Indledning

Teknologi og arbejde

Teknologi var et helt centralt tema for
arbejdslivsforskningen i 1970’erne og
80’erne. Forskningen var steerkt inspireret af
marxismen. Marx’ studier viser pa forbilled-
lig vis, hvordan teknologien transformerer
arbejdet, og i Marx’ perspektiv er produkti-
onsmidlernes udvikling ogsa afgerende for
samfundsformen, herunder for etablering
at forskellige klasser — som hans bergmte
citat illustrerer:

“The hand-mill gives you society with the
feudal lord; the steam-mill with the indu-
strial capitalist” (Marx 1955).

Den teknologiske udvikling var overskriften
for en bred forskningsindsats, der arbejdede
med temaer som kvalifikationer, overflgdiggo-
relse og arbejdsmiljp. Det var en kritisk forsk-
ning med udgangspunkt i de aktuelle sam-
fundsforhold. 1970’erne og 80’erne var bade
her og i andre industrialiserede lande preeget
af arbejdskonflikter. Konflikter omkring ind-
forelse af ny teknologi ferte til, at grundlaget
for hele fag forsvandt, og det skabte diskus-
sioner af den dekvalificering og overfladig-
gorelse, som den teknologiske udvikling
medferte, eksempelvis pa dagblade og bryg-
gerier. Andre konflikter handlede om det
nedslidende og skadelige arbejdsmiljo, som
var folgen af den teknologiske udvikling.
Fagkritiske rapporter sdsom Malerrapporten
fra 1972 er et godt eksempel herpa.

Et fjerde tema blev bragt pd dagsordenen
med Harry Bravermans Arbejde og monopol-
kapital. Han pegede p4, at teknologiudviklin-
gen ikke kun handlede om gkonomisk ratio-
nalisering, men snarere om arbejdsgiverens
forsog pa at vinde kontrol over arbejdet pd be-
kostning af arbejderne (Braverman 1974). Og-
sd denne forstdelse havde resonans i samti-
dens konflikter. Typografkonflikten kunne
i hoj grad ses som dagbladejernes forsog pa
via indfgrelse af ny teknologi at bryde typo-
grafernes magtpositioner.

Kritikken af teknologideterminismen betod
et nyt vendepunkt for forskningen i tekno-
logi og arbejde. Den tyske industrisociologi
—med Kern & Schumann (1970) som promi-
nente figurer — havde varet inspirations-
kilde for megen dansk forskning. Den var
praget af en forestilling om at man ud fra
studier af den teknologiske udvikling kun-
ne udsige konsekvenserne for arbejdet — og
var altsd teknologideterministisk. Denne
determinisme blev imidlertid modsagt af
empiriske undersggelser. Forst og fremmest
blev David Nobles studier af, hvordan NCC
maskiner udvikledes i en politisk proces ba-
nebrydende (Noble 1979).

Med teknologideterminismens ‘ded’ ab-
nedes nye horisonter for forskning. Diskus-
sioner om indflydelse pa den teknologiske
udvikling blev centrale, og forskningen
preegedes af studier af, hvordan teknologien
formedes i sociale processer samt af studier
af forskellige gruppers indflydelse pa udvik-
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ling af teknologi. Projekter om medarbej-
derdeltagelse i den teknologiske udvikling
keededes sammen med initiativer i fagbevae-
gelsen, der sigtede pa at fa indflydelse pa
den teknologiske udvikling blandt andet via
teknologiaftaler. I 1986 indgik DA og LO en
teknologiaftale, som senere blev indfgjet i
Samarbejdsaftalen; hermed fik arbejdsgiver-
ne pligt til at diskutere konsekvenserne af ny
teknologi med de ansattes repreesentanter.

[ slutningen af firserne skete der imidler-
tid et skift i fokus. Med udgangspunkt i ny
forskning fra Kern & Schumann (1984),
hvor de ikke leengere fandt den teknologi-
ske pavirkning afgerende for arbejdets ud-
vikling, kan man sige, at nye produktions-
koncepter blev den nye overskrift for
forskningen. Med nye produktionskoncep-
ter menes sammenhaengende overvejelser
over, hvordan produktion, ledelse og arbej-
de er tilrettelagt. Human Resource Manage-
ment, Total Quality Management og Just in
Time er eksempler pa sddanne koncepter,
der pd forskellig vis laegger mere veegt pa
den menneskelige faktor end det tayloristi-
ske organisationsprincip, som savel Kern &
Schumann som Braverman tidligere havde
fundet som verende dominerende. Ogsa i
dag er arbejdslivsforskningen praeget af en
meget stor interesse for, hvordan nye or-
ganisations- og ledelsesformer pavirker ar-
bejdslivet. Dette fokus har vist sig at veere
bade produktivt og rumme kritiske poten-
tialer. Der er imidlertid en tendens til, at tek-
nologi glider ud som begreb, og at der helt
ses bort fra den materielle dimension. En
af forfatterne (Buch 2007) her i dette tema-
nummer spidsformulerer dette og kalder det
et skift fra materiel determinisme til social
determinisme: Vi fokuserer alene pé sociale
forklaringer og ser bort fra de materielle.

Dette nummer af Tidsskrift for Arbejdsliv
kan ses som et bidrag til at rehabilitere tek-
nologien som en vigtig faktor i arbejdsli-
vet og som et omrade, der fortsat fortjener
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forskningens opmarksomhed. Det bevid-
ner, at der fortsat foregar forskning omkring
samspillet mellem teknologiske forandrin-
ger og arbejdslivet bade i humanistiske og
samfundsvidenskabelige forskningsmiljger.
Vi prasenterer et udsnit af den nye forsk-
ning pd omradet; fire af artiklerne er baseret
pé empiriske studier, mens den sidste er et
review af nyere forstdelser og begreber in-
den for studier af teknologi og samfund.

Den ny forskning afspejler vaesentlige for-
skydninger i samfundet - til det man med
lidt slidte fraser kalder informationssamfun-
det, vidensamfundet eller servicesamfundet.
Artiklerne handler om IT, og de handler om
servicejobs. Flere af de problematikker som
er skitseret oven for gar imidlertid igen, om
end i nye former.

Et tema er virtualisering og globalisering
af arbejdet muliggjort af IT. Her forbindes
teknologisk udvikling altsd med forskydnin-
ger i arbejdsmarkedet pa globalt plan. Et an-
det tema er informationsteknologi som in-
strument for rationalisering; malet er ikke at
se pa dekvalificering eller overfladiggorelse,
men pa konsekvenserne af, at teknologiud-
viklerne mangler forstaelse af de arbejds-
funktioner, de rationaliserer. Et tredje tema
er nye jobtyper som folge af den udbredte
brug af IT pa arbejdspladser; et tema der
ligger teet pd diskussioner om teknologiens
formning af arbejdet. IT-systemers brug til
kontrol i arbejdet er et fjerde tema, som
bade behandles i en af de videnskabelige ar-
tikler og i debatartiklen. Og endelig leveres
en empirisk baseret kritik af teknologide-
terminismen som forklaringsramme - for
teknologideterminismen er tilsyneladende
udodelig.

Ole Henning Sgrensen diskuterer arbejdet
i callcentre, en nyere type arbejde, som er
et resultat af udvikling af informationstek-
nologi. Callcentre er blevet kaldt ‘vor tids
samlebdndsarbejde’, ‘de nye sweatshops’
mv. De teknologier, som callcentrene base-



rer sig pd, muliggor en frigorelse af arbejdet
fra de geografiske bindinger, men ogsa en
detaljeret overvagning af arbejdet. I artik-
len viser Ole Henning Serensen imidler-
tid — pa baggrund af danske casestudier og
udenlandske studier — hvordan disse typer
af kontrol langt fra udnyttes. Organisatori-
ske forhold, sproglige og kulturelle forhold,
samt gnsker om hgj servicekvalitet betyder,
at denne form for rationalisering og stan-
dardisering af arbejdet kan blive kontrapro-
duktiv. Artiklen belyser sdledes, hvordan
callcentre bdde kan byde pa varierende og
monotont arbejde, alt efter hvilken del af
denne servicesektor man befinder sig i.

Pernille Bertelsen praesenterer en analyse
af legesekretaerers arbejde udarbejdet i for-
bindelse med perspektiver om, at antallet
af legesekretaerer skal reduceres kraftigt i
forbindelse med indfgrelse af elektroniske
patientjournaler pa de danske hospitaler. Un-
derspgelsen af laegesekretaerers arbejde viser
dog, at arbejdet bestar af meget mere end blot
at skrive journaler. Artiklen viser, hvordan en
participatorisk teknologianalyse som meto-
de kan bidrage til et indblik i den myriade af
arbejdsopgaver, som laegesekretaerer udferer,
hvoraf mange ligger ‘bag ved scenen’. Med
andre ord bidrager artiklen til et nuanceret
billede af laegesekreteerens arbejdsomrader
og tilskynder derfor til et opger med stereo-
typen: “Hende der sidder og skriver med dutter i
grene”. Samtidig giver den et grundlag for at
diskutere laegesekreteerernes fremtidige rolle
i udvikling og implementering af Elektroni-
ske patientjournaler.

Anne Marie Kanstrup prasenterer et orga-
nisationsteoretisk perspektiv pa IT-suppor-
tere som brobyggere i praksisfaellesskaber
pa basis af et tre-arigt studie af en lokal IT-
supporter. Hvor det teoretiske perspektiv
primert henviser til idealer for IT-suppor-
tere som brobyggere mellem praksisfelles-
skaber og dermed bidragende til at skabe
leering i organisationen, s handler konklu-

sionerne fra den empiriske analyse i hgjere
grad om de dilemmaer, som er knyttet til
arbejdet som IT-supporter. Dilemmaerne
skyldes primeert, at den balancekunst som
IT-supporteren skal kunne mestre, hvis de
skal leve op til forventningerne om brobyg-
ning, kraever en sameksistens af en rakke
modsaetninger. Brobyggerperspektivet pa
IT-support giver saledes et indblik i et kom-
plekst erhverv, men lagger ogsa op til dis-
kussion af forventninger og idealer til IT-
supportarbejdet.

Eva Bjerrum, Jakob Lauring og Anne Bdgh
Fangel spogrger, om det dbne kontor er en tek-
nologi, der fremmer vidensdeling og social
interaktion i virksomhederne. Baseret pa en
etnografisk feltundersggelse i en dansk virk-
somhed argumenterer de for, at man ikke
skal se det &bne kontor som en forandrings-
agent i sig selv. Dermed bidrager de til et op-
gor med den arkitektoniske determinisme,
som i betydelig grad har preeget den danske
debat pd omradet. Deres budskab er, at det
ikke er det 4bne kontormiljo i sig selv, der er
arsagen til oget eller formindsket vidensde-
ling og interaktion. Derimod har den her-
skende arbejdsopfattelse hos ledere og med-
arbejdere en stor indflydelse pa den praksis,
som udvikles i samarbejde med de fysiske
omgivelser. Kontorlandskaber er med andre
ord ikke determinerende, men bruges aktivt
af aktererne til at forsteerke organisations-
kulturen pé godt og ondt.

Anders Buch bidrager med en artikel, der
i sit udgangspunkt spgrger, om arbejdslivs-
studier kan hente styrke og inspiration fra
teknologistudier. I den sékaldte STS-traditi-
on (Science & Technology Studies) har man
igennem en arraekke forsggt at forstd sam-
spillet mellem teknologien og samfundet,
og traditionen rummer mange teoretiske
og metodologiske overvejelser, som er vee-
sentlige for den socialvidenskabelige forsk-
ning — herunder arbejdslivsstudier. Specielt
fremhaever han, at akter-netveerks-teorien
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(ANT) har vundet en vis popularitet som
socialvidenskabelig forstdelsesramme, fordi
den synes at kunne indfange bade ‘teknolo-
gien’ og ‘samfundet’ i sine studier. Artiklen
konkluderer, at STS-traditionen kan vaere en
veerdifuld inspirationskilde for arbejdslivs-
studier, men peger samtidig pa, at specielt
ANT-traditionen rummer vidtraekkende so-
cialvidenskabelige problemer.

Endelig bringer Vibeke Andersen og Flem-
ming Nielsen med deres debatartikel IT-syste-
mers betydning i de nye ledelsesformer pa
banen. De peger her pd, at hovedstremmen
af forskning debatterer veerdibaseret ledel-
se, selvledelse og individualisering som en
kilde til det ny arbejdslivs problemer, men
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overser den rolle, som forskellige former
for IT-ledelsessystemer spiller. En af deres
pointer er, at IT-systemerne anvendes til
systematisk at monitorere medarbejderne,
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praktikere om at tage fat pa den opgave.
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Teknologi og callcentre

— mellem masseproduktion og service

Ole Henning Serensen

Artiklen diskuterer, pa hvilken made callcenter teknologier pavirker kvaliteten af arbejdet. Artik-
len fokuserer specielt pa, hvordan mulighederne for at relokalisere opkald internt i callcentre,
til underleverandgrer og til/fra udlandet forager arbejdsgivernes kontrol over arbejdsprocessen.
Teknologiernes mulighed for kontrol og overvagning i arbejdet diskuteres i mindre grad. Det
konkluderes, at der er sket en taylorisering af arbejdet, men at billedet ikke er entydigt, hvilket
dels skyldes behovet for at opretholdet et hgijt serviceniveau, dels medarbejdernes og fagfore-
ningernes modstand imod simple, ydrestyrede opgaver og overvagning.

Begrebet ‘callcenter’ kan forste gang spo-
res i dansk presse i starten af 1990’erne.
At begrebet forst dukker op pa dette tids-
punkt betyder dog ikke, at der ikke tidligere
har veeret afdelinger, som ligner callcen-
tre. TDC angiver, at de har haft callcentre
i mere end hundrede ar, fra introduktionen
af de forste telefoncentraler. Nummeroplys-
ningen er et eksempel pa en afdeling, som
har fungeret som et callcenter, inden selve
begrebet blev populert. Tilsvarende eksem-
pler kan findes inden for andre brancher, fx
rejsebestilling og postordrevirksomhed.

Callcentre som organisatorisk princip ek-
sisterer kun i kraft af kommunikations- og
informationsteknologier. Et callcenter kan
defineres som

“en organisatorisk enhed, hvor minimum
femm medarbejdere som deres primgere arbejds-
funktion betjener kunder, potentielle kunder
eller borgere ved hjeelp af integreret telefon-
og computerteknologi” (Serensen & El-Sa-
lanti 2005, 10).

Inden for denne definition kan Nummeroplys-
ningen for 1980’erne kun delvist betragtes som
et callcenter, fordi computerteknologien forst
for alvor blev udbredt op gennem 1980’erne.
Udtraek fra Infomedia antyder da ogsd, at in-
teressen for callcentre er vokset kraftige op
gennem 1990’erne parallelt med udbredelsen
af computere og computersystemer.

Figur 1. Antal referencer til callcenter i Berlingske
og Politiken
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Antallet af callcentre i Danmark og pé ver-
densplan er vokset kraftigt siden 1990 (Batt
m.fl. 2005; Holman m.fl. 2007; Serensen
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