Arbejdsprocesser og IT/IS

For at belyse samspillet mellem arbejdsprocesser og informationsteknologi/informationssystemer har vi valgt at tage udgangspunkt i emnet Computer Supported Cooperative Work (CSCW), som det præsenteres i Schmidt & Bannon (1992). Forfatterne har følgende definition på CSCW: 

”CSCW should be conceived as an endeavour to understand the nature and requirements of cooperative work with the objective of designing computer-based technologies for cooperative work arrangements” (Schmidt & Bannon, 1992: s. 5)

Med andre ord er det for det første nødvendigt at forstå karakteren af kooperativt arbejde mht. hvilke krav, dette arbejde stiller hhv. til deltagerne og til arrangementerne omkring arbejdet.
 For det andet er det nødvendigt at gøre brug af denne indsigt i kooperativt arbejde i design af IT/IS, der sigter mod at understøtte netop dette arbejde. Vi mener, at der således kan siges at være et analyseaspekt og et designaspekt i CSCW feltet. Da vi med denne opgave ikke er ude i et ærinde, om at levere anbefalinger og forslag til design af CSCW applikationer, vil vores fokus være på analyseaspektet. 

Arbejde i organisationer er nærmest pr. definition en koordineret kollektiv handling, idet omfanget eller karakteren af arbejdet som regel er hovedargumentet for, at aktører går sammen og danner en organisation (Schmidt & Bannon, 1992: s. 12). Dette indebærer en vis interaktion mellem aktører, enten interaktion mellem de enkelte aktører eller interaktion rettet mod aktøren selv, ligesom koordinationen i sig selv er interaktion og dermed handling. Alle deltagerne i organisationen er negativt og/eller positivt afhængige af hinanden. Negativt (forstået som vekselvirkende) afhængig idet der trækkes på fælles ressourcer, og der derfor er tale om en intern konkurrence.  Positivt (forstået som forstærkende) afhængig idet aktørerne er gensidigt afhængige af hinanden: 

”Being mutually dependent in work means that ‘A’ relies positively on the quality and timeliness of ‘B’s work and vice versa and should primarily be conceived of as a positive, though by no means necessarily harmonious interdependence” (Schmidt & Bannon, 1992: s.8)

Den gensidige afhængighed er det, der kendetegner kooperativt arbejde.

Det er koordinationen, som sørger for, at det primære arbejde, der konkret frembringer et produkt eller en service, på trods af de uventede eller uforudsigelige omstændigheder (f.eks. uheld og tilfælde) som uundgåeligt vil indgå i åbne systemer, faktisk bliver udført. Koordination er derfor en vigtig aktivitet i en organisation. Anselm Strauss har opstillet en række koncepter, der viser den centrale rolle, som interaktion spiller i arbejdets udfoldelse i organisationer, og specielt interaktioner der har at gøre med koordinationen – det som Strauss kalder ”articulation work” eller artikulation (Strauss, 1985; 1988; 1993).
 

Forudsætninger for artikulation

Allerførst er det vigtigt at understrege, at aktørerne der optræder i forbindelse med de følgende koncepter, kan være den enkelte medarbejder, men f.eks. også en gruppe, en afdeling eller en hel organisation, kan optræde som aktør (Strauss, 1985:s. 6). 

Betingelsen for at kunne udføre ”articulation work” er, at man er nået frem til en række arrangementer, der kan besvare spørgsmål så som: hvilket arbejde, hvordan, hvor, hvem, i hvilket tidsrum, hvad er betalingen, hvad er formålet, hvordan skal det vurderes? Arrangementerne kan også tage sig af andre forhold som: hvilke ressourcer, teknologier, forsyninger og informationer kan blive nødvendige for at kunne udføre arbejdet? Generelt vil der være et behov for et netværk af arrangementer indenfor og mellem organisationer, som igen vil gå på tværs af et netværk af aktører. (Strauss, 1993: s. 87, 93) 

Handling i et åbent system er kontinuerligt under påvirkning af eksterne strukturelle og organisatoriske forhold. Forandringer i økonomiske, politiske, kulturelle, organisatoriske, fysiologiske, geologiske eller klimatiske forhold kan direkte eller indirekte påvirke mulighederne for at udføre de eksisterende arrangementer. Vi så i afsnittet ”Det lærende samfund” hvordan samfundet i dag er blevet hyperkomplekst og at dette også gælder på mikroniveau. Disse forhold kan på denne måde opfattes som værende en mere eller mindre implicit del af handlingsforløbet. Men arrangementerne kan også påvirkes indefra, idet delopgaver, eller faser i det samlede forløb, kan og vil have konsekvenser for de resterende faser i forløbet (Strauss, 1993: s. 36-37; 1988: s. 171-174). Af dette kan udledes, at ingen arrangementer - selv hvis de er så stabile, at de kan nedfældes i procedurer og regler - kan være altomfattende ej heller evigtgyldige (Star & Gerson, 1986: s. 76). De må omvendt ofte være dynamiske og søgende i deres natur (Schmidt & Bannon, 1992: s.19). 

I arrangementerne må der, alt andet lige, altid være et antal frihedsgrader i forhold til udførelsen af en arbejdsopgave. Antallet af frihedsgrader er f.eks. afhængigt af opgavens art, i hvilken grad det er muligt at rationalisere arbejdet, hvem der udfører det, konteksten for udførelsen osv.(Strauss, 1993: s. 93; 1988: s.170-171). Artikulationen udfylder de tomrum som arrangementerne nødvendigvis må efterlade, således at hele arbejdsprocessen i sidste ende hænger sammen.

Med i dette indgår overvejelserne om det Strauss kalder den rutinemæssige og den problematiske interaktion. Mens den rutinemæssige interaktion er forudsigelig og styret af regler, SOP’er og aftaler, kræver den problematiske interaktion omtanke, diskussion og debat. Der er her tale om et pragmatisk kontinuum fra den rutinemæssige handling, hvor artikulationen er blevet automatisk og usynlig, til den problematiske handling, hvor de interaktionelle processer er meget tydelige og langvarige. Ifølge Strauss er de fleste interaktioner i dagligdagen rutinemæssige. En arbejdsopgave kan over tid skifte op og ned af dette kontinuum, således vil en opgave, der i dag er rutinemæssig ofte have en lang historie af problematisk interaktion bag sig (Strauss, 1988:s.169-171; Strauss, 1993: s. 43-44). 

Det er helt centralt at understrege, at de dele af arbejdet der er synliggjort i modeller, regler, aftaler og procedurer, f.eks. arrangementer, ikke står i modsætning til de interaktioner der normalt er usynlige. Derimod er de begge nødvendige for, at arbejdsopgaverne kan udføres. Suchman (1987) ser de synlige arrangementer i form af planer på følgende måde:

”…plans are resources for situated action, but do not in any strong sense determine its course. While plans presuppose the embodied practices and changing circumstances of situated action, the efficiency of plans as representations comes precisely from the fact that they do not represent those practices and circumstances in all their concrete detail.”(Suchman, 1987: s. 52)

På samme måde kan man sige, at de rutinemæssige handlinger, dvs. de evner og færdigheder som normalt tages for givet, er en ressource i forhold til udførelsen af problematiske handlinger (Strauss, 1993: s.207).

Artikulation og de interaktionelle processer

Konceptet artikulation (articulation of work) står for koordinationen, sammensætningen og sammenstillingen af arbejdsopgaver, sekvenser af arbejdsopgaver og grupper af arbejdsopgaver. Artikulation finder sted både mht. selve opgaverne (Strauss kalder dette: task-task), aktørerne der skal udføre disse opgaver (actor-task) og mellem aktørerne (actor-actor). Arbejdet med artikulation finder sted parallelt og sekventielt med det primære arbejde (Strauss, 1985: s.2-4,8-9).
 Artikulationens opgave er:

“… carrying through a course of action despite local contingencies, unanticipated glitches, incommensurable opinions and beliefs or inadequate knowledge of local circumstances.” (Star & Gerson, 1986: s.266)

Artikulation udføres gennem interaktionelle processer og arbejdsprocesser. De interaktionelle processer består af en række strategier, som aktørerne kan benytte sig af. Dette omfatter bl.a. forhandling, kompromis, overtalelse, manipulation, undervisning, trusler om -, og faktisk tvang. De interaktionelle processer er ligeledes centrale i udarbejdningen og bearbejdningen af arrangementerne omkring arbejdet (Strauss, 1993: s.41, s.92).

Den enkelte aktør træder ind i interaktionerne med sit eget standpunkt (stance). Dette standpunkt er afgørende for aktørens efterfølgende valg af strategier, og det er derfor et afgørende koncept i hele interaktionen. Aktøren danner sit standpunkt på baggrund af 
: 

· Aktørens tidligere interaktioner, altså aktørens historiske baggrund, og aktørens opfattelse af arrangementerne mht. hvad de betyder, og hvordan de bør fungere. 

· Den viden aktøren besidder, mht. hvad det arbejde som arrangementerne afgrænser, går ud på, og deraf afledt hvad der kræves for at kunne udføre arbejdet.

· Aktørens sæt af værdier, ideologier og ”interaktionsevner”.

· Hvordan aktøren opfatter sine egne muligheder for at påvirke, udnytte, undgå eller på anden måde håndtere de tidligere nævnte strukturelle og organisatoriske forhold, der påvirker arrangementernes brugbarhed. Disse forhold har f.eks. betydning for aktørernes evne til at kontrollere ressourcetilførelse, informationsstrømme, arbejdsdeling og planlægning vedr. den enkelte arbejdsopgave, dvs. arbejdsprocesserne i artikulation(Strauss, 1993: s.88-89). 

Hvert standpunkt tages kort sagt ud fra den enkelte aktørs definition af/syn på hvad arrangementet indebærer mht.: hvad der skal gøres, hvem der skal gøre det, hvilke ressourcer der er nødvendige, hvad aktøren kan bidrage med, hvad aktøren forventer af de øvrige aktører, og hvem der har magten til at foretage hvilke handlinger (Strauss, 1993: s. 91). 

Som vi kan se, er størrelsen af det overhead som artikulationen kræver afhængigt af en række determinerende faktorer: antallet af aktører, afstanden i tid og rum mellem disse aktører, graden af forskel mellem aktørernes standpunkter, karakteren af arbejdet der skal udføres, arrangementernes omfang og stabilitet, og konteksten for arbejdet, der i særdeleshed er en sammensat og kompliceret størrelse. Hver enkelt faktor er i stand til eksponentielt at øge kompleksiteten af artikulationen og dermed også størrelsen af artikulationens driftsomkostninger. For at reducere i disse omkostninger er det nødvendigt at supplere ansigt-til-ansigt interaktion med andre kommunikationsmedier og interaktionsmekanismer. Schmidt & Bannon (1992) lister adskillige eksempler på disse interaktionsmekanismer: Mere eller mindre eksplicit arbejdsdeling formet af organisationsstrukturer (Strauss, 1985); planer, skemaer, SOP’er (Strauss, 1988: s. 166); og konceptuelle skemaer, f.eks. mønstre for, hvordan man klassificerer og organiserer informationsobjekter (Bowker & Star, 1999).  Interaktionsmekanismerne kan bruges i artikulationen til hurtigere at afklare spørgsmål og konflikter, fordi interaktionsmekanismerne indeholder dele af arrangementerne omkring arbejdet. Disse interaktionsmekanismer er ressourcer, som vi så Suchman (1987) påpege ovenfor, i og med de ikke er komplette eller evigtgyldige (Se også Strauss, 1988: s. 166). 

Tilbage til CIS

Med udgangspunktet i artikulation, forstået som en organisatorisk proces, der indeholder alle de koncepter, der er blevet ridset op i det foregående (Strauss, 1988: s.175), er det nu blevet muligt at vende tilbage til CSCW udgangspunktet. Vi har igennem artikulationen fået et redskab der kan assistere os i analyse aspektet af CSCW, altså det at forstå kravene i kooperativt arbejde, og de betingelser som kooperativt arbejde må udfolde sig under. Schmidt & Bannon (1992) foreslår, ud fra den indsigt som vi har fået fra Strauss’s artikulation, to rammer for analysen af samspillet mellem IT/IS og det kooperative arbejde. For det første hvordan man understøtter det usynlige arbejde som en driver af det synlige arbejde, management of workflows, og for det andet hvordan man understøtter behovet for -, delingen af -, og fortolkningen af information i arbejdet, management of a common information space (CIS). Da samspillet mellem IT/IS og arbejdsprocesser som bekendt er vores motivationen for at bruge CSCW, har vi fundet, at disse rammer er relevante at bruge i analysen af empirien. Vi fokuserer herefter på CIS rammen, fordi vi mener workflow rammen i det store hele, er en gentagelse af problematikken i artikulation, der blev gennemgået ovenfor, altså hvordan man ikke kan lade det synlige arbejde i form af forskellige arrangementer stå alene. Dette skal hermed dog ikke forstås som en underkendelse af denne ramme.

� Arrangementer forstås ud fra de koncepter som Strauss (1993) opstiller. Mere herom senere.


� Koncepterne bygger på et omfattende empirisk grundlag indsamlet af Anselm Strauss gennem et helt liv.


� Den teoretiske baggrund for artikulation og for Strauss’s arbejde generelt er solidt plantet i traditionen symbolsk interaktionisme (Hall, 2003; Strauss, 1993: s.86-87)


� Strauss (1985) bruger udtrykket ”meshing” frem for ”koordination” om konceptet artikulation. Ifølge EuroDicAutom(� HYPERLINK "http://europa.eu.int/eurodicautom/" ��http://europa.eu.int/eurodicautom/�)  er et ”mesh”: “a set of branches forming a closed path in a network, provided that if any one branch is omitted from the set the remaining branches do not form a closed path.” Et ækvivalent udtryk på dansk ville være ”maske” (som i ”netmaske”) og ”sammenmaskning”.


� I Strauss’s (1993) udlægning er aktøren en arbejder eller deltager, altså en enkeltperson (s.88-91), men aktøren bør givetvis også kunne være en større organisatorisk/social enhed.





