skillnad mellan en spréklig utsaga och det den utsiger ndgot om (Molander,
1993).
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Denna uttkade begreppsmodell preciserar vi ytterligare i nedanstdende matris (figur 3) som
strukturerar kategorierna enligt dimensionerna ”hur k&nd kunskapen & respektive "hur den
anvands’.

Ké&nd?| Kand, medvetandegjord kunskap | Okand, inte medveten kunskap
Kunskap (vetande) (tyst kunnande)
Anvand?
Fokalt vetande Det uppmarksammade Tyst kunskap under artikulering
Bakgrundskunskap Kénda regler som brukas Okéanda regler som brukas
Passiv (latent) kunskap | Kand kunskap som inte nyttjasi | Okand kunskap som inte nyttjasi
Situationen Situationen

Figur 3 En precisering av den uttkade begreppsmodellen

For att handla behdver manniskor kunskap. Kunskap behdvs for att rikta sina handlingar och
sin varseblivning. Det behdvs bakgrundskunskap. Sadan bakgrundskunskap & vasentlig i
manniskors och organisationers formaga. Tyst kunskap & del i manniskors forméaga enligt
detta resonemang. Man kan saga att den tysta kunskapen styr (en del av) manniskors
handlande, men att denna kunskap saknar kand spréklig formulering. Artikulering innebér att
man "flyttar” den kunskapen fran sitt tysta horn till att vara kénd. Men det kan ocksa finnas en
omvand process. Genom glémska kan kunskapen dterta en tyst plats.

En viktig del i Polanyis/Rolfs kunskapsteori &r artikuleringen av tyst kunskap som ett sétt att
forbéttra kunskap i verksamheter. Rolf betonar att artikulering och reflektion & ett st
undvika den sk fortrogenhetsféllan. Denna tréder i kraft nér manniskor tar for givet sin (tysta)
kunskap till den grad att de inte kan ténka sig att ifragasétta den utan foljer den aningsl6st. Det
kan ibland vara svart att skilja pa tyst val fungerande kunskap och tysta fordomar. Genom
artikulering och reflektion kan man angripa sadan kunskap som blivit forlegad och foga
funktionsduglig. Rolf (1995 s 104) presenterar en modell for artikulering och reflektion. Vi har
forfinat denna modell bl.a med ytterligare steg. Se figur 4.

Eramgéngi genomforande

ﬁekonstruktion av tystaregler som gav framgang
Eritisk reflektion Gver regler och varden
(_)mformul ering (redesign) av handlingsregler
I_nlérni ng och utprévning av nyaregler

De nya reglerna blir internaliserade som del i den personliga férméagan

Figur 4 En modell for artikulering och reflektion av tysta kunskaper (forfining av modell fran
Rolf, 1995 s 104)
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En sadan artikulering av tysta kunskaper kan alltsa ges en spraklig uttrycksform. Detta utgor
en potential for datorisering. Delar av tidigare tysta kunskaper som nu givits en spraklig form
kan bli underlag for datorisering. Det betyder inte all sadan artikulerad kunskap ar lamplig att
externaliserai IT-system. Det kan finnas olika typer av hinder for detta som vi skall behandla
nadrmare i nasta avsnitt.

6 OKAD IT-ANVANDNING VSMINSKAD PERSONALBAS:
FORANDRINGAR | FORMAGA?

Denna uppsats innebar en utredning, pa teoretisk och empirisk bas, om vad som héander med
organisationens férmaga nar den gors mager genom okad 1 T-anvandning. Vi har nu kommit till
sutavsnittet dar vi skall forsoka dra nagra dutsatser som svar pa vara fragor. | tidigare avsnitt
har vi utifrén handlingsteoretiska utgangspunkter utrett begrepp som formaga hos méanniskor,
organisationer och IT-system samt tagit del av empiriska resultat avseende okad IT-
anvandnings effekter pa manniskors och organisationers formaga. Genom denna analys av
olika empiriska undersokningar framkom tyst kunskap som ett kritiskt begrepp for att forsta
okad 1T-anvandnings effekter pa méanniskor och organisationer och deras olika formagor. En
granskning av detta begrepp gjordes sedan och dessa olika analyser i tidigare avsnitt bildar nu
bas for detta avslutande avsnitt.

Vi kommer alltsa att derknyta till de empiriska resultat som refererades i avsn 4 ovan. En
kritisk fréga & om dessa resultat” verkligen kan sigas ha relevans i organisationer som styrs av
lean management som organi sationskoncept. Att etablera en organisation som kénnetecknas av
en process- och flodesorientering med eliminering av icke vérdehdjande aktiviteter och
mellanlager och en hog grad av kundorderstyrning och annan kundfokusering samt en allman
resurssnd het innebér att organisationen utvecklar en annan typ av formaga an fore genomforda
forandringar. Sadana egenskaper behtver dock inte upphédva konsekvenser av att méanniskor
ersitts av informationsteknik enligt var uppfattning. Vi skall i detta avdutande avsnitt i dkad
grad diskutera det sérpréglade i lean management. Detta gors utan att vi for den skull frangar
standpunkten att manga konsekvenser av 6kad 1 T-anvandning och personalminskning forefaller
varagenerella® och dérmed oberoende av aktuell managementtrend.

For att forsta dessa fragor pa ett djupare plan sa &r det, enligt var mening, nodvandigt att se pa
IT-system i termer av organisatorisk férmaga. Ett IT-baserat informationssystem har olika
typer av forméga, dels formaga att skapa ny information, dels formaga att kommunicera (ta
emot och dverfora information) samt dels formaga hantera information over tiden (att ha ett
organisatoriskt minne). Dessa olika formagor hos I T-system till organisatoriskt handlande kan
ses som delar i organisationens samlade formaga. En viktig karaktéaristik & att dessa olika
formagor & strikt regelstyrda, dvs baserat pa fordefinierade regler som IT-systemet har
programmerats med. 1T-systemen saknar reell formaga att galv forandra sig och lara sig.
Samtidigt & det nodvandigt att | T-systemens forméaga, liksom annan formaga i organisationen,
utvecklas for att méta foréndrade omvérldskrav. Detta sker genom att manniskor tillfor 1T-

! Dessa invandningar kan resas mot bakgrund av att de undersokningar som vi refererar till gjordes for flera &
sedan, fore lean production hade etablerats som organi sationskoncept.

% Nér vi sager generella si avser vi inte att de méste férekommai alla organisationer som dkar anvandningen
av IT och minskar sin personal. Som i typiska samhdllsvetenskpliga sammanhang handlar det om mgjliga
konsekvenser och knappast inte om nddvandigt forekommande konsekvenser.
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system nyalandrade regler vilket da innebar en utdkad eler i annat avseende forandrad
formaga.

Utifran empirin som refererades i avsn 4 ovan har vi strukturerat nedanstdende dutdiskussion i
ett antal teman.

Automatisering - bevara, skapa eller forstora?

InnebOrden av automatisering kan forstds pa olika satt. Docherty m fl (1977) tar upp vad de
kallar for harmningsprincipen. Detta innebér att I T-systemen i sa stor utstrackning som majligt
efterliknar tidigare manuella arbetssétt. Forfattarna framstéller detta som en framgangsfaktor
vid systemutveckling. S&dana l6sningar innebar fa krav pa inlarning av nya kunskaper hos
medarbetarna, och det & kanske darfér Docherty m fl havdar detta som en framgangsvég.
Denna typ av automatisering kan i forstone ses som ett sétt att bevara organisationens
formaga, dvs att gora precis som forut. Skillnaden ligger i att ersitta manuellt arbete med
informationsteknik. Men detta & va knappast vad som hander vid Overgang till en
processorienterad organisation? Minns Hammers (1990) slagord " Don’t automate, obliterate!”.
Har finns krav pa att inte bara automatisera befintliga rutiner, utan att istéllet omstopa till nya
verksamhetsprocesser.

Vi vill dock gora gdllande att automatisering & relevant vid 6vergang till en processorienterad
och lean organisation. Aven om man gor viss processomstopning - vare sig den & radikal eller
sker i sma steg - sa finns alltid nagon viss informationshantering som kan utforas pa ett likartat
sdit. Man foréndrar sdllan (eller aldrig) alt. En automatisering kan visst betyda, i en
processorienterad organisation, att manuell informationshantering ersdtts med datoriserad
sadan. Detta ses ju ocksa som en av informationsteknikens viktigaste méjliggorande faktorer
vid processorientering och dvergang till lean management (Davenport, 1993; Petrovic &
Zsifkovits, 1994).

Vi hévdar ocksd att ovanstdende & en sndv innebordsbestdmning av automatisering - "att
Overfora existerande manuellt arbete till datoriserat”. | avsn 2 ovan diskuterade vi datorers
formaga att fungera som interaktiva verktyg respektive automater. Man kan mycket vél
designa nya verksamhetsprocesser som innehdler nya indag av automatiserad
informationshantering. Detta innebar i safal en "nyautomatisering” (till skillnad fran
" bevarandeautomatisering” och harmning). S&dan nyautomatisering innebar forstds da att ny
formaga utvecklas i organisationen. Denna nya I T-baserade formaga stéller dock krav pa att
fungerai en organisatorisk kontext med manniskor. Vi aerkommer till detta langre fram.

Vi hévdade ovan att automatisering som hdrmning & ett sétt att bevara organisationens
formaga. Men det kan samtidigt ses som ett sétt att forstéra formaga. Manniskor utnyttjar inte
langre denna formaga. De far andra arbetsuppgifter eller tvingas |amna organisationen.

Minskad kunskapsanvandning

Det & i denna linje som man skall se en del av Goranzons kritiska resonemang. Om
verksamhetskunskap (i form av normer, regler, kategorier) Overfores till 1T-system och inte
brukas av personer sa finns risk att dessa kunskaper faller i glomska och fortvinar. Detta skulle
i safdl vara en avsevard fara for organisationen da I T-systemens fungerar mot bakgrund av
manniskors kunnande och handlingar. Zuboff (1988) bertr &ven dessarisker.
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Huruvida kunskaper faller i total glomska eller inte torde vara starkt beroende av hur 1T-
systemen och verksamhetsprocesserna utformas. Risken torde vara storre for automatiska
system éan for interaktiva, eftersom personer normat kommer i néarmare och kontinuerlig
kontakt med den senare typen av system. Aven om personer inte direkt utfor olika
berakningshandlingar sasom tidigare, s kan en daglig kontakt med IT-systemen anda hala
dessa kunskaper vid liv.

I T-system kan ségas utgora en potential for att bevara och aktualisera verksamhetskunnande.
IT-system innehdler en tilldelad och externt manifesterad formaga till organisatoriskt
handlande. Ett IT-system & en artefakt med sparbar formaga samt ofta kompletterad med en
mer eler mindre god spréklig beskrivning av den implementerade formagan. Genom att
manniskor studerar och nyttjar dessa system kan de dérigenom léra sig nya kunskaper eller
bara fa hjdlp att minnas tidigare kunskaper. Systemens utformning - dess transparens och
begriplighet - spelar en stor roll fér om det skall vara mgjligt att 1éra sig ndgot fran dem.
Aktualisering och inldrning av kunskaper via | T-system &r beroende av hur vl de fungerar som
pedagogiska hjé pmede.

Overautomatisering av kvalificer ade ar betsuppgifter

En annan kritisk tes frén Goranzon &r att datorisering ibland gors av arbetsuppgifter som &
altfor kvalificerade for att dverhuvudtaget kunna datoriseras. Det kvalificerade handlandet
baseras pa tyst kunnande och ett sadant tyst kunnande kan enligt Goranzon g uttryckas och
dverforas till datorer'. Enligt detta resonemang skulle I T-system som skapats som ersittning
for kvalificerade arbetsuppgifter per definition vara ddliga system. De skulle inte kunna
reproducera det kvalificerade handlande som tidigare utférdes av manniskor. Organisationens
formaga skulle darmed degenera.

Vi vill inte forneka att detta skulle vara mgjligt att intréffa. Det kan givetvis vara en uppenbar
fara och risk i att man forsbker ersatta manniskors kvalificerade omddéme med standardiserat
automatiskt handlande.

Vi vill dock bidraga med en nyansering av dessa teser. For det forsta sa hévdar vi, utifran avsn
5 ovan samt Rolf (1995), att manniskors tysta kunskaper till vasentlig del kan artikuleras och
ges spraklig drakt. Vi uppfattar att manga kravspecifikationer av I T-system delvis innehdller
sidant artikulerat verksamhetskunnande. En god systemutveckling kan ses som ett tillfale till
artikulering och kritisk vérdering av méanniskors verksamhetskunnande.

For det andra s& beror méjligheterna att med IT stodja kvalificerade uppgifter pa hur sadana
system utformas. Det forefaler som om Goranzon utgdr frén system som automater.
Berdkning verkar vara den priméra metaforen hos Goranzon (1990) fér 1T-system. Med den
utgangspunkten sa blir det naturligen en fokusering pa om det & majligt att formalisera och
externalisera manskliga tanke- och vérderingsprocesser. Men I T-anvandning bygger inte enbart
pa formalisering av informationsbehandling. En stor del av datorisering innebar formalisering
av information och kommunikation. Kvalificerat handlande kan utféras av ménniskor pa basis

1 Om man héavdar tesen att tyst kunskap inte gér att artikulera och att man darfor inte bor férsdka artikulera
den, som &r en rimlig tolkning utifrén Goranzon (1990) och Josefson (1991), sa &r risken stor att man hamnar i
den sk fortrogenhetsfallan (Rolf, 1995). Artikulering och kritik & ofta nodvandigt for att utvecklaen
verksamhet.
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av information fran IT-system eller ibland interaktivt av manniskor med stod fran I T-systems
handlingsrepertoar.  Formaliseringen begransas i sddana fal till information och
kommunikation, vilket dérmed inte kraver formalisering av " berékning”.

Om man utformar IT-systemen som interaktiva handlingsverktyg s bor risken att
dverautomatisera vara mer begransad. S&dana l6sningar kan istdllet innebéra en utveckling av
organisationens formaga. Kraven pa artikulering av tysta verksamhetskunskaper kan leda till
vidareutveckling av kunskaper och handlande. Genom interaktiva IT-system kan en god
kombinationsférméaga méanni ska-dator uppnas.

Okad standardisering och formalisering

Flera forfattare (Docherty m fl, 1977; Bark m fl, 1981, Hedberg & Mehlman, 1982)
rapporterar om datoriseringens effekter avseende arbetsuppgifters 6kade standardisering och
formalisering. Detta bor da forstds utifran ett institutionaliseringsperspektiv. Genom
institutionalisering utvecklas gemensamma rutiner varigenom aktérerna tydligare vet vad som
skall goras samt hur aktiviteter skall utféras — med andra ord sd utvecklas organisationens
formaga. Utifran en negativ synvinkel kan inditutionaliseringen dock medfora att
arbetsuppgifter upplevs monotona och att mgjligheten till utveckling och innovation reduceras.
Med ingtitutionalisering foreligger altid en risk att hantering av variation efterséts.
Organisationen (manniskor och IT-system) far en forfinad formaga att hantera ett begréansat
antal typfall. Formagan att observera och hantera avvikelser som gér utanfor standardfallen kan
minska. Det géller att kunna lagga méarke till avvikelser och inte tvinga in alt i férbestdmda
malar. Méanniskor har en dverlégsen formaga att |16pande modifiera sitt beteende, medan
datorer enbart foljer forbestamda regler. | detta avseende spelar alltsd ménniskor en viktig roll.
Awvikelser och undantag maste hanteras av manniskor om de inte har kunnat inordnas som del
av standarden.

Arbetsforenkling

Fleraforfattare (Bark m fl, 1981; Hedberg & Mehiman, 1982; Goranzon, 1983, 1990) pekar pa
riskerna med arbetsforenkling i sparen av datorisering. Mindre kvalificerade arbetsuppgifter
innebér lagre kvalifikationskrav. Detta kan da i forlangningen innebéra att vissa medarbetare i
organisationen innehar en |3y kompetens, Vvilket inte gynnar organisationens
utvecklingsformaga och inte heller andra kritiska férméagor som t.ex kundservice.

En arbetsforenkling innebér mindre individberoende och dérmed minskad sarbarhet i en
organisation. Utbytbar formaga &r positiv i bemérkelsen att organisationen snabbt kan ersétta
manskliga formagor da dess barare inte &r tillgangliga. Men som sagt finns risker med detta:
Kontinuerlig utveckling av verksamheten och hantering av varierande (och ibland of 6rutsedda)
kundkrav, vilket & tva viktiga egenskaper i en processorienterad organisation, kan bli lidande.

Kontakter och beroenden mellan medarbetare

Datorisering paverkar kontakter och kommunikationsmonster mellan medarbetare i en
organisation. Olika, delvis motstridiga, konsekvenser rapporteras i flera av de empiriska
undersokningarna (Docherty m fl, 1977; Gerdner, 1980; Goranzon, 1990). Kontakter kan
forbéttras, men kontakter kan ocksd forsamras. Hur kommunikationen fungerar mellan
medarbetare & fundamenatal for organisationens samlade formaga. Det & genom
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gemensamma insatser som organisationen tillhandahdller produkter som & vérde for dess
kunder/klienter. Darfor & eventuell paverkan pa medarbetarnas kommunikation av stor
potentiell betydelse for organisationens forméaga.

Att det rapporteras bade positiva och negativa effekter pa medarbetarkontakter uppfattar vi
inte som nagot mérkligt. Informationstekniken i sig implicerar knappast det ena eller det andra.
Kommunikationsmonster kommer sékert att paverkas av datorisering, men kommer i det
specifika fallet att vara beroende av utformning av I T-system och verksamhetsprocesser. Ofta
kan en tidigare direkt kommunikation mellan medarbetare (t.ex pa olika avdelningar) vid en
datorisering erséttas av en IT-baserad formaliserad kommunikation. Om man inte ser till att
upprétthdlla en social kontakt mellan medarbetare efter en sadan datorisering sa finns det klara
risker for en bristande hantering av situationer dar krav pa gemensam problemlGsning
foreligger.

En 6kad processorientering innebér i allmanhet tkade beroendeforhallanden mellan olika delar
av organisationen. Borttagande av buffertlager, som & vanligt vid lean production, &r ett sétt
att oka beroendet mellan olika avdelningar/medarbetare. Detta gors avsiktligt for att minska
organisationens outnyttjade resurser. Okade beroendeférhdllanden stéller okade krav pa
kommunikationsformaga mellan olika medarbetare. Det & da viktigt att 1T-system beframjar
kommunikation och koordination i organisationen; att IT-systemen & goda verktyg som
utstrécker manniskors kommunikativa formaga. En altfor rigid och standardiserad
kommunikation via datorbaserade system kan hdmma ett fritt kunskapsutbyte mellan
medarbetare.

Frigorelse av tid

En utgangspunkt for vart fragande & att en dkad 1T-anvandning kan leda till reducering av
antalet medarbetare i organisationen. Genom en okad 1 T-anvandning sa reduceras behovet av
manniskors arbetstid. En sadan frigorelse av tid behover inte maximalt utnyttjas for att gora sig
av med medarbetare. Frigorelse av tid kan anvandas for att koncentrera sig pa andra mer
kvalificerade sysdor, t.ex olika analysuppgifter eller kundkontakter. Den frigjorda tiden kan
altsd anvandas for att gora sig av med mansklig forméaga eller for att manniskor agnar sig at
andra arbetsuppgifter och darmed uttkar organisationens formaga. Fran flera av
undersokningarna (t.ex Docherty m fl, 1977; Zuboff, 1988) rapporteras positiva effekter av
datorisering i form av tid for andra arbetsuppgifter som anses mer betydel sefulla.

En dimension i frigorelse av tid & att det kan leda till farre nyanstdliningar, som pdpekas av
Gerdner (1980). Med detta foljer risker att inte "friskt blod injiceras’ i organisationen utifran,
dvs att inte organisationen tillfors méanniskor med ny vérdefull kompetens i tillrécklig
utstrackning.

Okad och minskad siker het i informationshantering

I T-system innebar ofta effektivare och sékrare informationshantering, vilket papekas av bl.a
Docherty m fl (1977), Leijon m fl (1987), Zuboff (1988). Informationshanteringen blir mer
pdlitlig vilket innebér ett sikerstéllande av den organisatoriska formagan. Det minskade
personberoendet har behandlats ovan. D& har vi ocksd kommenterat problemen med
undantagshantering. Det blir fel i datoriserad informationshantering; fel som har sin grund i
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brister i datorprogrammens instruktioner. Datorer saknar manniskors beddmnings- och
associationsférmaga och kan darfor bara upptécka fel aktigheter som & forutsedda.

| vissa fall med 6kad I T-anvandning s dvergar manniskors arbetsuppgifter fran att vara aktivt
delaktigai tillverkningsprocesser till att Gvervaka sadana processer via dator. Har géller det att
manniskor kan utveckla tillracklig abstraktionsformaga for att hantera avvikelser i
tillverkningsprocessen (Zuboff, 1988); se vidare nedan.

Krav painformationstekniskt kunnande

Flera forfattare (Docherty m fl, 1977; Leijon m fl, 1987; Goranzon, 1990) konstaterar att en
viktig kompetensforandring &r kraven pa att hantera | T-system som foljer av en datorisering.
Det sigs ibland att detta tekniska kunnande sker pa bekostnad av utveckling av
verksamhetskunnande. Om man forutsétter att 1T-anvandningens betydelse kommer att
fortsitta att Oka, sa & det ur organisationens synvinkel viktigt att dess medarbetare har
tillréckliga kunskaper i tekniskt handhavande av datorer. Medarbetares datamognad anges ofta
som en betydelsefull faktor for organisationers formaga till forandring. Utvecklingen av
moderna programvaror med enkelhet och standardisering som riktmérke har gjort det |&ttare
att tillagna sig kunskaper i I T-handhavande.

Nya processer och nya kunskaper

En datorisering utford som automatisering enligt h&rmningsprincipen (Docherty m fl, 1977)
innebér en stravan att bevarara organisationens formaga. Detta ar knappast forenligt med 6kad
processorientering och lean management, som istdllet stéller krav pd redesign av
verksamhetsprocesser. Detta inrymmer nya arbetssitt, saval manuella som datoriserade. |
jamforelse med harmningen sa okar altsa kraven. Medarbetare maste inte bara léra sig hantera
nya | T-system utan ocksa arbeta pa nya sétt i redesignade verksamhetsprocesser. Detta stéller
altsakrav pa” dubbel inlarning”.

En samtidig férandring av manuell hantering och I1T-system i utvecklade verksamhetsprocesser
kan dock innebéra en fordel. Det kan vara ett sétt att undvika att medarbetare faller tillbaka i
gammalt invant arbetsmonster och att den avsedda féréndringen "rinner ut i sanden”. Det kan
vara ett st att underlétta inforandeprocessen. Man kan saga att IT-system har en
"organisatorisk hardhet” som stéller krav pa méanniskors organisatoriska handlande. For att
utfora en viss uppgift sa kan ett IT-system (genom sin hardhet) "tvinga fram” ett onskat
beteende" hos dess anvandare. | T-systemet kan stdnga véagen for gamla arbetssétt.

For att uppnd onskad kongruens i det organisatoriska handlandet sa krévs ofta en sadan
samtidig foérdndring av manuella arbetssiit och [T-baserat handlande. Man behover
reinstitutionalisera, dvs etablera forandrade och samstdmda férméagor bade hos medarbetare
och I T-system.

Att arbeta med ett helhetsgrepp som ofta gors vid processutveckling ar viktigt for att
astadkomma markant utveckling av organisationens samlade formaga. Man bor emellertid, i
detta sammanhang, fasta en uppméarksamhet pa risken att, i perspektivet redesign av
verksamhetsprocesser, eliminera tysta verksamhetskunskaper. Inom BPR betonas " det blanka

! Se Latour (1998) for diskussion om artefakters materiella egenskaper som befrémjar énskade handlingar.
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arket” som metafor for verksamhetsutveckling (Hammer, 1990; Davenport, 1993; Willoch,
1994). For att skapa en ny sund processorienterad organisation sa behéver man inte utga ifran
befintliga verksamhetsprocesser och kartlégga dessa. Man kan glémma det gamla och istéllet
inrikta sig pa att skapa nagot nytt. Man tar ett blankt ark och ritar upp den nya
processorienterade organisation. En sadan instéllning & tveksam da den innebéar att man inte
tar till vara pa det befintliga kunnandet i organisationen®. Sérskilt riskabelt torde det vara for
kunskaper som &r tysta och odokumenterade. Det blanka arkets strategi kan vara ett séit rasera
fungerande tysta verksamhetskunskaper. Alternativet & att medvetet arbeta med att
rekonstruera arbetssdtt och kunskaper under en verksamhetsutveckling (Lind & Goldkuhl,
1997).

I nfor mationsberikning och nya handlingsmgjligheter

Att begransa sig till automatisering enligt harmning ger inte s3 mycket nya mgjligheter.
Strategin bor i manga fall istélet vara att skapa IT-system med ny informationshantering.
Zuboffs (1988) begrepp "informate” &r viktigt i sammanhanget. Det organisatoriska handlandet
bor "informationsberikas’. Genom ny/mer information kan systemanvandare fa kunskap om
nya handlingsméjligheter. Den nya formagan hos IT-systemen forbéttrar medarbetarnas
handlingar och déarmed organisationens formaga. Flera omnamnda forfattare pekar pa vikten av
att 1T-systemen ger dessa mgjligheter; forutom Zuboff (1988) &en Docherty m fl (1977) och
Bark m fl (1982).

I nfor mationsberikning och kunskapsbildning

Informationsberikning stéller krav pa att medarbetarna utvecklar sin kunskapsbildning. Zuboff
(1988) redogor for olika exempel dér krav stédlls pa okad abstraktions- och reflektionsformaga.
Att deltaga i utveckling av IT-system och anvanda sadana system stimulerar utveckling av
verksamhetsspraklig kompetens som & av betydelse for organisationens formaga. Att kunna
tala om det som sker och dnskas ske i organisationen pa ett nyanserat séit - dvs anvanda olika
sprakliga abstraktioner - & i hogsta grad betydel sefullt for dess formaga.

Lean management innebér i manga fall utformning av mer koordinationsintensiva processer,
som darmed ocksd & mer informationsintensiva; dvs anvandning av nya begrepp och
kategoriseringar (Petrovic & Zsifkovits, 1994). IT-anvandning & darmed ofta en nddvandig
forutsdttning for att hantera koordinations- och informationskravande verksamhetsprocesser.
Processorientering manar darmed fram en o©kad informationsintensivitet - en
informationsberikning. IT underl&ttar att man skaffar sig nya begrepp for att styra, studera och
méta verksamhetsprocesser.

Processorientering och informationsteknik tillsammans stéller krav och ger mojligheter till
utvecklad kunskapshildning i verksamheten.

Avsutanderreflektioner

Att dverfora formaga till IT-system & mojligt nér det géller galler férmagor och handlingar
som & formaliserbara. All informationshantering och kommunikation i organisationen (utford

! Betydelsen av att bevara det positivai organisationen betonas av Réstlinger (1993) som argumenterar for att
utfora styrkeanalys som del i en inledande verksamhetsdiagnos.
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av savdl manniskor som I T-system) sker mot bakgrund av verksamhetsspraklig kompetens och
tyst kunnande bland organisationens medarbetare. FOr att organisationen (dess olika
medarbetare, 1T-system samt andra producerande artefakter) ska kunna utfora handlingar pa
ett samordnat sétt kravs institutionaliserade och intersubjektiva kunskaper bland medarbetarna.
Detta innebar att 1T-systemens formaga hela tiden maste kunna fungera mot bakgrund av
manniskors kompetens. Vad hadnder om denna kompetens forsvinner genom persona minskning
eller genom kompetensbreddning vilket kan innebéra urvattning av kompetens?

Till en viss niva & det givetvis mdjligt att automatisera férmagor och uppna positiva effekter;
som forutom produktivitetsokning aven kan innebéara 6kad sékerhet, mindre individberoende
samt mer "ordning och reda’. En stor personalminskning gér att bakgrunden av manskligt
kunnande blir sa starkt reducerat for IT-system att de kan tendera att existera i ett
”kompetensméassigt vakuum”. Hur gar det t.ex med nodvandig undantagshantering? Vad
hander med flexibilitet och responsivitet mot kunder/klienter nér det blir fler regelstyrda IT-
system och féarre méanniskor i organisationen? Hur genomskinliga & 1T-systemen vad géller
sina forméagor for de manniskor som ska anvanda dem? Detta & sarskilt viktigt nér andelen
sdllananvandare okar, vilket mycket val kan vara falet i personasnda organisationer. Finns
risk att IT-systemen degenererar pga att for fa manniskor har tillracklig kompetens till
utveckling?

Som har framgatt av var uppsats finns det inga enkla och entydiga svar pa fragan vad som
hander med formagan hos organisation och manniskor som foljd av datorisering och

tillédmpning av lean management. Vi har med denna framstélining velat bidra till en nyanserad
bild med bade majligheter och risker.
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